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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ และ (2) เพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ
วงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบั การศึกษา ต าแหน่ง ของผูน้ าทอ้งท่ี ของท่ีท าการ
ปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ท าการศึกษาจากผูท้อ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 341 คน เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร  
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมากเม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการท างานเป็นอนัดบัหน่ึง 
รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ตามล าดบั และอนัดบั
สุดทา้ยคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ เพศชาย มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็มากกวา่
เพศหญิง ผูน้ าทอ้งท่ี ท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ มากกวา่อายใุนช่วงอ่ืน ๆ ระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
มากกวา่ ระดบัการศึกษาในระดบัอ่ืน ๆ และต าแหน่งก านนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ มากกวา่ผูน้ าทอ้งท่ีในต าแหน่งอ่ืน ๆ 
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The purpose of this study was twofold. First, it aimed at examining community leaders’ opinions 
towards quality of service on finance and accounting offered by Wang Nam Yen District Administrative Office, 
Sa Kaeo Province. Also, this study attempted to compare the level of opinions among community leaders’ 
opinions towards quality of service on finance and accounting as classified by gender, age, educational level, 
and work position. The subjects participating in this study were 341 community leaders working for Wang Nam 
Yen District Administrative Office, Sa Kaeo Province. The data were collected by a questionnaire.  
The statistical tests used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, standard 
deviation, and comparison of means. The results were as follows: 

It was revealed that the level of opinions among community leaders’ opinions towards quality  
of service on finance and accounting offered by Wang Nam Yen District Administrative Office, Sa Kaeo 
Province was found at a high level. When considering each aspect, the one in relation to building confidence in 
working was rated the highest, followed by the aspects relating to responsiveness, caring, physical appearance, 
and reliability, respectively.   

In addition, based on the results from the comparisons, it was shown that male subjects had a higher 
level of opinion towards quality of service on finance and accounting offered by Wang Nam Yen District 
Administrative Office than their female counterparts. The community leaders, aged less than 30 had a higher 
level of opinion towards quality of service on finance and accounting offered by Wang Nam Yen District 
Administrative Office than other age groups. The subjects holding a primary educational certificate had a higher 
level of opinion towards quality of service on finance and accounting offered by Wang Nam Yen District 
Administrative Office than those earning other educational degrees. Finally, the subjects holding a position of 
village headmen had a higher level of opinion towards quality of service on finance and accounting offered by 
Wang Nam Yen District Administrative Office than those holding other work positions. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไม่วา่หน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนนบัเป็นเป้าหมาย 
ท่ีส าคญัยิง่ของการใหบ้ริการ การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ เพื่อใหลู้กคา้หรือ 
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งประทบัใจในการบริการเช่นกนั ยอ่มเป็นส่ิงท่ีหน่วยงานผูใ้ห ้
บริการ ไม่วา่จะเป็นบริการแบบเรียกเกบ็ผลประโยชน์ตอบแทนของหน่วยงานเอกชนหรือบริการ 
สาธารณะท่ีจดัใหโ้ดยหน่วยงานภาครัฐ ในแวดวงวิชาการดา้นการจดัการภาคธุรกิจ ความส าคญั 
ของความพึงพอใจทั้งต่อผูใ้หบ้ริการและต่อผูรั้บบริการ มีทั้งท่ีเป็นความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ  
ซ่ึงเป็นส่ิงก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ และเป็นตวัแปรส าคญัตวัหน่ึงในการประเมินคุณภาพ 
ของการใหบ้ริการ โดยหากกิจการใดท่ีใหบ้ริการอยา่งดีมีคุณภาพกย็อ่มส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ 
ต่อการบริการนั้น และมีแนวโนม้ท่ีผูรั้บบริการจะใชบ้ริการซ ้าอีกต่อไป นอกจากน้ี ความพึงพอใจ 
ของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการนั้นยงัช่วยช้ีใหเ้ป็นถึงคุณภาพและความส าเร็จของงาน 
บริการอีกดว้ย และไม่ไดมี้ความส าคญัท่ีนอ้ยไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัความพึงพอใจของผูรั้บ 
บริการแต่อยา่งใด ทั้งน้ี เน่ืองจากความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน ยอ่มท าใหผู้ป้ฏิบติั 
งานเองมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี อนัน ามา 
ซ่ึงคุณภาพของการใหบ้ริการในทางท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ และส่งผลต่อเน่ือง
ใหกิ้จการประสบความส าเร็จในท่ีสุดนัน่เอง (เศรษฐพงคช์ยั อคัรพลประชิต, 2551, หนา้ 1) 
 แนวคิดในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นมุมมองของผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในสาขา 
ความคาดหวงัของลูกคา้ ของ Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) แนวคิดของนกัวิชาการ 
กลุ่มน้ี คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศ หรือ 
ความเหนือกวา่ของบริการ โดยใหค้วามสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการนั้น 
เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is 
service quality ?) (2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการ (What causes 
service-quality Problems ?) และ (3) องคก์ารสามารถแกไ้ขปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึน
ไดอ้ยา่งไร (What can organizations do to solve problems ?) 
 กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย มีภารกิจหนา้ท่ีส าคญัในการจดับริการ 
ใหค้วามสะดวกใหแ้ก่ประชาชนในทุกระดบั โดยในส่วนหน่ึง จ าเป็นตอ้งมีการบริการใหแ้ก่ 
บุคลากรในหน่วยงานของตนเอง อาทิ ขา้ราชการ พนกังาน ลูกจา้ง เจา้หนา้ท่ี โดยเฉพาะผูน้ าทอ้งท่ี  
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ประกอบดว้ย ก านนั ผูใ้หญ่บา้น สารวตัรก านนั แพทยป์ระจ าต าบล ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง  
ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบ ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีเฉพาะของท่ีท าการปกครองอ าเภอ ท่ีจะตอ้งมี 
การบริการจ่ายเงินค่าตอบแทนและผลประโยชน์อ่ืนใดใหแ้ก่บุคคลดงักล่าวเพื่อใหบุ้คคลท่ีไดรั้บ 
บริการมีความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 
 พื้นท่ีอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ มีพื้นท่ี 343.24 ตารางกิโลเมตร แบ่งเขต 
การปกครองออกเป็น 4 ต าบล จ านวน 84 หมู่บา้น มีผูน้ าทอ้งท่ี ประกอบดว้ย ก านนั จ านวน  
4 ต าแหน่ง ผูใ้หญ่บา้น จ านวน 80 ต าแหน่ง สารวตัรก านนั จ านวน 8 ต าแหน่ง แพทยป์ระจ าต าบล  
จ านวน 4 ต าแหน่ง ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง จ านวน 168 ต าแหน่ง และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น 
ฝ่ายรักษาความสงบ จ านวน 77 ต าแหน่ง รวม 341 ต าแหน่ง (ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็,  
2557) 
 ผูว้ิจยัในฐานะเสมียนตราอ าเภอวงัน ้าเยน็ มีหนา้ท่ีในการดูแลการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ ซ่ึงมีความสนใจศึกษาถึงความคิดเห็น 
ของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็อีกทั้ง ผูน้ าทอ้งท่ี ท่ีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และต าแหน่งแตกต่างกนั วา่มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็แตกต่างกนัหรือไม่ 
อยา่งไร เพื่อน าผลการศึกษาไปปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการทางดา้นการเงินของ 
ท่ีท าการปกครอง อ าเภอวงัน ้าเยน็ต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้น 
การเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
ต าแหน่ง 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 กรอบแนวคิดในการวิจยัเร่ืองความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็จงัหวดัสระแกว้ ไดน้ าแนวคิด 
และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, p. 17)  
เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี 
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ตัวแปรอสิระ (Independent variable)       ตัวแปรตำม (Dependent variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  เพื่อทราบถึงความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ีการเงิน 
และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  ท าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อการบริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
 3.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
การเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ และหน่วยงานอ่ืน ๆ ในลกัษณะเดียวกนั 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการบริการดา้นการเงินของเจา้หนา้ท่ีการเงินของ 
ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ โดยแบ่งขอบเขตของการวิจยั 
ออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 เป็นการศึกษาความคิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการทางดา้นการเงินของเจา้หนา้ท่ี 
การเงินของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ อ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ โดยมีตวัแปรท่ีใชใ้น 
การวิจยั ดงัน้ี 

ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  ต  าแหน่ง 

 

ควำมคดิเห็นของผู้น ำท้องทีต่่อคุณภำพ 
กำรให้บริกำรทำงด้ำนกำรเงนิและบัญชี 

ที่ท ำกำรปกครองอ ำเภอวังน ำ้เย็น  
จังหวัดสระแก้ว 

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
5.  ดา้นการตอบสนอง 
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 ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อาย ุระดบั 
การศึกษา และต าแหน่ง  
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการทางดา้นการเงินของเจา้หนา้ท่ี 
การเงินของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ อ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 5 ดา้น ดงัน้ี 
(1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (2) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (3) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  
(4) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (5) ดา้นการตอบสนอง 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูน้ าทอ้งท่ีในเขตอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
ประกอบดว้ย ก านนั, ผูใ้หญ่บา้น, แพทยป์ระจ าต าบล, สารวตัรก านนั, ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น 
ฝ่ายปกครอง, ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบ จ านวน 4 ต าบล รวม 84 หมู่บา้นจ านวน 
ประชากรทั้งส้ินรวม 341 คน ขอ้มูลงานปกครอง ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ อ าเภอวงัน ้าเยน็ 
จงัหวดัสระแกว้ ณ เดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 (ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็, 2558) 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 กนัยายน พ.ศ. 2558-กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกของทศันคติ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมี  
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในดา้นความเช่ือท่ีน าไปสู่การคาดคะเน และแสดงออกดว้ยการพดูหรือการเขียน 
อนัเป็นพฤติกรรมท่ีสามารถสังเกตเห็นได ้
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถหรือศกัยภาพของผูใ้หบ้ริการ 
ท่ีสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความ 
น่าเช่ือถือ ใหบ้ริการตามท่ีสญัญาไวต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่มีความผดิพลาด 
เช่นความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสญัญาไว,้การเกบ็รักษาขอ้มูล 
ของผูใ้ชบ้ริการและการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ, การท างานไม่ผดิพลาด, การบ ารุงรักษา 
อุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ, การมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  
 2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ หมายถึงผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความมัน่ใจใหก้บั 
ผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนนอ้ม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี เช่น  
ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ, การสร้าง 
ความเช่ือมัน่และปลอดภยัในการใชบ้ริการ, ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ี,  



5 

พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ  
 3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ 
ต่าง ๆ ดูสวยงาม ทนัสมยั บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ เช่น ความทนัสมยัของอุปกรณ์,  
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ, การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี, เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบั 
การบริการ 
 4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ หมายถึงการใหค้วามสนใจและเขา้ใจในความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่และถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั เช่น การให ้
ความสนใจและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนของเจา้หนา้ท่ี, เวลาในการเปิดใหบ้ริการขององคก์ร,  
โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร, ความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
ของเจา้หนา้ท่ี, ความสามารถในการเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน 
 5.  ดา้นการตอบสนอง หมายถึงความตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อม ยนิดี  
ใหบ้ริการเสมอและรวดเร็วเม่ือผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ เช่น มีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว,  
ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ, ความรวดเร็วในการท างาน 
ของเจา้หนา้ท่ี, ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีตอ้งการ 
 ผูน้ าทอ้งท่ี หมายถึง ผูด้  ารงต าแหน่งก านนั, ผูใ้หญ่บา้น, สารวตัรก านนั,  
แพทยป์ระจ าต าบล, ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบ 
ของอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 84 หมู่บา้น 
 ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ หมายถึง ผูป้ฏิบติังานในต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีการเงิน 
และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้  
 บุคลากรท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครอง 
อ าเภอวงัน ้ าเยน็อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
 เพศ หมายถึง เพศของผูน้ าทอ้งท่ีในเขตอ าเภอวงัน ้าเยน็ อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม โดยระบุช่วงเพศเป็น 2 ช่วง ไดแ้ก่ เพศชาย, เพศหญิง 
 อาย ุหมายถึง อายขุองผูน้ าทอ้งท่ีในเขตอ าเภอวงัน ้าเยน็ อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม โดยระบุช่วงอายเุป็น 4 ช่วง ไดแ้ก่ อายรุะหวา่ง 25-30 ปี, 31-40 ปี, 41-50 ปี, 
51-60 ปี 
 ระดบัการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาของผูน้ าทอ้งท่ีในเขตอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามโดยระบุช่วงระดบัการศึกษาเป็น 4 ช่วง  
ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษา, ชั้นมธัยมปีท่ี 3, ชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือ ปวช.  
และอนุปริญญา/ ปวส. ข้ึนไป 
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 ต าแหน่ง หมายถึง ต าแหน่งปัจจุบนัของผูน้ าทอ้งท่ีในเขตอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม โดยระบุช่วงต าแหน่งเป็น 6 ช่วง ไดแ้ก่  
ก านนั ผูใ้หญ่บา้น แพทยป์ระจ าต าบล สารวตัรก านนั ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง  
และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น ฝ่ายรักษาความสงบ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
และบญัชี ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ กรณีศึกษา: พื้นท่ีอ าเภอวงัน ้ าเยน็ ผูว้ิจยัไดน้ า
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชป้ระกอบการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิด ทฤษฎี ของคุณภาพการบริการ 
  1.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  1.2  องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.3  การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.4  หลกัการของคุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.5  ปัจจยัก าหนดถึงความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.6  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  ระเบียบการเกบ็รักษาและการน าเงินส่งคลงัในหนา้ท่ีของอ าเภอและก่ิงอ าเภอ  
พ.ศ. 2520 และการบริหารงานการเงิน 
 3.  อ  านาจหนา้ท่ีของนกัปกครองทอ้งท่ีตามพระราชบญัญติัลกัษณะปกครอง 
ทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 ในปัจจุบนั 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีของคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ (Service quality)  
 การใหบ้ริการทั้งในภาครัฐและภาคเอกชนไดรั้บการปรับปรุงอยา่งมากในปัจจุบนั เพราะ 

ผูบ้ริหารระดบัสูง วิสยัทศัน์กวา้งไกล จะใหค้วามส าคญักบังานบริการ โดยมุ่งถึงผูใ้หบ้ริการเป็น 
หลกั และเป้าหมายสุดทา้ย คือ “คุณภาพบริการท่ีเป็นเลิศ” เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ  
จิตวิทยาเบ้ืองตน้ของการบริการ คือ “การสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ” การใหบ้ริการอยา่ง 
สมบูรณ์แก่ลูกคา้เป็นหนา้ท่ีของทุกคนการบริการมิไดจ้  ากดัอยูท่ี่ธุรกิจเอกชนในการขายสินคา้หรือ 
บริการเท่านั้น การบริการไดส้ถิตอยูใ่นหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนทุกแห่ง โดยเฉพาะงาน 
ในภาครัฐทั้งทางราชการและรัฐวิสาหกิจ กไ็ดก้ าเนิดข้ึนมาเพื่อมีภารกิจรับใชป้ระชาชน  
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และเป็นผูใ้หบ้ริการแก่ประชาชนเป็นงานส าคญั 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542 อา้งถึงใน กฤษฏ ์อุทยัรัตน์, 2542, หนา้ 23)  

ใหค้วามหมาย “คุณภาพ” หมายถึง ลกัษณะความดี, ลกัษณะประจ าบุคคลหรือส่ิงของ กล่าวคือ  
เนน้ระบบและการบริหารคุณภาพ เพื่อใหม้าซ่ึงลกัษณะประจ าของส่ิงของ (สินคา้/ ผลิตภณัฑ/์  
บริการ)  กบัเนน้ระบบบริหารทรัพยากรบุคคล (HRP-Human resource management process)  
เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงลกัษณะความดีของคนลกัษณะประจ าของคนซ่ึงเป็นทรัพยากรบุคคล 

 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่
หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการผูรั้บบริการ ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 

 พิสิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ (2546, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการคือ  
การใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ (หรือเกิดความคาดหวงัของลูกคา้ในการด าเนินการ
ของคุณภาพการบริการนั้นตอ้งด าเนินการในพื้นท่ีท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์ร ซ่ึงกคื็อพื้นท่ีท่ีลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการขององคก์าร เป็นผูบ้อกวา่ดีหรือไม่ดีควรใชบ้ริการต่อไปหรือไม่ 

 วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547, หนา้ 149) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการหมายถึง ความรู้ 
ความเช่ียวชาญของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งแม่นย  าของการใหบ้ริการ ไดรั้บความน่าเช่ือถือ 
และไวว้างใจจากผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการตรงต่อเวลาเวลา ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ระบบการใหบ้ริการ 
ครบถว้นสมบูรณ์ และทนัสมยัในการบริการ 

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 109) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการคือ บริการท่ีมาจาก 
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ทกัษะ ความสามารถดี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยัและมีคุณภาพ จะส่งผล
ใหบ้ริการนั้น มีคุณภาพดีซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 

 นายกิา เดิดขนุทศ (2549, หนา้ 70-84) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่ หมายถึง 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็นการ
ไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงักไ็ด ้

 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550, หนา้ 11) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการหมายถึง การส่งมอบ
บริการท่ีดีเหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยาโดยใชแ้รงงานมนุษย ์
เพื่อสนองตอบความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอก
ต่อไปถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่ 
หมายถึง ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการและการรับรู้ 
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ท่ีมีต่อการบริการจริงโดยไดส้ร้างเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL โดยก าหนดมิติคุณภาพ 
การบริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นการสมัผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibility)  
 2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability)  
 3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness)  
 4.  ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และเช่ือถือ (Assurance)  
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 

 จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการหมายถึง ความรู้ ความเช่ียวชาญ 
ของการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ความถูกตอ้งแม่นย  าของการใหบ้ริการ รวมทั้ง 
การส่งมอบบริการท่ีดีเหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะ เพื่อสนองตอบความตอ้งการ 
และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการตรงความ 
ตอ้งการมากท่ีสุด ส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากบอกต่อผูอ่ื้น ส่งผลดา้นบวก 
ต่อภาพลกัษณ์ของการบริการ 

 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
 Gothberg (1986 อา้งถึงใน ภทัรวฒิุ อุตภิระ, 2544, หนา้ 19) ไดใ้หค้วามเห็นวา่  
คุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 

1. คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
2. คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้น 

เป็นอยา่งดี 
3. การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษา สญัลกัษณ์ ตอ้งสามารถ 

ส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
 สรุปวา่ องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย คุณภาพของทรัพยากร 
คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และการส่ือสาร เป็นองคป์ระกอบเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 
 การวดัคุณภาพของการให้บริการ 

 ในการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพ 
ในการบริการซ่ึงมี 5 ขอ้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Leonard, 1985, Zeithaml & 
Bitner, 1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 106-108) ไดแ้ก่ 
 1.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) 
 ความเช่ือถือและไวว้างใจไดเ้ป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนอง 
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ความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ญัญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงค ์
ของการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การรักษาคนไขข้องโรงพยาบาล ตอ้งรักษาให ้
หายป่วย การฝากเงินกบัธนาคาร ตอ้งมีการรักษาเงินในสมุดบญัชีใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์ 
ค  านวณดอกเบ้ียไม่ผดิพลาด การท านายโชคชะตาตอ้งมีความแม่นย  าในการท านาย 
 2.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
 ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิว
นาน รวมทั้งตอ้งมีความกลีุกจุอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมา
ใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพ 
 3.  การรับประกนั (Assurance) 
 เป็นการรับประกนัวา่ พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ และมีคุณภาพ
จริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่ จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไป 
ตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งรับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย 
เช่น ISO 9001: 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นธนาคารดีเด่น หรือผูบ้ริหารไดรั้บ 
รางวลัผูบ้ริหารดีเด่น 
 4.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 
 องคป์ระกอบขอ้น้ีเป็นการดูแลและเอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่งตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหา
หรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง เนน้การบริการ และการแกไ้ขปัญหา 
ใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเขา้ใจถ่องแท ้
 5.  ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(Tangibles)  
 ส่ิงท่ีสมัผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ือง 
คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ ท่ีจอดรถ สวน หอ้งน ้า การตกแต่งป้ายประชา- 
สมัพนัธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน  

 สรุปวา่ การวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ มีองคป์ระกอบประกอบดว้ย ความเช่ือถือ 
และไวว้างใจไดค้วามรวดเร็ว การรับประกนั การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และส่ิงท่ีสมัผสัได ้

 หลกัการของคุณภาพการให้บริการ 
 Kats and Bernda (1973 อา้งถึงใน สมรักษ ์พนัธยั, 2547, หนา้ 25) ในทศันะเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการวา่ พฤติกรรมการใหบ้ริการแบบไม่ค านึงถึงตวับุคคล ตอ้งศึกษาจากหลกั
พื้นฐานการบริการของรัฐ 3 ประการ คือ 
 1.  การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของประชาชนและเจา้หนา้ท่ี 
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ของรัฐอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ ์และท าใหง่้าย โดยดูจาก 
พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีใหบ้ริการท่ีไม่เฉพาะเร่ือง 
และสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าใหล่้าชา้แลว้ ยงัท าใหก้ารควบคุมพฤติกรรม 
ของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 
 2.  การปฏิบติัโดยเสมอภาค การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชน ปฏิบติัตามระเบียบ  
กฎเกณฑไ์ม่ถือเขาถือเรา โดยดูจากพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีวา่มีการเลือกปฏิบติัหรือไม่ ใหบ้ริการ 
ล าดบัก่อนหลงัหรือไม่ 
 3.  การวางตวัเป็นกลาง คือการใหบ้ริการโดยไม่มีอารมณ์ความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง  
ใหบ้ริการโดยไม่ค านึงถึงความเป็นญาติ เพือ่น หรือคนรู้จกั ทั้งน้ี ดูจากพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีวา่ 
มีน ้ าเสียงอยา่งไรเม่ือสนทนากบัประชาชน น ้าเสียงแสดงความยนิดีหรือขู่ สุภาพหรือไม่ หนา้ตา 
ยิม้แยม้หรือบ้ึงตึง หรือท าหนา้ไม่พอใจ หรือร าคาญ 
 สรุปวา่ หลกัการของคุณภาพการใหบ้ริการ ตอ้งศึกษาจากหลกัฐานการบริการของรัฐ  
3 ประการ คือ การติดต่อเฉพาะงาน การปฏิบติัโดยเสมอภาค การวางตวัเป็นกลาง 

 ปัจจัยก าหนดถึงความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
 สมิต สัชณุกร (2542, หนา้ 173-174) กล่าวถึงการบริการถือเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ  
หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น ตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั ไม่ใช่จะปฏิบติัตามใจผูใ้หบ้ริการ  
โดยทัว่ไป หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ค านึงถึง ดงัน้ี 
 1.  สอดคลอ้งตรงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ
มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสม 
แก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญัการบริการนั้นกอ็าจไร้ค่า 
 2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
 คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งให้
ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการไม่วา่เราจะตั้งใจ
ใหบ้ริการมากเพียงใด แต่กเ็ป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจ 
ของลูกคา้ 
 3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
 การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั
คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหาก 
มีขอ้ผดิพลาดแลว้กย็ากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยักไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 
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 4.  ความเหมาะสมแก่สถานการณ์ 
 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั  
ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนดท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจาก 
การส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และตอบสนอง 
ใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 
 การใหบ้ริการในลกัษณะใดกต็าม จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่ง 
แต่ประโยชนท่ี์จะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้ง 
หลายฝ่าย รวมทั้งสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าให ้
เกิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
 Parasuman, Zeithal and Barry (1985 อา้งถึงใน ภทัรวฒิุ อุตภิระ, 2554, หนา้ 19-20)  
กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ 
ดงัน้ี 
 1.  ความเช่ือถือได ้ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสม ่าเสมอ 
  1.2  ความพึ่งพาได ้
 2.  การตอบสนอง ประกอบดว้ย 
  2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
  2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ ประกอบดว้ย 
  3.1  ความสามารถในการใหบ้ริการ 
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3  ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย 
  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากซบัซอ้น
เกินไป 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย 

5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

 6.  การส่ือสาร ประกอบดว้ย 
  6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซ่ือสัตย ์ประกอบดว้ย 
 คุณภาพของการบริการมีความซ่ือตรงน่าเช่ือถือ 
 8.  ความมัน่คง ประกอบดว้ย 
  8.1  ความมัน่คงทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
  8.2  ความปลอดภยัดา้นอ่ืน ๆ เช่น ภาพพจน์ ช่ือเสียง 
 9.  ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย 
  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย 

 10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
 10.2  การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการใหพ้ร้อม 
 10.3  การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

 สรุปวา่ ปัจจยัก าหนดถึงความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีประสบความส าเร็จ จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ ดงัน้ี  
ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความสุภาพอ่อนโยน การส่ือสาร 
ความซ่ือสัตย ์ความมัน่คง ความเขา้ใจ และการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 
 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 Gronroos (1982; Smith & Houston, 1982 cited in Khantanapha, 2000; Parasuraman  
et al., 1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพ 
การใหบ้ริการ (Service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (Expectation-WHAT 
THEY WANT) กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET) (Lewis & Bloom, 1983)  
ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดย 
ผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพยีงใด การส่งมอบ 
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บริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบน 
พื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

 Gronroos (1982, p. 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้ 
2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ 
ของการประเมินนัน่เอง  

 Crosby (1979, p. 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “Service quality” นั้น  
เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการ การด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรง 
ตามความตอ้งการของผูบ้ริการและสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
ไดด้ว้ยคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท า 
การเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง  
(Perception service) จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรง 
ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั  
จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
จากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 42; 1990, p. 18;  
Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004, p. 78 cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler & 
Anderson, 1987, p. 102)  

 Parasuraman, Ziethaml and Berry (1985) ไดช้ี้ใหเ้ห็นดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ  
เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของ
การรับรู้ ผลการศึกษาวจิยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั
และการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงกคื็อ  
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบั 
การท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm 
expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บ 
ความสนใจและมีการใหค้วามส าคญัอยา่งมาก ดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้ 
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พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้”  

 แนวคิดและค าอธิบายเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจเห็นจะไดแ้ก่ มุมมองจาก 
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (Expert in the field of customer expectation)  
คือ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990, p. 19) ความแนวคิดของนกัวิชาการกลุ่มน้ี คุณภาพ
การใหบ้ริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของบริการ 
นกัวิชาการทั้งสามท่านดงักล่าว นบัไดว้า่เป็นหน่ึงในคณะนกัวิชาการท่ีสนใจท าการศึกษาเร่ือง 
คุณภาพในการใหบ้ริการและการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ารอยา่งจริงจงัมาตั้งแต่ 
ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ซีแทมล ์พาราซูรามาน และเบอร์ร่ีใหค้วามสนใจในการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพ
ในการใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพในการใหบ้ริการ
คืออะไร (What is service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการ 
(What causes service-quality Problems?) และ (3) องคก์ารสามารถแกปั้ญหาคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการท่ีเกิดไดอ้ยา่งไร (What can organizations do to solve these problems?) 

 นกัวิชาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึงไดแ้ก่  
บิทเนอร์และฮบัเบิร์ท (Bitner & Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้า่  
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศ 
ขององคก์รและบริการท่ีองคก์ารจดัใหมี้ ขณะท่ีไวท ์และเอเบล (White & Abel, 1995, p. 37  
cited in Lovelock, 1996) ไดใ้หนิ้ยามค าดงักล่าววา่เป็นการวินิจฉยัของผูรั้บบริการเก่ียวกบั
ความสามารถในการเติมเตม็งานการใหบ้ริการของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ บริการเช่นวา่น้ี  
ไวทแ์ละเอเบล เสนอแนวคิดวา่แตกต่างไปจากสินคา้ (Goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิตเพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอน
อนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกวา่สินคา้แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนอง
ผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้กต็าม และโดยทัว่ไปแลว้ บริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ 
มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและการบริโภค (Inseparability of 
production and consumption)  

 Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ 
ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั กจ็ะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติด
ลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการ 
ท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการ กจ็ะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ 
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ในการบริการนัน่เอง ในประเดน็เดียวกนัน้ี เลิฟลอ็ค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่
มีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพ
ในการซ้ือหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

 Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการ 
นั้น ๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใช ้
บริการ  

 Wisher and Corney (2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือ
การวิเคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอวา่คุณภาพการใหบ้ริการเป็น
การตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (Superiority of the service) 

 วีระพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543, หนา้ 14-15) คุณภาพการใหบ้ริการ คือความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการ 
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิด 
ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ  

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ  
เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบั 
ท่ียอมรับได ้(Tolerance zone) ผูรั้บบริการกจ็ะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบั
แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจาก 
การประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  

 Zeithaml (1998 อา้งถึงใน ลดัดา พทุธวารีกานต,์ 2550, หนา้ 50) ไดก้ล่าววา่  
“คุณภาพของการบริการ (Service quality) หมายถึง การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความดีเลิศ 
 หรือความเหนือกวา่ของการบริการ” 

 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988 อา้งถึงใน ยวุดี มีพรปัญญาทวีโชค, 2553,  
หนา้ 17) กล่าววา่ “คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์ทั้งหมด ซ่ึงลูกคา้สามารถประเมินออกมา
ได ้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบัขั้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมาก คือ การล่วงรู้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่ง
แทจ้ริง (Exactly wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference) และส่ิงท่ีลูกคา้ 
ช่ืนชมยนิดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงัแต่จะกลายเป็น 
ภาวะท่ีเกินความคาดหวงั” 
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 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990 อา้งถึงใน จินตนา บุญเดิม, 2549, หนา้ 7)  
ไดท้  าการศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพการบริการมาตั้งแต่ปี 1983 ในขณะท่ีพาราซูรามาน
เร่ิมท าการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้นยงัไม่พบวา่ มีการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการมากนกั  
พบแต่งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของสินคา้ จากนั้น พาราซูรามานและคณะ จึงเร่ิมท าการวิจยั 
โดยร่วมกนัท าการวิจยัเชิงส ารวจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยใชเ้วลาท าการศึกษานานถึง 7 ปี 
(1983-1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการ 
และผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพ 
การบริการ ต่อมาเป็นวจิยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ โดยไดส้ร้างเคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL (Service quality) และปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้น
การตดัสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการ 
ท่ีผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้” 
(Perceived service quality) ซ่ึงเกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการแลว้ก าหนดเกณฑ ์
ในการประเมินคุณภาพการบริการไว ้5 ดา้น ท่ีเรียกวา่ RATER และเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพ 
การใหบ้ริการประกอบดว้ย 22 รายการ ซ่ึงกระจายมาจากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
 ความน่าเช่ือถือ (R: Reliability) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึง 
ความน่าเช่ือถือใหบ้ริการตามท่ีสญัญาไวต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่มีความผดิพลาด  
มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
 1.  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
 2.  การเกบ็รักษาขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
 3.  การท างานไม่ผดิพลาด 

4. การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 
5. การมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 การสร้างความมัน่ใจ (A: assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความมัน่ใจ 
ใหก้บัผูรั้บบริการเม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนนอ้ม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี 
มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
 1.  ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบั 
การบริการ 
 2.  การสร้างความเช่ือมัน่และปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
 3.  ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ี 
 4.  พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
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 รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (T: Tangibles) หมายถึง ส่ิงอานวยความสะดวกอุปกรณ์ต่าง ๆ  
ดูสวยงาม ทนัสมยั บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ประกอบดว้ย 
 1.  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
 2.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี 
 4.  เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัการบริการ 
 การดูแลเอาใจใส่ (E: Empathy) หมายถึง การใหค้วามสนใจและเขา้ใจในความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ และถือประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั มีเคร่ืองมือ 
ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
 1.  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนของเจา้หนา้ท่ี 
 2.  เวลาในการเปิดใหบ้ริการขององคก์ร 
 3.  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร 
 4.  ความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริงของเจา้หนา้ท่ี 
 5.  ความสามารถในการเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน 
 การตอบสนอง (R: Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อม 
ยนิดีใหบ้ริการเสมอ และรวดเร็วเม่ือผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให ้
บริการ ประกอบดว้ย 
 1.  มีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
 2.  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหค้  าแนะนาปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  ความรวดเร็วในการท างานของเจา้หนา้ท่ี 
 4.  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีตอ้งการ 

 Joseph and Blanton (2000 อา้งถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ, 2552, หนา้ 21) กล่าววา่ “แนวคิด
พื้นฐานในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความคาดหวงัในตวัสินคา้หรือ
บริการอยูท่ี่ระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงในความเป็นจริงผูใ้หบ้ริการอาจผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกบัความคาดหวงัซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีพอดีหรือสูงกวา่ความคาดหวงัท าใหลู้กคา้ประเมินวา่
สินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูงและกรณีบริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัท าใหลู้กคา้
ประเมินวา่สินคา้หรือบริการนั้น ๆ มีคุณภาพต ่าไปดว้ย” 

 Parasuraman, at el (1985) เสนอวา่คุณภาพนั้นข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูบ้ริโภค  
(Consumer perception) นัน่คือ คุณภาพของบริการในสายตาของผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบ 
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ความคาดหวงัในบริการและส่ิงท่ีผูรั้บบริการคิดวา่ไดรั้บจากบริการนั้น บริการจะมีคุณภาพ 
ต่อเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้หรืออาจกล่าวไดว้า่ คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคา้ 
หรือผูรั้บผลงาน 

 Jaeger and Forester (1993) ใหข้อ้คิดเห็นไวว้า่เม่ือพิจารณา “คุณภาพ” ใหเ้ช่ือมโยงกบั
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการอาจนิยาม “คุณภาพ” ไดเ้ป็น 3 ระดบั  
 1.  คุณภาพขั้นพอใชไ้ด ้คุณภาพในระดบัน้ีหมายถึง การผลิตสินคา้หรือบริการ 
ใหไ้ดผ้ลผลิตตามท่ีก าหนดรายละเอียด (Specification) หรือมาตรฐาน (Standard) ไวล่้วงหนา้ หรือ 
เรียกวา่เป็น Conformance quality 
 2.  คุณภาพขั้นพอใจ  คุณภาพในระดบัน้ีหมายถึง การท่ีสินคา้หรือบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูป่้วยไดท้ั้งหมด ท าใหเ้กิด 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) หรือเรียกวา่เป็น Requirements quality 
 3.  คุณภาพขั้นประทบัใจ คุณภาพในระดบัน้ีหมายถึง การท่ีสินคา้หรือบริการนั้น 
ยอดเยีย่มมากถึงขนาดท่ีท าใหลู้กคา้หรือผูป่้วยเกิดความประทบัใจ (Delighted)  นัน่คือส่ิงท่ีไดน้ั้น 
มีคุณค่า (Value) มากกวา่ท่ีผูป่้วยคาดหวงัเอาไวม้าก หรือเรียกวา่ Quality of kind  

 คุณภาพ ตามความหมายของ McNealy (1993 อา้งถึงใน ดวงโกมล ณรงคห์นู, 2549, 
หนา้ 9) ใหค้วามหมายของ หมายถึง การท าใหเ้ป็นไปตามความจ าเป็นและความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ ความจ าเป็นและความคาดหวงัน้ีถูกก าหนดโดยผูรั้บบริการ 

 พจนานุกรมของ Collins (1995, p. 1344) กล่าวไวว้า่ การท่ีจะบอกไดว้า่ ส่ิงนั้นเป็นส่ิงท่ีดี
หรือไม่ดี เป็นส่ิงท่ีมีคุณภาพไดน้ั้น ส่ิงนั้นจะตอ้งมีมาตรฐานท่ีสูง ถึงจะมีคุณภาพไดคุ้ณภาพ 
ตามความหมายของแมค็เนียลี (McNealy, 1993 อา้งถึงใน นวลลกัขณ์ บุษบง, 2541, หนา้ 14) 
หมายถึงการท าใหเ้ป็นไปตามความจ าเป็นและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ความจ าเป็น 
และความคาดหวงัน้ีถูกก าหนดโดยผูรั้บบริการ 

 สุวรรณี แสงมหาชยั (2541) ไดก้ล่าววา่  คุณภาพเป็นหวัใจของการจดัการในยคุปัจจุบนั  
ในสภาวะท่ีมีการแข่งขนัสูง องคก์ารตอ้งพยายามหาวิถีทางปรับกลยทุธ์เพื่อใหส้ามารถกา้วไป 
ขา้งหนา้เหนือคู่แข่งขนัรายอ่ืน ๆ เพื่อใหผู้บ้ริโภคหนัมาใชสิ้นคา้และบริการของตน และตอ้งมี 
ความสามารถในการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองเพื่อรักษาลูกคา้ไวใ้หไ้ดน้าน ๆ ทั้งน้ี  
เพื่อความอยูร่อดและผลก าไรขององคก์าร  
 สรุปไดว้า่ แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นแนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการท่ีมาจากผูใ้หบ้ริการ โดยจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ สามารถ 
จบัตอ้งไดท้ั้งในดา้นร่างกาย จิตใจ โดยผูรั้บบริการสามารถท่ีจะเลือกรับบริการจากการบริการท่ีดี 
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ท่ีสุดท่ีพึงพอใจ โดยนกัวิชาการบางท่านไดก้ าหนดเคร่ืองมือส าหรับการวดัคุณภาพบริการไว ้5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการสร้างความมัน่ใจ, ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ดา้นการดูแล 
เอาใจใส่, และดา้นการตอบสนอง 
 

ระเบียบการเกบ็รักษาและการน าเงินส่งคลงัในหน้าที่ของอ าเภอและกิง่อ าเภอ  
พ.ศ. 2520 และการบริหารงานการเงิน 
 กระทรวงการคลงั (2520) ระเบียบการเกบ็รักษาเงินและการน าเงินส่งคลงัในหนา้ท่ี 
ของอ าเภอและก่ิงอ าเภอ พ.ศ. 2520 เป็นการวางระเบียบเพื่อใหอ้  าเภอและก่ิงอ าเภอปฏิบติัตาม 
ในการเกบ็รักษาเงินและการน าเงินส่งคลงัโดยในการศึกษาคน้ควา้ช้ินน้ี จะน าบทคดัยอ่มาใหเ้ห็น
ภาพโดยสงัเขป ดงัน้ี 
 ขอ้ 1 ระเบียบน้ีเรียกวา่ “ระเบียบการเกบ็รักษาเงินและการน าเงินส่งคลงั 
ในหนา้ท่ีของอ าเภอและก่ิงอ าเภอ พ.ศ. 2520” 
 ขอ้ 2 ระเบียบน้ีใหใ้ชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2520 เป็นตน้ไป 
 ขอ้ 4 ในระเบียบน้ี 
 “อ าเภอ” ใหห้มายความรวมถึงก่ิงอ าเภอดว้ย 
 “นายอ าเภอ” ใหห้มายความรวมถึงปลดัอ าเภอซ่ึงเป็นหวัหนา้ก่ิงอ าเภอดว้ย 
 “เงินรายไดแ้ผน่ดิน” หมายความวา่ เงินทั้งปวงท่ีส่วนราชการจดัเกบ็หรือไดรั้บ 
ไวเ้ป็นกรรมสิทธ์ิตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั หรือจากนิติกรรมหรือนิติเหตุ และกฎหมาย 
วา่ดว้ยเงินคงคลงัและกฎหมายวา่ดว้ยวิธีการงบประมาณบญัญติัไม่ใหส่้วนราชการนั้น ๆ น าไปใช ้
จ่ายหรือหกัไวเ้พื่อการใด ๆ 
 “ใบส าคญัคู่จ่าย” หมายความวา่ หลกัฐานการจ่ายท่ีเป็นใบเสร็จรับเงิน  
หลกัฐานของธนาคารแสดงการจ่ายเงินใหแ้ก่เจา้หน้ี หรือหลกัฐานการน าเงินเขา้บญัชีเงินฝาก 
ของผูรั้บท่ีธนาคารและใหร้วมถึงใบน าส่งเงินต่อคลงัดว้ย 
 ขอ้ 31 การจ่ายเงิน จะจ่ายไดเ้ฉพาะตามท่ีกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั หรือมติ 
คณะรัฐมนตรีอนุญาตใหจ่้ายได ้หรือตามท่ีไดรั้บอนุญาตจากกระทรวงการคลงัและผูมี้อ  านาจได ้
อนุมติัใหจ่้ายได ้
 ขอ้ 34 การจ่ายเงินจะตอ้งมีหลกัฐานการจ่ายไวเ้พื่อประโยชน์ในการ 
ตรวจสอบ 
 ขอ้ 35 การจ่ายเงินใหแ้ก่ผูรั้บเงินทุกรายการ จะตอ้งมีการบนัทึกรายการจ่ายเงิน 
นั้นไวใ้นบญัชีเงินสดหรือบญัชีเงินฝากธนาคารแลว้แต่กรณี ในวนัท่ีจ่ายเงินนั้น 
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 ขอ้ 36 หา้มมิใหผู้มี้หนา้ท่ีจ่ายเงินเรียกใบส าคญัคู่จ่าย หรือใหผู้รั้บเงินลง 
ลายมือช่ือรับเงินในหลกัฐานการจ่ายเงิน โดยท่ียงัมิไดมี้การจ่ายเงินใหแ้ก่เจา้หน้ีหรือผูมี้สิทธิรับเงิน 
 ขอ้ 37 เม่ือส้ินเวลารับจ่ายเงิน ใหห้วัหนา้ส่วนราชการจดัใหมี้ผูต้รวจสอบ 
รายการจ่ายเงินท่ีบนัทึกไวใ้นบญัชีเงินสด หรือบญัชีเงินฝากธนาคารกบัหลกัฐานการจ่ายในวนันั้น 
 การตรวจสอบตามวรรคแรก หากปรากฏวา่ถูกตอ้งแลว้ใหผู้ต้รวจสอบลง 
ลายมือช่ือก ากบัยอดเงินคงเหลือในบญัชีนั้น ๆ 
 อ านาจหน้าทีข่องนักปกครองท้องทีต่ามพระราชบัญญัติลกัษณะปกครองท้องที ่ 
พ.ศ. 2457  

 ประวัติความเป็นมาของการปกครองท้องที ่
 พระราชบญัญติัลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 (2457) การจดัระเบียบการปกครอง
หมู่บา้นของไทย ไดเ้ร่ิมปรากฏคร้ังแรกสมยักรุงสุโขทยัจนสมยักรุงรัตนโกสินทร์ พระบาทสมเดจ็
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ไดมี้การเปล่ียนแปลงการปกครองหมู่บา้นข้ึนใหม่ และทรงทดลองจดั
ระเบียบการปกครองต าบล หมู่บา้นข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2435 โดยใหร้าษฎรเป็นผูอ้อกเสียงเลือกบุคคล 
ท่ีตนเคารพมาเป็นก านนั เป็นคร้ังแรกท่ี บา้นเกาะ บางปะอิน อ าเภออุทยันอ้ย (อ าเภอบางปะอิน 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา) ซ่ึงปรากฏผลส าเร็จอยา่งงดงาม การจดัระเบียบ การด าเนินงานเป็น 
ท่ีพอใจแก่ราษฎร ต่อมาในปี ร.ศ.116 จึงเร่ิมจดัระเบียบการปกครองต าบล หมู่บา้นตามหวัเมือง 
ต่าง ๆ ใหเ้ป็นแบบเดียวกนัทัว่ราชอาณาจกัร โดยไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ใหต้ราพระราชบญัญติั
ปกครองทอ้งท่ี ร.ศ. 116 ข้ึนบงัคบัทัว่ราชอาณาจกัรและไดป้ระกาศใชเ้ม่ือวนัท่ี 22 พฤษภาคม  
พ.ศ. 2440 จึงนบัเป็นกฎหมายฉบบัแรกท่ีก าหนดการจดัระเบียบ ต าบล และหมู่บา้น ก านนั  
และผูใ้หญ่บา้น รวมทั้งก าหนดหนา้ท่ีไดอ้ยา่งละเอียด ต่อมาในสมยัพระบาทสมเดจ็พระมงกฎุเกลา้
เจา้อยูห่วั ทรงประกาศยกเลิก และประกาศใช ้พระราชบญัญติัลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 
ข้ึนมาใชแ้ทน และถือเป็นหลกัในการจดัระเบียบการปกครองทอ้งท่ี ต าบล หมู่บา้น สืบจนถึง
ปัจจุบนัแมจ้ะมีการแกไ้ขเพิม่เติมถึง 12 คร้ัง 
 ภารกจิหน้าทีข่องก านันผู้ใหญ่บ้าน 
 บทบาทส าคญัของกระทรวงมหาดไทย คือ การสร้างความรัก ความสามคัคี 
และสร้างความเป็นปึกแผน่ในการบริหารราชการแผน่ดินทั้งในส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค 
และส่วนทอ้งถ่ินและส่งเสริม การปกครองในระบอบประชาธิปไตยอนัเป็นพระมหากษตัริย ์
เป็นประมุข บ าบดัทุกขบ์  ารุงสุขใหป้ระชาชนในต าบลท่ีหมู่บา้นมีความอยูดี่กินดี และไม่เดือดร้อน
เม่ือเกิดวิกฤต ก านนั ผูใ้หญ่บา้น ถือเป็นตวัแทนของกระทรวงมหาดไทย จึงเป็นผูน้ าต  าบลหมู่บา้น 
ท่ีจะตอ้งมีบทบาทส าคญัในการประสานประชาชนในพื้นท่ีใหเ้กิดความรัก ความสามคัคีสร้าง 
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ความเป็นเอกภาพและส่งเสริมวิถีชีวิตประชาธิปไตยใหเ้กิดข้ึนในพื้นท่ีหมู่บา้น ต าบล น านโยบาย
ของรัฐกระทรวงทบวง กรมต่าง ๆ รวมทั้งประสานงานกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องคก์าร
พฒันาเอกชนหรือภาคธุรกิจเอกชนร่วมกนัพฒันาเพื่อท าใหป้ระชาชนในต าบลหมู่บา้นมีความสงบ
สุขอยูดี่กินดีอยา่งเป็นรูปธรรม 
 

อ านาจหน้าที่ของนักปกครองท้องที่ตามพระราชบัญญัตลิกัษณะปกครองท้องที่  
พ.ศ. 2457 ในปัจจุบัน  
 พระราชบญัญติัลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ. 2457 (2457) “มาตรา 27 ผูใ้หญ่บา้น 
ท าหนา้ท่ีช่วยเหลือนายอ าเภอในการปฏิบติัหนา้ท่ีและเป็นหวัหนา้ราษฎรในหมู่บา้นของตน  
และมีอ านาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ีดว้ย 
 1.  อ  านวยความเป็นธรรมและดูแลรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยั 
ใหแ้ก่ราษฎรในหมู่บา้น 
 2.  สร้างความสมานฉนัท ์และความสามคัคีใหเ้กิดข้ึนในหมู่บา้น รวมทั้งส่งเสริม 
วฒันธรรมและประเพณีในทอ้งท่ี 
 3.  ประสาน หรืออ านวยความสะดวกแก่ราษฎรในหมู่บา้นในการติดต่อ 
หรือรับบริการกบัส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 4.  รับฟังปัญหาและน าความเดือดร้อน ทุกขสุ์ขและความตอ้งการท่ีจ าเป็น 
ของราษฎรในหมู่บา้น แจง้ต่อส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หรือ 
องคก์ารอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหก้ารแกไ้ขหรือช่วยเหลือ 
 5.  ใหก้ารสนบัสนุน ส่งเสริม และอ านวยความสะดวกในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
หรือการใหบ้ริการของส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 6.  ควบคุมดูแลราษฎรในหมู่บา้นใหป้ฏิบติัใหเ้ป็นไปตามกฎหมายหรือระเบียบ 
แบบแผนของทางราชการ โดยกระท าตนใหเ้ป็นตวัอยา่งแก่ราษฎรตามท่ีทางราชการไดแ้นะน า 
 7.  อบรมหรือช้ีแจงใหร้าษฎรมีความรู้ความเขา้ใจในขอ้ราชการ กฎหมาย  
หรือระเบียบแบบแผนของทางราชการ ในการน้ี สามารถเรียกราษฎรมาประชุมไดต้ามสมควร 
 8.  แจง้ใหร้าษฎรใหค้วามช่วยเหลือในกิจการสาธารณประโยชน์เพื่อบ าบดั 
ปัดป้องภยนัตรายสาธารณะอนัมีมาโดยฉุกเฉิน รวมตลอดทั้งการช่วยเหลือบรรเทาทุกขแ์ก่ 
ผูป้ระสบภยั 
 9.  จดัใหมี้การประชุมราษฎรเดือนละหน่ึงคร้ัง 

10.   ปฏิบติัตามค าสัง่ของก านนัหรือทางราชการและรายงานเหตุการณ์ท่ีไม่ปกติ 



23 

ซ่ึงเกิดข้ึนในหมู่บา้นใหก้ านนัทราบ พร้อมทั้งรายงานต่อนายอ าเภอดว้ย 
11.   ปฏิบติัตามภารกิจหรืองานอ่ืนตามกฎหมาย หรือระเบียบแบบแผนของทางราชการ 

หรือตามท่ีกระทรวง ทบวง กรม หน่วยงานอ่ืนของรัฐ ผูว้า่ราชการจงัหวดั หรือนายอ าเภอ
มอบหมาย” 
 

ข้อมูลทัว่ไปของอ าเภอวงัน า้เยน็  

 
ภาพท่ี 2  แผนท่ีอ าเภอวงัน ้ าเยน็ (ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็, 2557) 
 
 ประวัติความเป็นมาอ าเภอวงัน า้เยน็  

 พ.ศ. 2514 ไดมี้การตดัถนนสายจนัทบุรี-สระแกว้ ท าใหร้าษฎรซ่ึงอาศยัอยูบ่า้นท่าตาสี  
และบา้นหนองปรือ อพยพยา้ยถ่ินฐานมาตั้งบา้นเรือนอยูต่ามแนว 2 ฝ่ังถนน ประมาณ 50 ครัวเรือน  
และใชช่ื้อวา่ กลุ่มบา้นวงัน ้าเยน็ (เน่ืองจากมีวงัน ้ าลึกและเยน็มาก บริเวณวงัน ้าเดิมอยูต่รงร่องน ้า 
ใกลก้บัสถานีดบัเพลิงปัจจุบนัถูกถมดินเตม็หมดแลว้) 
 พ.ศ. 2518 ตั้งเป็นต าบลวงัน ้าเยน็ อ าเภอสระแกว้ จงัหวดัปราจีนบุรี 
 พ.ศ. 2519 ตั้งเป็นก่ิงอ าเภอวงัน ้ าเยน็ เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม มีต าบลในการปกครอง 3 ต าบล  
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คือ ต าบลวงัน ้าเยน็ ต าบลวงัสมบูรณ์ และต าบลตาหลงัใน 
 พ.ศ. 2526 ยกฐานะเป็นอ าเภอวงัน ้ าเยน็ เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน มีต าบลในการปกครอง  
6 ต าบล คือ ต าบลวงัน ้าเยน็ ต าบลตาหลงัใน ต าบลคลองหินปูน ต าบลทุ่งมหาเจริญ ต าบลวงัใหม่ 
และต าบลวงัสมบูรณ์ 
 พ.ศ. 2540 ต าบลวงัสมบูรณ์และต าบลวงัใหม่ แยกการปกครองออกจากอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
โดยไดรั้บการตั้งเป็นก่ิงอ าเภอวงัสมบูรณ์ อ าเภอวงัน ้ าเยน็จึงเหลือเพยีง 4 ต าบล คือ ต าบลวงัน ้าเยน็ 
ต าบลคลองหินปูน ต าบลตาหลงัใน และต าบลทุ่งมหาเจริญ 
 ลกัษณะทีต่ั้ง ขนาดและอาณาเขต 

 อ  าเภอวงัน ้ าเยน็  เป็นอ าเภอหน่ึงใน 9 อ าเภอ ของจงัหวดัสระแกว้ ตั้งอยูท่างทิศใต ้
ของจงัหวดัสระแกว้ ห่างจากตวัจงัหวดัสระแกว้ประมาณ 42 กิโลเมตร มีเน้ือท่ีทั้งหมดประมาณ  
343.24 ตารางกิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อดงัน้ี 
 ทิศเหนือ   ติดกบัอ าเภอเขาฉกรรจ ์ จงัหวดัสระแกว้ 
 ทิศใต ้      ติดกบัอ าเภอวงัสมบูรณ์  จงัหวดัสระแกว้ 
 ทิศตะวนัออก ติดกบัอ าเภอคลองหาด จงัหวดัสระแกว้ 
 ทิศตะวนัตก  ติดกบัอ าเภอเขาฉกรรจ ์ จงัหวดัสระแกว้ และอ าเภอท่าตะเกียบ 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ลกัษณะภูมิประเทศ 

 สภาพพื้นท่ีเป็นท่ีราบสลบัเนินเขา สภาพดินทัว่ไปเป็นดินเหนียวปนทรายเกบ็น ้าไดดี้  
มีภูเขา คือ เขาตะกรุบ มีล าคลองไหลผา่น 5 สาย ไดแ้ก่ คลองตาสูตร คลองพระสะทึง คลองจรเข ้ 
คลองใหญ่ และคลองหินปูน พื้นท่ีของอ าเภอวงัน ้าเยน็ใชป้ระโยชน์ส่วนใหญ่ดา้นเกษตรกรรม 
และการปศุสัตว ์
 การปกครอง 
 แบ่งออกเป็น 4 ต าบล 84 หมู่บา้น 1 เทศบาล 3 องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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ตารางท่ี 1  การปกครองแบ่งออกเป็น 4 ต าบล 84 หมู่บา้น 1 เทศบาล 3 องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 
  ที ่                เทศบาล/ ต าบล เน้ือที่ (ตร.กม.) หมู่บ้าน 
1 
2 
3 
4 
 

เทศบาลต าบลวงัน ้าเยน็ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองหินปูน 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลตาหลงัใน 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบล 
ทุ่งมหาเจริญ 

60.5 
51.74 
120 
111 

19 
16 
21 
28 

รวม 343.24 84 
 
 การปกครองทอ้งท่ี แบ่งเป็น 4 ต าบล 84 หมู่บา้น มีต าแหน่งก านนั จ านวน 4 ต าแหน่ง  
ผูใ้หญ่บา้น จ านวน 80 ต าแหน่ง สารวตัรก านนั จ านวน 8 ต าแหน่ง แพทยป์ระจ าต าบล จ านวน  
4 ต าแหน่ง ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง จ านวน 168 ต าแหน่ง ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษา 
ความสงบ จ านวน 77 ต าแหน่ง รวมทั้งส้ิน 341 ต าแหน่ง 
 หน่วยราชการภูมิภาค ในเขตอ าเภอวงัน า้เยน็ 
 1.  ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
 2.  ส านกังานพฒันาชุมชนอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
 3.  ส านกังานสาธารณสุขอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
 4.  ส านกังานเกษตรอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
 5.  แผนกสสัดีอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 

6. ส านกังานท่ีดินอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
7. ส านกังานปศุสตัวอ์  าเภอวงัน ้ าเยน็ 
8. ส านกังานประมงอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
9. หน่วยราชการส่วนกลาง ศูนย ์เขต ภาค และรัฐวิสาหกิจ  
10. สถานีต ารวจภูธรอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
11. กองร้อยต ารวจตระเวนชายแดนท่ี 127 
12. ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสระแกว้ สาขาวงัน ้ าเยน็ 
13. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
14. ท่ีท าการไปรษณียโ์ทรเลขอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
15. ศูนยป์ระสานงานศาสนา ศิลปะ และวฒันธรรมอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
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16. ส านกังานทอ้งถ่ินอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
17. ศูนยบ์ริการการศึกษานอกโรงเรียนอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
18. ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ สาขาวงัน ้ าเยน็ 
19. ธนาคารออมสิน สาขาวงัน ้ าเยน็ 
20. นิคมสหกรณ์อ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
21. หน่วยเฉพาะกิจคลองตะเคียนชยั 
22. โรงพยาบาลวงัน ้าเยน็ 
23. หน่วยควบคุมโรคติดต่อน าโดยแมลงท่ี 5 วงัน ้ าเยน็ 
24. โครงการพฒันาพื้นท่ีราบเชิงเขาป่าเขาฉกรรจ-์โนนสาวเอ ้1, 2, 3 
25. หน่วยพิทกัษป่์าน ้าตกเขาตะกรุบ 

 หน่วยราชการส่วนท้องถิ่น 
 1.  เทศบาลเมืองวงัน ้ าเยน็ 
 2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองหินปูน 
 3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลตาหลงัใน 
 4.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งมหาเจริญ 
 
ตารางท่ี 2 จ านวนประชากร ในเขตอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
 
ที ่ ต าบล ประชากรชาย ประชากรหญงิ รวม 
1 
2 
3 
4 

วงัน ้ าเยน็ 
คลองหินปูน 
ตาหลงัใน 
ทุ่งมหาเจริญ 

10,493 
4,673 
7,219 
9,328 

10,819 
4,701 
7,045 
9,032 

21,312 
9,374 
14,264 
18,360 

 รวม 31,713 31,597 63,310 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ธิดารัตน์ โกสินทรานนท ์(2548, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการประเมินผลโครงการปรับปรุง 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนดา้นการการทะเบียนและบตัร กรณีศึกษาอ าเภอน ้าปาด จงัหวดั 
อุตรดิตถ ์โดยไดก้ าหนดของเขตการศึกษา การบริการประชาชนดา้นงานบริการประชาชนดา้น 
การทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน ตามภารกิจของกรมการปกครอง โดยมีวตัถุประสงค ์
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ในการศึกษา คือ (1) เพื่อประเมินผลการใหบ้ริการประชาชนตามโครงการปรับปรุงคุณภาพการ 
ใหบ้ริการประชาชนดา้นทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนในระดบัอ าเภอ (2) เพื่อวิเคราะห์ 
ถึงมูลเหตุหรือปัจจยัท่ีแทจ้ริง ท่ีท าใหเ้กิดปัญหาต่าง ๆ ในการใหบ้ริการประชาชน และ (3) เพื่อท่ี 
จะไดน้ าผลการศึกษาไปเป็นขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการประชาชนดา้น 
ทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
 โดยในการศึกษาไดก้ าหนดสมมติฐานไวว้า่ โครงการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
ประชาชนดา้นการทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาด จงัหวดัอุตรดิตถ ์ 
มีผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมายและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนครบทุกดา้น 
 ส าหรับปัจจยัท่ีไดน้ ามาศึกษาในคร้ังน้ี คือ ความพร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
ฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาด จงัหวดัอุตรดิตถ ์เก่ียวกบั 
ทศันคติ ความรู้ความเขา้ใจ และความรับผดิชอบ ท่ีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั 
ประชาชนท่ีพงึมี และระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชนของประชาชนผูม้ารับบริการ 
จากฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาด โดยเกบ็ขอ้มูลภาคสนาม 
ตามแบบสอบถามท่ีไดก้ าหนดข้ึนจากประชาชนท่ีใชใ้นการศึกษาซ่ึงไดแ้ก่ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ  
โดยก าหนดจ านวนตวัอยา่ง วนัละ 5 ราย เป็นจ านวน 30 วนั รวมจ านวนแบบสอบถามท่ีใชก้บั 
ประชาชนผูรั้บบริการ จ านวน 150 ชุด และเจา้หนา้ท่ีผูมี้หนา้ท่ีใหบ้ริการประชาชนดา้นทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชน ตามภารกิจของกรมการปกครองโดยตรงของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาด 
ซ่ึงมีจ านวน 7 คน ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ มีความรู้สึกพึงพอใจมากต่อการใหบ้ริการประชาชน 
และการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนในการใหบ้ริการ
ประชาชน ประชาชนผูใ้ชบ้ริการใหค้วามคิดเห็นวา่ในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน 
และบตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาดนั้นควรท่ีจะปรับปรุงและพฒันาการบริการ
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน โดยใหมุ่้งเนน้ใหมี้การพฒันาในเร่ืองของความ
สะดวกและรวดเร็วของการใหบ้ริการ ความเสมอภาค เป็นธรรม และการตรงต่อเวลาในการท างาน
ของเจา้หนา้ท่ี 
 ประชาชนผูใ้ชบ้ริการใหค้วามเห็นวา่ ในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนและบตัร
ประจ าตวัประชาชนของท่ีวา่การอ าเภอน ้าปาด เพื่อก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดนั้น เห็นควรวา่รัฐ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาหรือส่งเสริมเก่ียวกบัการเพิ่มจ านวนบุคลากรใหเ้พียงพอต่อประมาณงาน 
ท่ีเพิ่มข้ึน และเพิ่มความรวดเร็วในการบริการใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน อีกทั้ง
เจา้หนา้ท่ีของรัฐควรท่ีจะมีความส านึกในหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ รวมถึงการใหค้วามรู้ความเขา้ใจ 
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แก่ประชาชนเก่ียวกบัขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนและบตัรประจ าตวั 
ประชาชนมีจิตส านึกในการปฏิบติังานดี ถึงแมว้า่จะยงัยดึติดค่านิยมเดิมวา่ราชการคือบุคคล 
ท่ีมีเกียรติประชาชนควรใหค้วามเคารพแต่เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการสามารถปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี
เป็นผลสมัฤทธ์ิในการบริการประชาชน 
 อารยา จริงจิตร (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ต่อการบริการดา้นการเงินของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาทุ่งยาว  
เขตอ าเภอปะเหลียน จงัหวดัตรัง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการดา้นการเงินจ าแนกตามสภาพส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ใน 4 ดา้น 
คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังาน  
และดา้นการส่งเสริมการตลาด จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 367 คน โดยมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.93 
แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS for Windows เพื่อหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน หาค่าเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลและปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการบริการ และทดสอบค่า (F-test) และทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่
โดยวิธีเชฟเฟ โดยการศึกษาพบวา่ (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 29.2  
จบการศึกษา ระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษา จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 มีอาชีพเกษตรกร 
จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 47.10 มีรายไดร้ะหวา่ง 5,001-10,000 บาท/ เดือน จ านวน 127 คน  
คิดเป็นร้อยละ 34.60 และใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบั ธ.ก.ส. สาขาทุ่งยาว จ านวน 215 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 58.6 (2) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการดา้นการเงินของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรสาขาทุ่งยาว เขตอ าเภอปะเหลียน จงัหวดัตรัง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.577) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ของพนกังาน มีระดบัความพึงพอใจมากเป็นอนัดบั 1 รองลงมา ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั (3) ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนัส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการแตกต่าง 
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ชณชนก หลกับึง (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ โดยการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
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ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้  
โดยวิธีศึกษาเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นผูม้ารับบริการจากเทศบาลต าบล 
ท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลคือ
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน, สถิติเชิงอนุมาน, t-test, One-way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้โดยรวม อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาค 
และดา้นการตอบสนองตอบความพึงพอใจโดยในดา้นประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวา่ 
เทศบาลมีความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ในดา้นความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ 
มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั และในดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ประชาชน 
มีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกิริยาอ่อนนอ้มมีความสุภาพ 
 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศต าบลท่าเกษมแตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ 
การศึกษา และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลท่าเกษมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.5 

 สิริชล สมพนัธ์ (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นในการประเมินคุณภาพการ 
ใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู โดยการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์3 ประการ คือ  
(1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู (2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผล 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู และ (3) เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรค 
ในการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู วิธีการศึกษาประกอบดว้ยการศึกษาจากเอกสาร
และการวิจยัเชิงส ารวจ ซ่ึงเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัล าพนู โดยแบ่งเป็นประชาชนผูม้ารับบริการจากฝ่ายทะเบียน จ านวน 288 คน และประชาชน 
กลุ่มตวัอยา่งผูม้าขอรับบริการฝ่ายรังวดั จ านวน 72 คน รวมทั้งส้ิน 360 คน โดยผลการศึกษาสรุป 
ไดด้งัน้ี  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขายและมีการศึกษาระดบั 
ปริญญาตรี ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู โดยรวม 
มีคุณภาพสูงมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นคุณภาพ  
ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ดา้นความสะดวกสบาย 
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และดา้นความพร้อมใหบ้ริการ มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสูงมาก ส่วนดา้นความทัว่ถึง  
ดา้นสนองตอบความพึงพอใจและดา้นความต่อเน่ืองมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสูงปัจจยั 
ทางดา้นการศึกษาและอาชีพไม่มีความสมัพนัธ์กบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบจากการรับบริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัล าพนู แบ่งเป็นดา้นอาคารสถานท่ี คือ ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน
รวมทั้งระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ ดา้นการใหบ้ริการ คือ มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจ านวนนอ้ย 
จุดใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ ท าใหก้ารใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความล่าชา้ ส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ คือ 
ประชาชนไม่เขา้ใจเก่ียวกบั การจดัเตรียมดา้นเอกสารและขั้นตอนการท างาน 
 กิตติวฒัน์ บญัชาเกียรติ (2552) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของด่านศุลกากรอรัญประเทศ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ เป็นการวจิยั 
เชิงปริมาณ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ด่านศุลกากรอรัญประเทศ และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของด่านศุลกากรอรัญประเทศ จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และประเภทท่ีมาติดต่อ 
รับบริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีด่านศุลกากร 
อรัญประเทศ จ านวน 326 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล
ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test และ One-way 
ANOVA และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ Schafie 
 ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของด่านศุลกากร 
อรัญประเทศ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ ท่ีมาใชบ้ริการในภาพรวม 4 ดา้น อยูใ่นระดบั 
เห็นดว้ยมากพบวา่ ในดา้นความพร้อมส านกังานอยูเ่ป็นอนัดบัหน่ึง มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ 
ดา้นความเสมอภาคเป็นธรรมดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีและดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ  
อยูเ่ป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของด่านศุลกากรอรัญประเทศ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้พบวา่ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั และปัจจยัดา้นเพศต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.5 

 ปิยะพล พุม่เพช็ร์ (2552) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้ 
มหานคร จ ากดั เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีน ารถยนต ์



31 

มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ทั้งหมด 13 สาขา ในปี พ.ศ. 2551 
 มีขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือในการวิจยั คือ แบบสอบถาม เคร่ืองมือ 
ทางสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ วิธีการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน ใชว้ิธีของ Kano’s methods ใช ้Chi-square ใช ้PairedSamples t-test ใช ้Independent  
samples t-test และ One-way ANOVA พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ บริษทั 
โตโยตา้มหานคร จ ากดั ในภาพรวมมีความแตกต่างกนัระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ 
การใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และ 
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และความแตกต่าง 
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการใหบ้ริการท่ีต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้นมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากผลของงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ ามา
เป็นขอ้มูลอา้งอิงกบัผลการทดสอบสมมติฐานของงานวจิยัคร้ังน้ีท่ีมีสมมติฐานวา่ ระดบั 
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั 
มีความแตกต่างกนั 

 พิทยา สุราวธุ (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการผูเ้สียภาษีอากรของทีม
ก ากบัดูแลส านกังานสรรพากรพื้นท่ีอุบลราชธานี โดยการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
คุณภาพการใหบ้ริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมก ากบัดูแล ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีอุบลราชธานี  
และเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการผูเ้สียภาษีอากรของทีมก ากบัดูแล ส านกังานสรรพากรพื้นท่ี 
อุบลราชธานี โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูเ้สียภาษีอากรท่ีเคยถูกทีมก ากบัดูแล 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีอุบลราชธานี ตรวจสภาพกิจการแลว้ จ านวน 376 ราย สุ่มตวัอยา่งแบบ 
ชั้นภูมิ (Stratified random sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามมาตราส่วน 
ประมาณค่า 5 ระดบั และท าการวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัทั้งฉบบั 
(Reliability analysis) เพื่อประเมินวา่เคร่ืองมือในการวิจยัมีคุณภาพพอจะน าไปใชไ้ดห้รือไม่ 
โดยการหาค่าสมัประสิทธ์ิ Alpha coefficient ตามวิธีการของ Conbach ไดค่้าความเช่ือมัน่ภาพรวม 
ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัทั้งฉบบั เท่ากบั 0.95 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t (t-test) และการทดสอบค่า f (f-test)  
 ผลการวิจยัพบวา่ 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการของทีมก ากบัดูแล ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีอุบลราชธานี 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.86) และในรายละเอียดเป็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
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เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นความมัน่ใจในการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.94)  
ดา้นประสิทธิภาพการปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย 3.89) ดา้นความเขา้ถึงจิตใจผูเ้สียภาษีอากร (ค่าเฉล่ีย 
3.89) ดา้นความเสมอภาค (ค่าเฉล่ีย 3.84) และดา้นความยติุธรรม (ค่าเฉล่ีย 3.72) 
 2.  เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของทีมก ากบัดูแล ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีอุบล- 
ราชธานี จ าแนกตาม เพศ อาย ุและเงินลงทุนทั้งในภาพรวมและรายดา้นมีระดบัความคิดเห็น 
ไม่มีความแตกต่าง ส่วนจ าแนกตามประเภทการเสียภาษีเงินได ้ในภาพรวมและดา้นความมัน่ใจ 
ในการใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และจ าแนก
ตามการศึกษา ดา้นความเสมอภาคมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 ศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้  
จงัหวดัสระแกว้โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ 
เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบั 
การศึกษา และอาชีพของประชาชนเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลเมืองสระแกว้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อประชาชนท่ีเคยรับบริการจากเทศบาลเมืองสระแกว้  
จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 400 คน โดยการเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยด าเนินการสุ่มตวัอยา่ง 
ไดใ้ชเ้ทคนิคการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี,  
ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way  
ANOVA และทดสอบรายค่าดว้ยวิธีการ LSD ท่ีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
เทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้เป็นรายดา้น 
ดา้นท่ีมีความคิดเห็นของประชาชนสูงสุด คือ ดา้นอธัยาศยัไมตรี รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามรู้ 
และขอ้มูลข่าวสาร ดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ โดยใน 
ดา้นอธัยาศยัไมตรี ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีพดูจากบัผูม้าใชบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ
และน่ิมนวล ในดา้นการใหค้วามรู้และขอ้มูลข่าวสาร ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้
สงสยัในดา้นงานทะเบียนราษฎรและดา้นภาษีอากรไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า ในดา้นความ 
เป็นรูปธรรมประชาชนมีความคิดเห็นวา่ บริเวณท่ีตั้งของส านกังานมีความสะดวกในการเดินทาง 
มาใชบ้ริการ และในดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ขั้นตอน 
การใหบ้ริการมีการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จแบบครบวงจร ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีม่ีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดั 
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สระแกว้ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีมีเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
สระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 

 อินทิรา จนัทรัฐ (2552) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ 
สายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการ 
ของสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวม 
ขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ความแตกต่าง 
เป็นรายคู่ และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนัซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติทั้งหมดน้ี 
ใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows Version 16 ช่วยค านวณค่าสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ลูกคา้ 
มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนอง 
ท่ีรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได ้ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการตาม 
การรับรู้ของผูรั้บบริการมีค่าต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงแสดง
วา่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ 
ความคาดหวงั โดยดา้นทศันะความเช่ือถือไดเ้ป็นดา้นท่ีมีช่องวา่งความแตกต่างระหวา่ง 
ความคาดหวงั และการรับรู้มากท่ีสุด ดงันั้น ควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นน้ี 
มากท่ีสุด ผลจากการวจิยัในคร้ังน้ีสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาพฒันากระบวนการใหบ้ริการ 
ใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน และเพื่อใหคุ้ณภาพบริการมีความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ข้ึน 
 จงจิตต ์ยรูนิยม (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัจนัทบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความคิดเห็น ของประชาชนผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดั
จนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการใหบ้ริการ 
ของส านกังานประกนัสงัคม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ  
ประชาชนท่ีมาขอรับบริการ จากส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัจนัทุบรี จ านวน 381 คน เคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD 
(Least significant difference test)  
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 ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
ของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัจนัทบุรีทั้ง 3 ดา้น ในภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น 
ระดบัดีมาก โดยประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการในดา้นเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรผูใ้หบ้ริการวา่ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบัแรก โดยประชาชน 
มีความคิดเห็นในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความเป็นมิตรสุภาพในการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้น 
กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก โดยประชน 
มีความคิดเห็นในเร่ืองมีการจดัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นสถานท่ี/ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัสุดทา้ย โดยประชาชนมีความคิดเห็น
ในเร่ืองมีอุปกรณ์ส านกังานทนัสมยั ช่วยใหก้ารบริการรวมเร็วยิง่ข้ึน 
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการใหบ้ริการของ 
ส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการ ท่ีมีเพศ อายรุะดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั 
 ศธญัญา บวัสุวรรณ (2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี โดยการวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ สิทธิในการรักษาพยาบาล ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ และความถ่ีในการมาใช้
บริการตรวจรักษาในโรงพยาบาลเมืองชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูม้ารับบริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเมืองชลบุรี จ านวน 375 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย (X̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) t-test และการวิเคราะห์ความปรวนแปรแบบทางเดียว  
(One-way ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ 
ของโรงพยาบาลเมืองชลบุรีในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือ ดา้นสถานท่ี และสภาพแวดลอ้มของการบริการ รองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมและแนะน า
บริการ และระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคาค่าบริการ ส่วนปัจจยัดา้นบุคคลท่ีน ามาเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ต่อการบริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ สิทธิในการรักษาพยาบาล ช่วงเวลาในการใชบ้ริการและความถ่ีในการมาใชบ้ริการ
ตรวจรักษาในโรงพยาบาลเมืองชลบุรี พบวา่ อาชีพและช่วงเวลาในการใชบ้ริการซ่ึงปัจจยั
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี คือ  
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อาชีพ โดยผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจแตกต่างจากผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม หรือ ประมง ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง มีความพึงพอใจแตกต่างจาก
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย หรือ ธุรกิจส่วนตวั ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพคา้ขายหรือธุรกิจส่วนตวั  
มีความพึงพอใจแตกต่างจากผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรมหรือประมง อาชีพรับจา้งและอาชีพ
อ่ืน ๆ และช่วงเวลาในเวลาราชการมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากกวา่ช่วงเวลานอก
เวลาราชการ 

 ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553, หนา้ 104) ไดศึ้กษาถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ออมสินสาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยการวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ และเพื่อเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขากนัทรารมย ์จงัหวดั 
ศรีสะเกษ จ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภท 
ของเงินฝาก และประเภทของสินเช่ือ 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขา 
กนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ รวมทั้งส้ิน 430 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม (Cluster sampling)  
ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยแบบสอบถามแบบตวัเลือกและแบบมาตรา 
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ ทั้งฉบบั เท่ากบั .94 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า f 
 ผลการวิจยั พบวา่ 
 1.  ลูกคา้ลูกคา้ท่ีใหข้อ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 55.80) มีอาย ุ41-50 ปี  
(ร้อยละ 41.20) สถานภาพสมรส (ร้อยละ 7.00) ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี/ สูงกวา่ปริญญาตรี 
(ร้อยละ 51.40) อาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจมากท่ีสุด ร้อยละ 30.50 มีรายไดต้  ่ากวา่  
10,000 บาท (ร้อยละ 47.00) ใชบ้ริการเงินฝากเผือ่เรียก, เผือ่เรียกพิเศษ (ร้อยละ 75.80)  
และใชบ้ริการสินเช่ือ ธนาคารประชาชน (ร้อยละ 29.30) 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ 
โดยภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจมากต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเฉพาะดา้นบุคลากรมีคุณภาพ 
ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการดา้นสถานประกอบการ ดา้นบริการเงินฝากและสินเช่ือและดา้นขอ้มูล 
ข่าวสารและการประชาสมัพนัธ์ ตามล าดบั 
 3.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 
สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมดา้นบริการเงินฝากและสินเช่ือ ดา้นบุคลากร  
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ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานประกอบการ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก  
ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสารและประชาสมัพนัธ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 1.   ลูกคา้ท่ีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ออมสิน สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วน ดา้นการบริการเงินฝากและสินเช่ือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
และดา้นสถานประกอบการ ดา้นขอ้มูลข่าวสารและประชาสมัพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 
 2.  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 
สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมดา้นการบริการเงินฝากและสินเช่ือ ดา้นบุคลากร  
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานประกอบการ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสารและประชาสมัพนัธ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .01 
 3.  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีรายได ้และมีประเภทของสินเช่ือ 
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขากนัทรารมย ์จงัหวดั 
ศรีสะเกษ โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 4.  ลูกคา้ท่ีมีประเภทเงินฝากต่างกนัมีความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร 
ออมสิน สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
ดา้นสถานประกอบการ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
และประชาสมัพนัธ์ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นการบริการเงินฝากและสินเช่ือแตกต่างกนัอยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อุไรวรรณ ชนะสงคราม (2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัญหาการปฏิบติังานการเงิน 
และบญัชีของเทศบาลต าบล ในเขตอ าเภอหว้ยผึ้ง จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยไดท้ าการศึกษาปัญหา 
การปฏิบติังานการเงินและบญัชีของเทศบาลต าบลในอ าเภอหว้ยผึ้ง จงัหวดักาฬสินธ์ุโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาปัญหาการปฏิบติังานการเงินและบญัชี (2) ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ปัญหาการปฏิบติังานกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ฏิบติังานการเงินและบญัชี (3) ศึกษาขอ้เสนอแนะ 
ในการแกไ้ขปัญหาดา้นการปฏิบติังานการเงินและบญัชี โดยใชว้ิธีวิจยัเชิงส ารวจ จากประชากร 
ท่ีเป็นผูป้ฏิบติังานการเงินและบญัชีของเทศบาลต าบล ในเขตอ าเภอหว้ยผึ้ง จ  านวน 60 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใชเ้กบ็รวบรวมเป็นแบบสอบถาม มาตราส่วน ประมาณค่า 3 ระดบั จ านวน 16 ขอ้ สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่  
ความถ่ี ร้อยละฐานนิยม Chi-square และค่าสมัประสิทธ์ิ 
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 ผลการศึกษา พบวา่ ผูป้ฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชีของเทศบาลต าบลในเขตอ าเภอ 
หว้ยผึ้ง ส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่งหวัหนา้งานและระดบัปฏิบติัการ มี 3-4 ปี ปัญหาการปฏิบติังาน 
การเงินและบญัชี ดา้นการจดัท าบญัชีและดา้นการจ่ายเงินมีปัญหาระดบันอ้ย ไดแ้ก่ การรายงาน 
เงินคงเหลือประจ าวนัและการจดัท าสมุดเงินสดรับ-เงินสดจ่าย ไม่เป็นปัจจุบนั เจา้หนา้ท่ีละเลย 
การส่งใชเ้งินยมืและการเบิกจ่ายเงินงบประมาณไม่เป็นการเหมาะสมและไม่ประหยดั ส่วนปัญหา 
ดา้นการรับเงิน และการเกบ็รักษาเงินมีปัญหาระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การช าระภาษีไม่ตรงตาม 
ก าหนดเวลา ขาดการติดตามลูกหน้ีภาษี กรรมการเกบ็รักษาเงินไม่ปฏิบติัตามระเบียบการเงิน  
เทศบาลไม่มีสถานท่ีเกบ็รักษาเงินรวมทั้งธนาคารไม่ไดต้ั้งอยูใ่นพื้นท่ี การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์
ระหวา่งปัญหาการปฏิบติังานการเงินและบญัชีกบัขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ ปัญหาการปฏิบติังาน 
ดา้นการจดัท าบญัชีและดา้นการจ่ายเงินมีความสมัพนัธ์กบัต าแหน่งงานและปัญหาดา้นการรับเงิน 
มีความสมัพนัธ์กบัประสบการณ์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขอ้เสนอแนะ 
ในการแกปั้ญหาการปฏิบติังานการเงินและบญัชี ไดแ้ก่ การฝึกอบรมระเบียบการเงินและบญัชี  
ใหผู้เ้ก่ียวขอ้งไดท้ราบและเผยแพร่ระเบียบใหเ้จา้หนา้ท่ีไดรั้บทราบ 
 ดารณี คงเอียด (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการต่อบุคลากร  
ผลการศึกษาในกลุ่มบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ประกอบดว้ยขา้ราชการ  
พนกังานราชการพนกังานมหาวิทยาลยั และลูกจา้งประจ า จ  านวน 300 ตวัอยา่ง โดยใช ้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั ส่วนสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า Independent samples t-test ใชเ้ม่ือมีขอ้มูล 2 กลุ่ม ส่วนค่า  
One-way ANOVA (F-test) ใชเ้ม่ือมีขอ้มูลมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป ถา้พบวา่มีความแตกต่าง 
จะเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช ้LSD 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางดา้นขอ้มูลส่วนบุคลากรพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ
ตั้งแต่ 36-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส มีอายงุานมากกวา่ 15 ปีข้ึนไป รายได ้
ต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท และมีสถานะ/ ต าแหน่งงานเป็นขา้ราชการ ความคิดเห็นของบุคลากร 
เก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการในภาพรวมและรายดา้นพบวา่ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 
ปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นเพศ ไม่มีความแตกต่างกบัปัจจยัคุณภาพ 
การใหบ้ริการในภาพรวมและทุก ๆ ดา้น ส่วนรายไดมี้ความแตกต่างกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในภาพรวมและทุก ๆ ดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อายมีุความแตกต่างกบัปัจจยั
คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและเกือบทุก ๆ ดา้น ยกเวน้คุณภาพดา้นการใหค้วามส าคญั 
สถานภาพมีความแตกต่างกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้
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เพียงดา้นเดียว เช่นเดียวกบัอายงุาน มีความแตกต่างกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ดา้นเดียว และสถานะ/ ต าแหน่ง มีความแตกต่างกบัปัจจยัคุณภาพ 
การใหบ้ริการในภาพรวมและดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่และปัจจยัการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบั
คุณภาพการใหบ้ริการค่อนขา้งสูง ส่วนดา้นอ่ืน ๆ มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
 สุพจน์ วิริยะสาธร (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิตจงัหวดั 
ปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพสมรส มีช่วง 
อายรุะหวา่ง 30-40 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ และมีรายได ้
ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,000-15,000 บาท ผลการวิเคราะห์สมมติฐานพบวา่ ปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั  
มีผลต่อคุณภาพท่ีไดรั้บจริงแตกต่างกนัและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการไดรั้บการบอกต่อคุณภาพ 
บริการใหบ้ริการและประสบการณ์ท่ีไดรั้บในอดีตแตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัในคุณภาพ 
บริการท่ีจะไดรั้บและคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงแตกต่างกนัส่วนการเปรียบเทียบความคาดหวงั 
คุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บและคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง พบความแตกต่างกนัในดา้น 
ความน่าเช่ือถือดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
ดา้นการตอบสนองและคุณภาพการบริการรวมโดยความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บ 
มีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
 
ตารางท่ี 3  ตารางความสมัพนัธ์ตวัแปรตน้กบัการวจิยั 
 

แนวคดิ/ ทฤษฎงีานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง เพศ อายุ การศึกษา ต าแหน่ง 
อารยา จริงจิตร (2550) ไดศึ้กษาถึงความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการดา้นการเงิน 
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร
สาขาทุ่งยาว เขตอ าเภอปะเหลียนจงัหวดัตรัง 

- 
 

 - 
 

- 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

แนวคดิ/ ทฤษฎงีานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง เพศ อายุ การศึกษา ต าแหน่ง 
ชณชนก หลกับึง (2551) ไดศึ้กษาความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
เทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ 

   - 
 

กิตติวฒัน์ บญัชาเกียรติ (2552) ไดศึ้กษา 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของด่านศุลกากรอรัญประเทศ  
อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 

- 
 

  - 
 

ศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) ไดศึ้กษาคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้  
จงัหวดัสระแกว้ 

   - 
 

ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553) ไดศึ้กษาถึงระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารออมสิน 
สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ 

- 
 

- 
 

 - 
 

ดารณี คงเอียด (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นสวสัดิการต่อบุคลากร 
ผลการศึกษาในกลุ่มบุคลากรของ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล  

- 
 

 - 
 

 

สุพจน์ วิริยะสาธร (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพ 
การใหบ้ริการของตลาดรังสิต จงัหวดัปทุมธานี 

   - 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการใชแ้บบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของงานการเงินและบญัชีท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 7. เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชากรท่ีศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ก านนั ผูใ้หญ่บา้น สารวตัรก านนั แพทยป์ระจ าต าบล 

ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกรอง และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบ จ านวน 4 ต าบล รวม 
84 หมู่บา้น จ านวนทั้งส้ิน 341 คน (ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็, 2557) 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวนผูน้ าทอ้งท่ีในเขตอ าเภอวงัน ้ าเยน็ อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้  
 เพื่อใชใ้นการเกบ็ขอ้มูล 
 
ต ำบล/ต ำแหน่ง ก ำนัน ผู้ใหญ่บ้ำน สำรวัตร ฯ แพทย์ ฯ ผปค. ผรส. รวม 
วงัน ้ าเยน็ 1 18 2 1 38 18 78 
ตาหลงัใน 1 20 2 1 42 19 85 
คลองหินปูน 1 15 2 1 32 16 67 
ทุ่งมหาเจริญ 1 27 2 1 56 24 111 

รวม 4 80 8 4 168 77 341 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นเคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
เชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมีวิธีการ  
ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาจากทฤษฎีแนวคิดต่าง ๆ เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าขอ้มูลในส่วน 
ต่าง ๆ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงสร้าง 
แบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี  
  1.1  แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นแบบเลือกตอบ (Check list) เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบั 
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และต าแหน่ง 
  1.2  แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นแบบเลือกตอบ (Check list) เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบั 
ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีเป็นค าถามปลายปิด จ าแนก 5 ดา้น รวมจ านวน 22 ขอ้ โดยมีหลกัเกณฑ ์
การใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ย ให ้ 2 คะแนน 
  เห็นดว้ยมาก ให ้ 3 คะแนน 
  เห็นดว้ยมากท่ีสุด ให ้ 4 คะแนน 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดจ้ดัสร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 

 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพบริการของการใหบ้ริการงานการเงินและบญัชีท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดั 
สระแกว้ จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทาง 
ในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของงาน 
การเงินและบญัชีท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ และตรวจสอบเน้ือหาของ 
แบบสอบถามวา่มีความครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ 
และน ามาปรบปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 
 
 



42 

 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 
  3.1  ดร.จกัรชยั ส่ือประเสริฐสิทธ์ิ อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 

มหาวิทยาลยับูรพา 
  3.2  นายนริศ นิรามยัวงศ ์  นายอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 

อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
  3.3  นายวรพจน์ อุปนิสากร  ปลดัอ าเภอ 

หวัหนา้กลุ่มงานบริหารงานปกครอง 
ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  

 เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ใหมี้ความถูกตอ้ง สอดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC: Index of item-objective  
congruence) ทั้งน้ี ผูว้ิจยัเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC มากกวา่ 0.5 จากผูเ้ช่ียวชาญน าไปใช ้
ในการวิจยั จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 1.  น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะเดียวกนั 
กบัประชากรแต่ไม่ใช่กลุ่มประชากร จ านวน 30 คน โดยในการวิจยัคร้ังน้ี น าแบบสอบถาม 
ไปใชก้บักลุ่มประชากรของอ าเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้ 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั โดยวิธีหาค่า 
สมัประสิทธ์ิแบบอลัฟ่า ของครอนบราค (Cronbach’s alpha coefficitnt) โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 
เท่ากบั 0.95 ซ่ึงถือวา่ แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้จึงสามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลจริง 
 3.  จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อใชใ้นการวิจยั 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดส่้งแบบสอบถามถึงผูรั้บบริการงานการเงิน 
และบญัชีท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ประกอบดว้ย ก านนั ผูใ้หญ่บา้น  
แพทยป์ระจ าต าบล สารวตัรก านนั ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษา
ความสงบ จ านวน 341 คนโดยตรง โดยน าแบบสอบถามจ านวน 341 ชุด ไปท าการเกบ็รวมรวม
ขอ้มูลกบักลุ่มประชากรท่ีศึกษาโดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการจดัส่งแบบสอบถามและเกบ็แบบสอบถาม
คืนดว้ยตนเองไดจ้  านวน 341 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และเป็นฉบบัท่ีสมบูรณ์ สามารถน ามาวิเคราะห์
โดยโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัสงัคมศาสตร์ 
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 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวมรวมขอ้มูล โดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) กบักลุ่ม 
ตวัอยา่ง คือ ผูน้ าทอ้งท่ี ประกอบดว้ยก านนั ผูใ้หญ่บา้น แพทยป์ระจ าต าบล สารวตัรก านนั ผูช่้วย
ผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบ สงักดัท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558 จ านวน 341 ชุด สามารถด าเนินการเกบ็ไดท้ั้งหมด จ านวน 
341 ชุด คิดเป็นร้อยละ100 ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้บ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใช ้
วิธีการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ และส าหรับตอนท่ี 3 น ามาเรียบเรียงเชิงพรรณา 
 

สถติทิีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล 
และตอบวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา  
และต าแหน่งโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) หาค่าความถ่ี (Frequency)  
และค่าร้อยละ (Percentage) แลว้น าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าบรรยาย 
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อเจา้หนา้ท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ อ าเภอวงัน ้ าเยน็จงัหวดัสระแกว้ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง วิเคราะห์ 
โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน (Standard deviation) แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 3.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
กบัผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 
ของประชากร (Compare mean) 
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เกณฑ์กำรแปลผล 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑก์ารแปลผล ดงัน้ี 

 ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
     จ  านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
   =  4-1 
          4 
   =          0.75 

 และก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของขอ้มูลแต่ละดา้น ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ียระดบั 3.26-4.00 มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ียระดบั 2.51-3.25 มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ียระดบั 1.76-2.50 มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ียระดบั 1.00-1.75 มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
และบญัชี ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ กรณีศึกษา: พื้นท่ีอ าเภอวงัน ้ าเยน็” มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท า
การปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง โดยเกบ็ขอ้มูลจากผูน้ าทอ้งท่ี ประกอบดว้ย ก านนั ผูใ้หญ่บา้น แพทย์
ประจ าต าบล สารวตัรก านนั ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง และผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบ 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จ านวน 341 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น  
3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นความคิดเห็น ในดา้นการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
และบญัชีของเจา้หนา้ท่ีการเงิน ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และต าแหน่งหนา้ท่ี 
 

ตอนที ่1 ผลวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
      ชาย 253 74.19 
      หญิง 88 25.81 

รวม 341 100.00 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ   
     ต  ่ากวา่ 30 ปี 12 3.52 
     31-40 ปี 88 25.81 
     41-50 ปี 157 46.04 
     51-60 ปี 84 24.63 

รวม  341 100.00 
ระดบัการศึกษา   
     ประถมศึกษา 99 29.03 
     มธัยมศึกษาปีท่ี 3 
     มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือปวช. 
     อนุปริญญา/ ปวส.ข้ึนไป 

90 
104 
48 

26.39 
30.50 
14.08 

รวม 341 100.00 
ต าแหน่ง 
      ก านนั 
      ผูใ้หญ่บา้น 
      แพทยป์ระจ าต าบล 
      สารวตัรก านนั 
      ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง 
      ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษา 
      ความสงบ 

 
4 
80 
4 
8 
168 
77 

 
1.17 
23.46 
1.17 
2.35 
49.27 
22.58 

รวม 341 100.00 
 
 จากตารางท่ี 5  จากการศึกษา ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ บุคลากร 
ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 74.19 เพศหญิง ร้อยละ 25.81 ตามล าดบั  
 อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาย ุ41-50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 46.04 รองลงมา 
อาย ุ 31-40 ปี ร้อยละ 25.81 อาย ุ51-60 ร้อยละ 24.63 และอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี ร้อยละ 3.52  



47 

ตามล าดบั  
 ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่เป็นผูจ้บการศึกษาระดบัมธัยม 
ศึกษาปีท่ี 6 หรือ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 30.50 รองลงมา ระดบัประถมศึกษา ร้อยละ 29.03 ระดบั 
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 ร้อยละ 26.39 และระดบัอนุปริญญา/ ปวส.ข้ึนไป ร้อยละ 14.08 ตามล าดบั  
 ต  าแหน่งของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ต าแหน่งผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง  
ร้อยละ 49.27 รองลงมาต าแหน่งผูใ้หญ่บา้น ร้อยละ 23.46 ต าแหน่งผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษา 
ความสงบ ร้อยละ 22.58 ต าแหน่งสารวตัรก านนั ร้อยละ 2.35 และต าแหน่งก านนัและต าแหน่ง 
แพทยป์ระจ าต าบล ร้อยละ 1.17 ตามล าดบั รายละเอียดดงัแสดงในตาราง 
 

ตอนที ่2 ผลวเิคราะห์ข้อมูลด้านความคดิเห็น ในด้านการให้บริการทางด้านการเงินและ
บัญชีของทีท่ าการปกครองอ าเภอวงัน า้เยน็ จงัหวดัสระแก้ว 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
  ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
  จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ 

  
แปล
ความ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ี 
ไดต้กลงหรือไดแ้จง้ให้ 
ทราบไว ้

85 
(24.93) 

224 
(65.69) 

32 
(9.38) 

0 
(0.00) 

3.16 0.57 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ีเกบ็รักษา
ขอ้มูลและน าขอ้มูลของ 
ผูม้ารับบริการมาใชไ้ด ้
อยา่งถูกตอ้ง 

97 
(28.45) 

200 
(58.65) 

43 
(12.61) 

1 
(0.29) 

3.15 0.63 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีท างานดว้ย
ความระมดัระวงั  
ไม่มีความผิดพลาด 

104 
(30.50) 

187 
(54.84) 

47 
(13.78) 

3 
(0.88) 

3.15 0.68 มาก 4 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ 

  
แปล
ความ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
4.  เจา้หนา้ท่ีมี 
การบ ารุงรักษาอุปกรณ์
เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้าน
อยูเ่สมอ สามารถน ามาใช้
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง 

101 
(29.62) 

203 
(59.53) 

36 
(10.56) 

1 
(0.29) 

3.18 0.62 มาก 1 

5.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

87 
(25.51) 

174 
(51.03) 

76 
(22.29) 

4 
(1.17) 

3.01 0.73 มาก 5 

ภาพรวม - - - - 3.13 0.44 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 
ของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ า
เยน็ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.13,  = 0.44) เม่ือ
พิจารณา 
เป็นรายขอ้พบวา่ 
 เจา้หนา้ท่ีมีการบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้หพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ สามารถ 
น ามาใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง เป็นอนัดบั 1 มีความคิดเห็นในระดบัมาก ( = 3.18,  = 0.62) 
รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีไดต้กลงหรือไดแ้จง้ใหท้ราบไว ้( = 3.16,  
 = 0.57) เจา้หนา้ท่ีเกบ็รักษาขอ้มูลและน าขอ้มูลของผูม้ารับบริการมาใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
( = 3.15,  = 0.63) เจา้หนา้ท่ีท างานดว้ยความระมดัระวงั ไม่มีความผดิพลาด ( = 3.15,  
 = 0.68) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ ( = 3.01,  = 0.73)   
 
 
 
 
 
 
 



49 

ตารางท่ี 7  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
  ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
  จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
 

ด้านการสร้างความมั่นใจ 
ระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ 

  
แปล
ความ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้
ความสามารถในการ 
ใหข้อ้มูลข่าวสาร 
ท่ีเก่ียวกบัการบริการ 

112 
(32.84) 

189 
(55.43) 

39 
(11.44) 

1 
(0.29) 

3.21 0.64 มาก 4 

2.  เจา้หนา้ท่ีสร้าง 
ความเช่ือมัน่และบริการได ้
อยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบั 
การติดต่อประสานงาน 

106 
(31.09) 

219 
(64.22) 

15 
(4.40) 

1 
(0.29) 

3.26 0.55 มากท่ีสุด 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีมารยาท 
และมีความสุภาพต่อ 
ผูม้ารับบริการ 

118 
(34.60) 

183 
(53.67) 

40 
(11.73) 

0 
(0.00) 

3.23 0.64 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรม 
ท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได้
ในขณะปฏิบติังาน 

126 
(36.95) 

183 
(53.66) 

30 
(8.80) 

2 
(0.59) 

3.27 0.64 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม - - - - 3.24 0.47 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 
ของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.24,  = 0.47)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีโปร่งใส ตรวจสอบไดใ้นขณะปฏิบติังาน เป็นอนัดบั 1  
มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด ( = 3.27,  = 0.64) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่
และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัการติดต่อประสานงาน ( = 3.26,  = 0.55) เจา้หนา้ท่ี 
มีมารยาทและมีความสุภาพต่อผูม้ารับบริการ ( = 3.23,  = 0.64) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ี 
มีความรู้ ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ ( = 3.21,  = 0.64)   
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ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
  ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
  จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
 

ด้านรูปลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 

ระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ   แปล
ความ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  ส านกังานมีอุปกรณ์ 
ท่ีทนัสมยัใน 
การใหบ้ริการ 

95 
(27.86) 

197 
(57.77) 

48 
(14.07) 

1 
(0.29) 

3.13 0.64 มาก 3 

2.  สถานท่ีใหบ้ริการ 
มีสภาพแวดลอ้มสวยงาม 
สะอาด สะดวก สบาย 

106 
(31.09) 

198 
(58.06) 

35 
(10.26) 

2 
(0.59) 

3.20 0.63 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย 

128 
(37.54) 

178 
(52.20) 

34 
(9.97) 

1 
(0.29) 

3.27 0.64 มากท่ีสุด 1 

4.  ส านกังานมีเอกสาร
เผยแพร่เก่ียวกบัขั้นตอน
การใหบ้ริการ 

89 
(26.10) 

196 
(57.48) 

55 
(16.13) 

1 
(0.29) 

3.09 0.65 มาก 4 

ภาพรวม - - - - 3.17 0.46 มาก - 

 
  จากตารางท่ี 8  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 
ของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( = 3.17,  
 = 0.46)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเป็นอนัดบั 1 มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
( = 3.27,  = 0.64) รองลงมาคือ สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มสวยงาม สะอาด สะดวก  
สบาย ( = 3.20,  = 0.63) ส านกังานมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ( = 3.13,  = 0.64) 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ส านกังานมีเอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ ( = 3.09,  
 = 0.65   
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ตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
  ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
  จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ   แปล

ความ 
อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีให้ 
ความสนใจและเอาใจใส่
ผูม้าใชบ้ริการทุกคน 
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

108 
(31.67) 

189 
(55.43) 

43 
(12.61) 

1 
(0.29) 

3.18 0.65 มาก 3 

2.  เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติั 
งานตรงต่อเวลาทั้ง
ในช่วงเชา้และช่วงบ่าย 

103 
(30.21) 

191 
(56.01) 

46 
(13.49) 

1 
(0.29) 

3.16 0.65 มาก 5 

3.  ส านกังานมีการ
เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการบริการ 
และผลประโยชน์ใน 
ดา้นต่าง ๆ ของ
ผูรั้บบริการ 

104 
(30.50) 

191 
(56.01) 

46 
(13.49) 

0 
(0.00) 

3.17 0.64 มาก 4 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
สนใจ เอาใจใส่ และ 
กระตือรือร้น ท่ีจะ
ใหบ้ริการผูม้าติดต่อ 
อยา่งแทจ้ริง 

111 
(32.55) 

185 
(54.25) 

44 
(12.91) 

1 
(0.29) 

3.19 0.66 มาก 2 

5.  เจา้หนา้ท่ีสามารถ
เขา้ใจและทราบถึง 
ความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการไดอ้ยา่งชดัเจน 
ถูกตอ้ง และสามารถ
ด าเนินการใหไ้ดต้าม
ความตอ้งการ 

116 
(34.02) 

187 
(54.84) 

34 
(9.97) 

4 
(1.17) 

3.22 0.66 มาก 1 

ภาพรวม - - - - 3.18 0.47 มาก - 
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 จากตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 
ของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.18,  = 0.47)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 เจา้หนา้ท่ีสามารถเขา้ใจและทราบถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งชดัเจน 
ถูกตอ้ง และสามารถด าเนินการใหไ้ดต้ามความตอ้งการ เป็นอนัดบั 1 มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
( = 3.22,  = 0.66) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น  
ท่ีจะใหบ้ริการผูม้าติดต่ออยา่งแทจ้ริง ( = 3.19,  = 0.66) เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ 
ผูม้าใชบ้ริการทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั ( = 3.18,  = 0.65) ส านกังานมีการเผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและผลประโยชน์ในดา้นต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ ( = 3.17,  = 0.64)  
และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลาทั้งในช่วงเชา้และช่วงบ่าย ( = 3.16,  
 = 0.65)   
 
ตารางท่ี 10  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
    ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
    จงัหวดัสระแกว้ ในดา้นการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง 
ระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ   แปล

ความ 
อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน
อยา่งเป็นระบบ เช่น 
ท างานตามขั้นตอน  
ไม่ขา้มขั้นตอน ท าให้
ท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
เป็นผลท าใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว 

108 
(31.67) 

216 
(63.34) 

17 
(4.99) 

0 
(0.00) 

3.27 0.54 มากท่ีสุด 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม
ในการใหค้  าแนะน า
ปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

103 
(30.21) 

176 
(51.61) 

61 
(17.89) 

1 
(0.29) 

3.12 0.69 มาก 4 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 

ด้านการตอบสนอง 
ระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ   แปล

ความ 
อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
3.  เจา้หนา้ท่ีสามารถ
ท างานเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได ้
อยา่งรวดเร็ว 

102 
(29.91) 

209 
(61.29) 

30 
(8.80) 

0 
(0.00) 

3.21 0.59 มาก 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม
และสามารถใหบ้ริการ 
แก่ผูม้าขอรับบริการได้
อยา่งทนัที 

99 
(29.03) 

197 
(57.77) 

42 
(12.32) 

3 
(0.88) 

3.15 0.65 มาก 3 

ภาพรวม - - - - 3.19 0.50 มาก - 

 
  จากตารางท่ี 10  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 
ของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.19,  = 0.50)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 

 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ เช่น ท างานตามขั้นตอน ไม่ขา้มขั้นตอน ท าให้
ท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นผลท าใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นอนัดบั 1 มีความคิดเห็นในระดบั 
มากท่ีสุด ( = 3.27,  = 0.54) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถท างานเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( = 3.21,  = 0.57) เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและสามารถใหบ้ริการ 
แก่ผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งทนัที ( = 3.15,  = 0.65) และอนัดบัสุดทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีมี 
ความพร้อมในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( = 3.12,  = 0.69)   
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ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
    ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
    จงัหวดัสระแกว้ 
 

ความคดิเห็นของผู้น าท้องทีต่่อคุณภาพ 
การให้บริการทางด้านการเงนิและบัญชี 
ของทีท่ าการปกครองอ าเภอวงัน า้เยน็ 

N = 341 
แปลความ อนัดับ 

  

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.13 0.44 มาก 5 

2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 3.24 0.47 มาก 1 

3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.17 0.46 มาก 4 

4.  ดา้นการเอาใจใส่ 3.18 0.47 มาก 3 

5.  ดา้นการตอบสนอง 3.19 0.50 มาก 2 

ภาพรวม 3.18 0.39 มาก - 

 
  จากตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ของความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ โดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.18,  = 0.39)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
เป็นอนัดบั 1 มีความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ในระดบัมาก ( = 3.24, 
 = 0.47) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง ( = 3.19,  = 0.50) ดา้นการเอาใจใส่ ( = 3.18, 
 = 0.47) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ( = 3.17,  = 0.46) ส่วนดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นอนัดบั 
สุดทา้ย ( = 3.13,  = 0.44)   
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ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทยีบความคดิเห็น ในด้านการให้บริการทางด้านการเงินและบัญชี
ของทีท่ าการปกครองอ าเภอวงัน า้เยน็ จงัหวดัสระแก้ว  
 
ตารางท่ี 12  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
    และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ   
 

ความคดิเห็นของผู้น าท้องที ่
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ทางด้านการเงนิและบัญชีของ 
ที่ท าการปกครองอ าเภอวังน า้เย็น 

เพศ 

ชาย  
ระดับ 

  

หญงิ  
ระดับ 

     

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.17 0.45 มาก 3.02 0.40 มาก 

2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 3.27 0.47 มากท่ีสุด 3.16 0.43 มาก 

3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.23 0.47 มาก 3.01 0.37 มาก 

4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.22 0.48 มาก 3.07 0.42 มาก 

5.  ดา้นการตอบสนอง 3.24 0.52 มาก 3.03 0.43 มาก 

ภาพรวม 3.23 0.41 มาก 3.06 0.33 มาก 
 
 จากตารางท่ี 12  ผลการเปรียบเทียบ ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ 
พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ ท่ีเป็นเพศชาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ในภาพรวมมากกวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท่ีเป็นเพศหญิง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดั 
สระแกว้ ท่ีเป็นเพศชาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในทุกดา้น มากกวา่ผูน้ าทอ้งท่ี 
ท่ีเป็นเพศหญิง 
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ตารางท่ี 13  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
    และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาย ุ
 

ความคดิเห็น 
ของผู้น าท้องที ่

อายุ 

ต ่ากว่า 30 ปี ระดบั 
 

31-40 ปี ระดบั 
 

41-50  ปี ระดบั 
 

51-60  ปี ระดบั 
         

1.  ดา้น 
ความน่าเช่ือถือ 

3.29 0.47 มากท่ีสุด 3.05 0.46 มาก 3.11 0.43 มาก 3.21 0.44 มาก 

2.  ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ 

3.35 0.45 มากท่ีสุด 3.18 0.43 มาก 3.22 0.46 มาก 3.37 0.51 มากท่ีสุด 

3.  ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ 

3.23 0.47 มาก 3.07 0.45 มาก 3.16 0.44 มาก 3.30 0.46 มากท่ีสุด 

4.  ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ 

3.28 0.56 มากท่ีสุด 3.12 0.45 มาก 3.19 0.45 มาก 3.24 0.52 มาก 

5.  ดา้นการ
ตอบสนอง 

3.29 0.53 มากท่ีสุด 3.09 0.46 มาก 3.16 0.50 มาก 3.33 0.51 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 3.29 0.46 มากท่ีสุด 3.10 0.39 มาก 3.17 0.37 มาก 3.28 0.42 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 13  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาย ุ
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามอาย ุพบวา่ในภาพรวม 
ผูน้ าทอ้งท่ี ท่ีมีช่วงอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี มีระดบัความคิดเห็นมากกวา่ช่วงอายอ่ืุน ๆ โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี 
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ช่วงอายอ่ืุน ๆ 
 2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใน ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และดา้นการตอบสนอง พบวา่ 
ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีม่ีอายชุ่วงอาย ุ51-60 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ช่วงอาย ุ
อ่ืน ๆ 
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ตารางท่ี 14  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
    และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบั 
    การศึกษา 
 

ความคดิเห็น 
ของผู้น าท้องที ่

ระดบัการศึกษา 

ประถมศึกษา 
ระดบั 

 มธัยมศึกษาปีที ่3 
ระดบั 

  มธัยมศึกษาปีที ่6 
หรือ ปวช. ระดบั 

  อนุปริญญา/
ปวส.ขึน้ไป ระดบั 

        

1.  ดา้นความ 
น่าเช่ือถือ 

3.23 0.46 มาก 3.07 0.40 มาก 3.09 0.43 มาก 3.12 0.49 มาก 

2.  ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ 

3.29 0.49 มากท่ีสุด 3.17 0.44 มาก 3.25 0.46 มาก 3.25 0.46 มาก 

3.  ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ 

3.31 0.45 มากท่ีสุด 3.12 0.42 มาก 3.11 0.48 มาก 3.12 0.44 มาก 

4.  ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ 

3.30 0.43 มากท่ีสุด 3.09 0.48 มาก 3.15 0.48 มาก 3.21 0.48 มาก 

5.  ดา้นการ
ตอบสนอง 

3.32 0.50 มากท่ีสุด 3.12 0.53 มาก 3.13 0.46 มาก 3.14 0.49 มาก 

ภาพรวม 3.29 0.41 มากท่ีสุด 3.11 0.35 มาก 3.15 0.38 มาก 3.17 0.42 มาก 

 
  จากตารางท่ี 14  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามระดบั 
การศึกษา พบวา่ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของผูน้ าทอ้งท่ี มากกวา่ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ เม่ือพิจารณารายดา้นพบรายละเอียด  
กล่าวคือ 
  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง พบวา่ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัประถมการศึกษา 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ 
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ตารางท่ี 15  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดั 
   สระแกว้ จ าแนกตามต าแหน่ง 

 
 
 
 
  

ความคดิเห็น 
ต าแหน่ง 

ก านัน 
ระดบั 

ผู้ใหญ่บ้าน 
ระดบั 

แพทย์ 
ระดบั 

สารวตัร 
ระดบั 

ผปค. 
ระดบั 

ผรส. 
ระดบั 

            
1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.50 0.60 มากท่ีสุด 3.26 0.48 มากท่ีสุด 3.15 0.57 มาก 3.38 0.48 มากท่ีสุด 3.06 0.44 มาก 3.10 0.35 มาก 
2.  ดา้นการสร้าง 
ความมัน่ใจ 

3.75 0.50 มากท่ีสุด 3.39 0.46 มากท่ีสุด 3.69 0.47 มากท่ีสุด 3.56 0.50 มากท่ีสุด 3.15 0.47 มาก 3.21 0.38 มาก 

3.  ดา้นรูปลกัษณ์ 
ทางกายภาพ 

3.50 0.46 มากท่ีสุด 3.26 0.48 มากท่ีสุด 3.38 0.63 มากท่ีสุด 3.13 0.57 มาก 3.12 0.45 มาก 3.18 0.40 มาก 

4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.75 0.50 มากท่ีสุด 3.28 0.50 มากท่ีสุด 3.55 0.66 มากท่ีสุด 3.40 0.56 มากท่ีสุด 3.12 0.46 มาก 3.16 0.41 มาก 
5.ดา้นการตอบสนอง 3.69 0.47 มากท่ีสุด 3.30 0.50 มากท่ีสุด 3.44 0.66 มากท่ีสุด 3.16 0.40 มาก 3.11 0.50 มาก 3.21 0.48 มาก 

ภาพรวม 3.64 0.48 มากท่ีสุด 3.30 0.40 มากท่ีสุด 3.44 0.54 มากท่ีสุด 3.32 0.38 มากท่ีสุด 3.11 0.40 มาก 3.17 0.33 มาก 
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 จากตารางท่ี 15  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตาม
ต าแหน่ง พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีต าแหน่งก านนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูน้ าทอ้งท่ี 
มากกวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีต าแหน่งอ่ืน ๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายดา้น 
พบรายละเอียด กล่าวคือ 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง พบวา่ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีต าแหน่งก านนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการมากกวา่ผูน้ าทอ้งท่ีท่ีมีต าแหน่งอ่ืน ๆ 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษาความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
และบญัชี ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ กรณีศึกษา: พื้นท่ีอ าเภอวงัน ้ าเยน็ ซ่ึงมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ี ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และต าแหน่ง โดยเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research)  

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั  คือ จ านวนของผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็จงัหวดั จ านวน 341 คนเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร  
ซ่ึงสามารถก าหนด สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะการวิจยั ดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิยั 
 1.  ลกัษณะส่วนบุคคลของประชากร 
 พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ
ระหวา่ง 41-50 ปี มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือ ปวช. และส่วนใหญ่เป็นผูช่้วยใหญ่บา้น 
ฝ่ายปกครอง 

 2.  ระดบัความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการใหบ้ริการของท่ีท าการ 
ปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
 พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการท างานเป็น 
อนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  
ตามล าดบั และอนัดบัสุดทา้ย  คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
   2.1  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
จงัหวดัสระแกว้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก จ าแนกรายขอ้พบวา่ 
เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีโปร่งใส ตรวจสอบไดใ้นขณะปฏิบติังานเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ  
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เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัการติดต่อประสานงาน เจา้หนา้ท่ี 
มีมารยาทและมีความสุภาพต่อผูม้ารับบริการ และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูล 
ข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการตามล าดบั 
     2.2  ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
จงัหวดัสระแกว้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายขอ้พบวา่ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถท างาน 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและสามารถ 
ใหบ้ริการแก่ผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งทนัที และ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหค้  าแนะน า 
ปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 
     2.3  ดา้นการเอาใจใส่ พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดั 
สระแกว้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ี 
สามารถเขา้ใจและทราบถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง และสามารถ 
ด าเนินการใหไ้ดต้ามความตอ้งการเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจ เอาใจใส่  
และกระตือรือร้น ท่ีจะใหบ้ริการผูม้าติดต่ออยา่งแทจ้ริง เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ 
ผูม้าใชบ้ริการทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั ส านกังานมีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 
และผลประโยชน์ในดา้นต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงต่อเวลาทั้งในช่วงเชา้ 
และช่วงบ่าย ตามล าดบั 
     2.4  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
จงัหวดัสระแกว้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัหน่ึง  
เม่ือจ าแนกรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย รองลงมาคือ สถานท่ีใหบ้ริการ 
มีสภาพแวดลอ้มสวยงาม สะอาด สะดวก สบาย ส านกังานมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 
และส านกังานมีเอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
     2.5  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
จงัหวดัสระแกว้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือจ าแนกรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ี 
มีการบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง  
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีไดต้กลงหรือไดแ้จง้ใหท้ราบไว ้เจา้หนา้ท่ี 
เกบ็รักษาขอ้มูลและน าขอ้ขอ้มูลของผูม้ารับบริการมาใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง เจา้หนา้ท่ีท างาน 
ดว้ยความระมดัระวงั ไม่มีความผดิพลาด และ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ  
ตามล าดบั 
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3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีท าการ 
ปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ไดท้  าการเปรียบเทียบในดา้นต่าง ๆ โดยจ าแนก 
ตามตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และต าแหน่ง ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
ในดา้นต่าง ๆ จ าแนกตามตวัแปรอิสระ  มีรายละเอียด ดงัน้ี  
  3.1  เพศ ในภาพรวมพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
จงัหวดัสระแกว้ ท่ีเป็นเพศชาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็มากกวา่เพศหญิง   
  3.2  อาย ุในภาพรวมพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ 
จงัหวดัสระแกว้ ท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 30  ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน 
และบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ มากกวา่อายใุนช่วงอ่ืน ๆ   
  3.3  ระดบัการศึกษา ในภาพรวมพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ มากกวา่ระดบัการศึกษาในระดบั 
อ่ืน ๆ   
  3.4  ต  าแหน่ง ในภาพรวมพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
จงัหวดัสระแกว้ ท่ีเป็นก านนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ มากกวา่ผูน้ าทอ้งท่ีในต าแหน่งหนา้ท่ีอ่ืน ๆ 
 

อภปิรายผล 
 1.  ระดบัความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
  พบวา่ ในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ อยูใ่นอนัดบัหน่ึง รองลงมาไดแ้ก่  
ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ  
เจา้หนา้ท่ีไดส้ร้างความมัน่ใจใหก้บัผูม้ารับบริการ อยา่งสุภาพอ่อนนอ้ม เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในงาน 
ท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี เช่น สามารถใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ เจา้หนา้ท่ีมีมารยาท สุภาพ  
มีพฤติกรรมท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูบ้ริการไดส้อดคลอ้งกบัผลการวิจยัของชณชนก  
หลกับึง (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
เทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
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การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ โดยรวม อยูใ่นระดบัสูง 
เม่ือเปรียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการพบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพ 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ การศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยัของ 
กิตติวฒัน์ บญัชาเกียรติ (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของด่านศุลกากรอรัญประเทศ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของด่านศุลกากรอรัญประเทศ จงัหวดัสระแกว้ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัและดา้นเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการไม่แตกต่างกนั 
  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ พบวา่ ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีโปร่งใสตรวจสอบ 
ไดใ้นขณะปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัการติดต่อ 
ประสานงาน เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทและมีความสุภาพต่อผูม้ารับบริการ และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความ 
สามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภวรรณ  
ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่  
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการสร้าง 
ความมัน่ในระดบัดีมาก 

 ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ 
เจา้หนา้ท่ีสามารถท างานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ี
พร้อม และสามารถใหบ้ริการแก่ผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งทนัที และเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม 
ในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ 
(2552) เร่ืองคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่  
ดา้นการตอบสนอง ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองสร้าง 
ในระดบัดีมาก และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสิริชล สมพนัธ์ (2551) เร่ืองความคิดเห็น 
ในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล าพนู พบวา่ ดา้นสนองตอบ 
ความตอ้งการ มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสูงมาก 
  ดา้นการเอาใจใส่ พบวา่ ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีสามารถเขา้ใจและทราบถึง 
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ความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง และสามารถด าเนินการใหไ้ด ้
ตามความตอ้งการ เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจ เอาใจใส่และกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการผูม้าติดต่อ 
อยา่งแทจ้ริง เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั 
ส านกังานมีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและผลประโยชน์ในดา้นต่าง ๆ  
ของผูรั้บบริการ และเจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลาทั้งในช่วงเชา้และช่วงบ่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ 
จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการเอาใจใส่ในระดบัดีมาก และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปิยะพล พุม่เพช็ร์ (2552)  
ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จ ากดั พบวา่  
ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการมีค่าสูงท่ีสุด 
  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบวา่ ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครอง
อ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อยสถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้ม สวยงาม สะอาด สะดวก สบาย ส านกังานมีอุปกรณ์ 
ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ และส านกังานมีเอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางภายภาพ ผูรั้บบริการ 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพในระดบัดีมาก และสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของสุพจน์ วิริยะสาธร (2554) เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของตลาดรังสิต จงัหวดั
ปทุมธานี พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ โดยความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บมีค่าเฉล่ีย 
สูงกวา่คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีมีการบ ารุงรักษาอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ สามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง เจา้หนา้ท่ีสามารถ 
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีไดต้กลงหรือไดแ้จง้ใหท้ราบไว ้เจา้หนา้ท่ีเกบ็รักษาขอ้มูลและน าขอ้มูล 
ของผูม้ารับบริการมาใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง เจา้หนา้ท่ีท างานดว้ยความระมดัระวงั ไม่มีความผดิพลาด 
และเจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภวรรณ 
ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่  
ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
ในระดบัดีมาก และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุพจน์ วิริยะสาธร (2554) เร่ืองคุณภาพ 
การใหบ้ริการของตลาดรังสิตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยความคาดหวงัคุณภาพ 
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บริการท่ีจะไดรั้บมีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้น 
การเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ จ าแนกตามเพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง 
  2.1  เพศ ในภาพรวมพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดั 
สระแกว้ ท่ีเป็นเพศชาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชีของ 
ท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็มากกวา่เพศหญิง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรม 
ท่ีโปร่งใสตรวจสอบไดใ้นขณะปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
เก่ียวกบัการติดต่อประสานงาน เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทและมีความสุภาพต่อผูม้ารับบริการ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั และไม่สอดคลอ้งจงจิตต ์ยรูนิยม (2553, บทคดัยอ่) เร่ืองความคิดเห็น 
ของประชาชนผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

2.2   อาย ุในภาพรวมพบวา่  ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดั 
สระแกว้ ท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 30  ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ ท่ีมีอายใุนช่วงอ่ืน ๆ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรม
ท่ีโปร่งใสตรวจสอบไดใ้นขณะปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
เก่ียวกบัการติดต่อประสานงาน เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทและมีความสุภาพต่อผูม้ารับบริการ  
และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ผลการศึกษาของศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ 
จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
และไม่สอดคลอ้งจงจิตต ์ยรูนิยม (2553, บทคดัยอ่) เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ระดบัการศึกษา ในภาพรวมพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ 
วงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ มากกวา่ระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ   
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ เจา้หนา้ท่ีสามารถท างานเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีพร้อมและสามารถใหบ้ริการแก่ผูม้าขอรับ 
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บริการไดอ้ยา่งทนัที และเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการซ่ึง 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการของเทศบาล 
เมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั และไม่สอดคลอ้งจงจิตต ์ยรูนิยม (2553, บทคดัยอ่) เร่ืองความคิดเห็น 
ของประชาชนผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ 
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
  2.4  ต  าแหน่ง ในภาพรวมพบวา่ ผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็  
จงัหวดัสระแกว้ ท่ีเป็นก านนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ มากกวา่ผูน้ าทอ้งท่ีต าแหน่งอ่ืน ๆ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ี 
มีพฤติกรรมท่ีโปร่งใสตรวจสอบไดใ้นขณะปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่ และบริการ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัการติดต่อประสานงาน เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทและมีความสุภาพต่อผูม้ารับ 
บริการ และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการเจา้หนา้ท่ี 
สามารถเขา้ใจและทราบถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง และสามารถ 
ด าเนินการใหไ้ดต้ามความตอ้งการเจา้หนา้ท่ีมีความสนใจ เอาใจใส่และกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 
ผูม้าติดต่ออยา่งแทจ้ริง เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนโดยไม่เลือก
ปฏิบติัส านกังานมีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและผลประโยชน์ในดา้นต่าง ๆ ของ 
ผูรั้บบริการ และเจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลาทั้งในช่วงเชา้และช่วงบ่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ผลการศึกษาของศุภวรรณ ฉินศิริเศรษฐ (2552) เร่ืองคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองสระแกว้ 
จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ต าแหน่งหนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่าง 
กนั และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของดารณี คงเอียด (2554) เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
สวสัดิการต่อบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทศโนโลยรีาชมงคลธญับรี พบวา่ สถานะ/ ต าแหน่งหนา้ท่ี 
มีความแตกต่างกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ข้อเสนอแนะ  
  จากการศึกษาคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงินและบญัชี 
ของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ในภาพรวมผูน้ าทอ้งท่ีของท่ีท าการ 
ปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก   
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ อยูใ่นอนัดบัแรก ดา้นการตอบสนอง  
ดา้นการเอาใจใส ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความน่าเช่ือถือ ผูว้ิจยั 
มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
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 ข้อเสนอในการน าการผลการวิจัยไปใช้ 
 จากผลการศึกษาดา้นความน่าเช่ือถือเป็นอนัดบัสุดทา้ย โดยในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีจ านวน

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั้น ส านกังานควรจดัหาเจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังาน
เพิ่มข้ึน   
 1.  จากผลการศึกษาดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็นอนัดบัรองลงมา โดยในเร่ืองของ 
ส านกังานมีเอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั้น เจา้หนา้ท่ี 
ควรจดัหา/ จดัเตรียมเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนการใหบ้ริการเพิ่มเติม หรือจดัท าแผนผงั 
ขั้นตอนการปฏิบติังานใหผู้ม้ารับบริการไดท้ราบ 
 2.  จากผลการศึกษาดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยในเร่ืองของเจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรง 
ต่อเวลา ทั้งในช่วงเขา้และช่วงบ่าย ดงันั้น หวัหนา้ในระดบัสูงกวา่ ควรดูแลเอาใจใส่ใหเ้จา้หนา้ท่ี 
มาปฏิบติังานในช่วงเชา้ใหต้รงต่อเวลา และในช่วงบ่ายควรแจง้วา่เม่ือเสร็จภารกิจในการรับประทาน
อาหารกลางวนัแลว้ควรรีบข้ึนมาปฏิบติังาน หรือควรปลุกจิตส านึกของเจา้หนา้ท่ีใหมี้ความตรง 
ต่อเวลา 
 3.  จากผลการศึกษาดา้นการตอบสนอง โดยในเร่ืองของเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม 
ในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น หน่วยงานควรจดัฝึกอบรมใหค้วามรู้แก่ 
เจา้หนา้ท่ีในเร่ืองระเบียบขอ้กฎหมาย หรือขั้นตอนการปฏิบติังานต่าง ๆ ไดท้ราบ เพือ่สามารถ 
ท่ีจะมีความรู้ ความช านาญเพิ่มมากข้ึน เพือ่น าไปใชใ้นการใหค้  าปรึกษาแนะน าแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
 4.  จากผลการศึกษาดา้นการสร้างความมัน่ใจเป็นอนัดบัแรก โดยในเร่ืองของเจา้หนา้ท่ี 
มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ ดงันั้น หน่วยงานควรแจง้ให ้
เจา้หนา้ท่ีติดตามรับฟังขอ้มูลข่าวสาร การเผยแพร่ขั้นตอนการใหบ้ริการจากหน่วยงานตน้สงักดั 
หรือศึกษาหนงัสือสัง่การต่าง ๆ อยา่งต่อเน่ือง เพื่อน ามาเผยแพร่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการทราบ 

 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป  
 1.  ควรศึกษาวิจยัในเร่ืองความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทาง 

ดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้ าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ ดว้ยวิธีการวิจยั 
เชิงคุณภาพ  
 2.  ควรศึกษาวจิยัในเร่ืองความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้น 
การเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอ จงัหวดัสระแกว้ ท่ีเหลืออีก 8 อ าเภอ เพื่อคุณภาพ 
ในการท างานท่ีดีข้ึนต่อไป 
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แบบสอบถามส าหรับการวิจัย 
เร่ืองความคดิเห็นของผู้น าท้องทีต่่อคุณภาพการให้บริการทางด้านการเงินและบัญชี 

ของทีท่ าการปกครองอ าเภอวงัน า้เยน็ จงัหวดัสระแก้ว 
 ********************************************  
ค าช้ีแจง 

 1.  ผูต้อบแบบสอบถามน้ี คือ ผูน้ าทอ้งท่ีในเขตอ าเภอวงัน ้าเยน็ 
 2.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 4 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูน้ าทอ้งท่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ทางดา้นการเงินและบญัชีของท่ีท าการปกครองอ าเภอวงัน ้าเยน็ จงัหวดัสระแกว้ 
 

        ขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมือ 
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ตอนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลส่วนตัวของผู้รับบริการ  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงใน  ซ่ึงตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากทีสุ่ด 
 
1.  เพศ   1.    ชาย  2.    หญิง 
2.  อาย.ุ.......... ปี 
3.  การศึกษาท่ีส าเร็จสูงสุด 1.    ประถมศึกษา  

2.    มธัยมศึกษาปีท่ี 3     
3.    มธัยมศึกษาปีท่ี 6 หรือ ปวช. 
4.    อนุปริญญา/ ปวส.ข้ึนไป     

4.  ต  าแหน่ง   1.    ก านนั  
2.    ผูใ้หญ่บา้น 
3.    แพทย ์ 
4.    สารวตัรก านนั 
5.    ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง 
6.    ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษาความสงบ 
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ตอนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัความคดิเห็นของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน สารวตัรก านัน แพทย์ประจ า
ต าบล ผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านฝ่ายปกครอง และผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านฝ่ายรักษาความสงบของอ าเภอวงัน า้เยน็ 
จังหวดัสระแก้ว ต่อคุณภาพการให้บริการทางด้านการเงนิและบัญชีของทีท่ าการปกครอง 
อ าเภอวังน า้เยน็ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงใน  ซ่ึงตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 

 
การให้บริการ 

ระดับความคดิเห็นในการให้บริการ 

มากทีสุ่ด
(4) 

มาก 
( 3) 

น้อย 
( 2 ) 

น้อยทีสุ่ด 
( 1 ) 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีไดต้กลง 
หรือไดแ้จง้ใหท้ราบไว ้

    

2.  เจา้หนา้ท่ีเกบ็รักษาขอ้มูลและน าขอ้มูลของผูม้ารับ 
บริการมาใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีการท างานดว้ยความระมดัระวงั  
ไม่มีความผดิพลาด 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีมีการบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
ใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ สามารถน ามาใชไ้ด ้
อยา่งรวดเร็วถูกตอ้ง 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ     

ด้านการสร้างความมั่นใจ 
6.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และความสามารถในการใหข้อ้มูล 
ข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ 

    

7.  เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และบริการ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัการติดต่อประสานงาน 

    

8.  เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทและมีความสุภาพต่อผูม้ารับ 
บริการ 

    

9.  เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได ้
ในขณะปฏิบติังาน 
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การให้บริการ 

ระดับความคดิเห็นในการให้บริการ 

มากทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
( 3) 

น้อย 
( 2 ) 

น้อยทีสุ่ด 
( 1 ) 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
10.  ส านกังานมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

    

11.  สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้มสวยงาม สะอาด  
สะดวก สบาย 

    

12.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
13.  ส านกังานมีเอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัขั้นตอนการ  
ใหบ้ริการ  

    

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
14.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ 
ทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั 

    

15.  เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลาทั้งในช่วงเชา้ 
และช่วงบ่าย 

    

16.  ส านกังานมีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ 
บริการ และผลประโยชน์ในดา้นต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ 

    

17.  เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้น 
ท่ีจะใหบ้ริการผูม้าติดต่ออยา่งแทจ้ริง 

    

18.  เจา้หนา้สามารถเขา้ใจและทราบถึงความตอ้งการ 
ของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง และสามารถ 
ด าเนินการใหไ้ดต้ามความตอ้งการ 

    

ด้านการตอบสนอง 
19.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ เช่น ท างาน 
ตามขั้นตอน ไม่ขา้มขั้นตอน ท าใหท้ างานได ้
อยา่งถูกตอ้งเป็นผลท าใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

    

20.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหค้  าแนะน าปรึกษา 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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การให้บริการ 

ระดับความคดิเห็นในการให้บริการ 

มากทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

21.  เจา้หนา้ท่ีสามารถท างานเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

    

22.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและสามารถใหบ้ริการ
แก่ผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งทนัที 
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ภาคผนวก ข 
ผลการพิจารณาแบบสอบถามของผูว้ิจยัค่า IOC 
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ผลการพจิารณาแบบสอบถามของผู้วจัิยค่า IOC 
 

ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

1.  เพศ 
(   ) 1.  ชาย 
(   ) 2.  หญิง 

+1 
 

+1 +1 1 ใชไ้ด ้

2.  อาย.ุ......................ปี +1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
3.  ระดบัการศึกษา 
(   ) 1.  ประถมศึกษา 
(   ) 2.  มธัยมศึกษาปีท่ี 3 
(   ) 3.  มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 
(   ) 4.  อนุปริญญา/ ปวส.ข้ึนไป 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

4.  อาชีพ 
(   ) 1.  รับจา้งทัว่ไป 
(   ) 2.  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
(   ) 3.  เกษตรกร 
(   ) 4.  อ่ืน ๆ (ระบุ)............................ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5.  ต  าแหน่ง 
(   ) 1.  ก านนั 
(   ) 2.  ผูใ้หญ่บา้น 
(   ) 3.  แพทย ์
(   ) 4.  สารวตัรก านนั 
(   ) 5.  ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายปกครอง 
(   ) 6.  ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้นฝ่ายรักษา 
ความสงบ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
1.  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม 
ท่ีไดต้กลงหรือไดแ้จง้ใหท้ราบไว ้
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

2.  เจา้หนา้ท่ีเกบ็รักษาขอ้มูลและน าขอ้มูล
ของผูม้ารับบริการมาใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

3.  เจา้หนา้ท่ีท างานดว้ยความระมดัระวงั 
ไม่มีความผดิพลาด 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

4.  เจา้หนา้ท่ีมีการบ ารุงรักษาอุปกรณ์
เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ สามารถ
น ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 
ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

5.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพยีงพอต่อ 
การใหบ้ริการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
6.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และความสามารถใน
การใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

7.  เจา้หนา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และบริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัการติดต่อ
ประสานงาน 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

8.  เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทและมีความสุภาพต่อ
ผูม้ารับบริการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 

ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

9.  เจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีโปร่ง ตรวจสอบ
ไดใ้นขณะปฏิบติังาน 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
10.  ส านกังานมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน 
การใหบ้ริการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

11.  สถานท่ีใหบ้ริการมีสภาพแวดลอ้ม
สวยงาม สะอาด สะดวกสบาย 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

12.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 

ผลการพจิารณาของ
ผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

13.  ส านกังานมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน 
การใหบ้ริการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
14.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสนในและเอาใจใส่ผู ้
มาใชบ้ริการทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใชไ้ด ้

15.  เจา้หนา้ท่ีมาปฏิบติังานตรงต่อเวลาทั้ง
ในช่วงเชา้และช่วงบ่าย 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

16.  ส านกังานมีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการบริการและผลประโยชน ์
ในดา้นต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 

ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

17.  เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจ เอาใจใส่  
และกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการผูม้าติดต่อ
อยา่งแทจ้ริง 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

18.  เจา้หนา้ท่ีสามารถเขา้ใจและทราบถึง
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการได ้
อยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง และสามารถ
ด าเนินการใหไ้ดต้ามความตอ้งการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

ดา้นการตอบสนอง 
19.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ 
เช่น ท างานตามขั้นตอน ไม่ขา้มขั้นตอน ท า
ใหท้ างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นผล 
ท าใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
1 

 
ใชไ้ด ้
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ประเด็นที่ต้องการวดั 

ผลการพจิารณา 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

20.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้
ค  าแนะน าปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

21.  เจา้หนา้ท่ีสามารถท างานเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

22.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและสามารถ
ใหบ้ริการแก่ผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งทนัที 
(   ) 1.  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(   ) 2.  เห็นดว้ยมาก 
(   ) 3.  เห็นดว้ยนอ้ย 
(   ) 4.  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 

 
 
 
 
 



88 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
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Reliability 
 
Case processing summary 

 N % 

Cases 
Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability statistics 

Cronbach's alpha N of items 
.946 22 

 
Item-total statistics 

 Scale mean if item 
deleted 

Scale variance if 
item deleted 

Corrected item-
total correlation 

Cronbach's 
alpha if item 

deleted 
b1 65.33 71.471 .602 .944 
b2 65.23 69.151 .772 .942 
b3 65.10 70.576 .531 .945 
b4 65.40 69.145 .692 .943 
b5 65.90 74.093 .185 .950 
c1 65.20 70.924 .624 .944 
c2 65.13 69.844 .705 .943 
c3 65.13 68.809 .662 .943 
c4 65.13 70.257 .655 .943 
d1 65.30 68.769 .642 .943 
d2 65.40 68.524 .759 .942 
d3 65.03 70.930 .615 .944 
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Scale mean if item 

deleted 
Scale variance if 

item deleted 
Corrected item-
total correlation 

Cronbach's 
alpha if item 

deleted 
d4 65.60 69.076 .670 .943 
e1 65.13 71.361 .525 .945 
e2 65.20 70.648 .510 .945 
e3 65.60 67.145 .734 .942 
e4 65.23 67.633 .769 .941 
e5 65.30 69.252 .595 .944 
f1 65.13 69.430 .754 .942 
f2 65.30 68.286 .756 .942 
f3 65.30 70.217 .720 .943 
f4 65.30 66.838 .829 .940 

 

 




