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การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น

ของประชาชนจากความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้ง
คอก โดยใชเ้กณฑก์ารวดัคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 
จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 
และ 5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งคือ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ณ ท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จ านวน 377 คน และวิเคราะหข์อ้มูล
ดว้ยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างตวัแปรของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดย
ใช ้Paired samples t - Tests 

ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีความคาดหวงัในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ (Reliability) มากเป็นอนัดบัแรก โดยเฉพาะความ
คาดหวงัต่อขั้นตอนในการให้บริการท่ีโปร่งใส และความสามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการ ในส่วน
การรับรู้จริงตอ่คุณภาพการให้บริการพบว่า อยูใ่นระดบัมากทั้ง 5 ดา้น โดยรับรู้คุณภาพบริการดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) เป็นเป็นอนัดบัหน่ึง โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกดว้ยความ
เอ้ือเฟ้ือเผือ่แผต่่อผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และเด็ก รวมถึงเจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและอธัยาศยัดี และเม่ือ
ทดสอบสมมติฐานการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ตามการรับรู้
จริงและตามความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
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This study has the objective of examining the quality of service delivery and comparing the 

public's perceptions and expectations regarding the service quality of Nongkhangkhok subdistrict administrative 
organization. It employs the SERVQUAL framework developed by Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988), 
which comprises five dimensions: 1. Tangibility, 2. Reliability, 3. Responsiveness, 4. Assurance, and 
5. Empathy. Data was collected through a survey of 377 service users at office of Nongkhangkhok subdistrict 
administrative organization. The analysis included descriptive statistics such as frequencies, percentages, 
means, and standard deviations, as well as inferential statistics using paired samples t-Tests. 

The findings of the study revealed that service users hold high expectations for service quality in 
all five dimensions. The highest expectations are in the reliability dimension, particularly regarding transparent 
service processes and the ability to address problems as needed. In terms of actual perceptions of service 
quality, service users rated all five dimensions highly, with the highest perception in the empathy dimension, 
especially concerning the convenience provided to senior citizens, persons with disabilities, and children, as 
well as the courteous and respectful behavior of service personnel. When testing the research hypothesis, it was 
found that there is no significant difference between perceived and expected service quality in Nongkhangkhok 
subdistrict administrative organization, leading to the rejection of the research hypothesis. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ท่ีมาและความส าคัญ 
 องค์การบริหารส่วนต าบลถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินขนาดเล็ก ท่ี สุด 
และใกล้ชิดประชาชนมากท่ีสุด ประชาชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ
งบประมาณ รายได ้และทรัพยสิ์นขององค์การบริหารส่วนต าบล ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อพื้นท่ี
เขตรับผิดชอบ โดยร่วมกนัพฒันาพื้นท่ีตั้งแต่การวางแผน การด าเนินการ และการระดมทรัพยากร 
เพื่ อจัดการปัญหาหรือตอบความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
(โกวิทย ์พวงงาม, 2557)องค์การบริหารส่วนต าบลจดัเป็นองค์กรส่วนทอ้งถ่ินประเภทหน่ึง มีฐานะ
เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ีเป็นนิติบุคคล จดัตั้งขึ้นตามพระราชบญัญติัสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ซ่ึงมีผลบังคับใช้ตั้ งแต่วนัท่ี 2 มีนาคม 2538 การจัดตั้ ง
องค์การบริหารส่วนต าบลในคร้ังน้ีเป็นผลมาจากกระแสสังคมท่ีต้องการจะปฏิรูปการเมือง  
(วุฒิสาร ตนัไชย, 2559ก) โดยการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินตามหลกัประชาธิปไตย แนวคิดดงักล่าว
ส่งผลให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดการระบบบริการสาธารณะ  
เพื่ อประโยชน์ของประชาชนในพื้ นท่ีมากขึ้ น โดยเฉพาะในช่วงหลังการตรารัฐธรรมนูญ 
แห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2540 
 รัฐธรรมนูญในปีดงักล่าวไดส่้งเสริมให้มีการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินเชิงกฎหมายและ
แนวทางปฏิบติัอยา่งชดัเจน โดยมีการจดัตั้งคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินเพื่อท าหนา้ท่ีจดัท าแผน ก าหนดหลกัเกณฑแ์ละขั้นตอน และเสนอแนะแนวทางในการ
กระจายอ านาจ เช่น ก าหนดอ านาจหนา้ท่ีการจดั บริการสาธารณะ การจดัสรรสัดส่วนภาษีและอากร
ขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ฯลฯ ตามความท่ีปรากฏในมาตรา 78 ของแนวนโยบายพื้นฐาน
แห่งรัฐ ไดร้ะบุให้รัฐตอ้งกระจายอ านาจให้ทอ้งถ่ินพึ่งตนเองและตดัสินใจในกิจการของทอ้งถ่ินไดเ้อง 
ให้สอดคลอ้งกบัหลกัการประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม และหมวด 9 ว่าดว้ยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
มาตรา 282 - 290 ได้ก าหนดอ านาจหน้าท่ีให้แก่ท้องถ่ิน เช่น ให้ท้องถ่ินมีอิสระในการปกครอง
ตนเอง มีอิสระในการก าหนดนโยบาย ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีโครงสร้างการบริหาร 
ในรูปแบบของสภาท้องถ่ิน และคณะผู ้บริหารท้องถ่ินท่ีมาจากการเลือกตั้ งของประชาชน  
ให้ท้องถ่ินมีหน้าท่ีบ ารุงรักษาศิลปะ จารีต ประเพณีภูมิปัญญาท้องถ่ิน วฒันธรรม และคุณภาพ
ส่ิงแวดลอ้มของทอ้งถ่ินเอง เป็นตน้ (วุฒิสาร ตนัไชย, 2559ข) ทั้งน้ี กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัอ านาจ 
และหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล ไดแ้ก่ พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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พ.ศ. 2537 ได้ก าหนดอ านาจหน้าท่ีในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของต าบล ประกอบกับ
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
พ.ศ. 2542 ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจและหน้าท่ีในการจดัการระบบบริการ
สาธารณะเพิ่มขึ้นจากเดิม โดยมีภารกิจหนา้ท่ีจากการถ่ายโอนงานของราชการส่วนภูมิภาค 
 อ านาจและหน้าท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลขา้งตน้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดให้บริการ
สาธารณะซ่ึงหมายถึงการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของส่วนรวม โดยมีหลัก 2 ประการ ได้แก่ 
(อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) ประการแรก การบริการสาธารณะจะต้องมีความต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ เน่ืองจากเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินชีวิตของประชาชนตลอดเวลา ประการต่อมา 
การให้บริการสาธารณะตอ้งด าเนินดว้ยหลกัความเสมอภาค เพื่อให้ประชาชนส่วนรวม ไดรั้บสิทธิ
หรือได้รับประโยชน์อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน โดยการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลมีวตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีตอ้งการด ารงชีวิต 
ในสังคมได้อย่างปลอดภัย และแก้ไขปัญหาอุปสรรคท่ีมีผลกระทบต่อการด ารงชีวิตประจ าวนั 
ดังนั้ น รัฐจึงต้องเข้าไปด าเนินการกิจกรรมนั้ น ๆ เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนทุกคน 
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั การเขา้ไปใช้บริการนั้นถือเป็นสิทธิและเสรีภาพขั้นพื้นฐานตามท่ี
บทบญัญติัไวใ้นรัฐธรรมนูญท่ีระบุว่า บุคคลย่อมมีเสรีภาพบริบูรณ์ในร่างกาย เคหสถาน ทรัพยสิ์น 
การพูด การเขียน การโฆษณา การศึกษาอบรม การประชุมโดยเปิดเผย การตั้งสมาคม การอาชีพ  
(บรรเจิด สิงคะเนติ, 2547) การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนจึงเสมือนเป็นการคุม้ครองสิทธิ
ของประชาชน ให้ไดรั้บและเขา้ถึงการให้บริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกัน ส่งผลให้ประชาชน  
มีคุณภาพชีวิตท่ีดีและมีการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของทอ้งถ่ินและประเทศชาติในทิศทางท่ีดี
ยิง่ขึ้น ทั้งน้ี พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 ระบุถึงการบริหาร
ราชการจะตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจงานของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุม้ค่าในเชิงภารกิจรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การกระจายการตดัสินใจ 
และการอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน องค์การบริหารส่วนต าบล
ในฐานะหน่วยงานของรัฐจึงควรมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ โดยเฉพาะ
วิธีการให้บริการแก่ประชาชนในด้านการให้ความช่วยเหลือ การอ านวยความสะดวก หรือการ
ด าเนินการอ่ืนใด เพื่อประโยชน์ของผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ว และตอบสนองไดต้ามเวลา
ท่ีก าหนด หากองค์กรปฏิบัติได้ดีประชาชนผู ้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ มีทัศนคติ 
และภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร หากองค์กรให้บริการท่ีไม่ดีก็จะส่งผลเสียต่าง  ๆ ต่อหน่วยงาน  
สะทอ้นถึงการบริหารท่ีขาดประสิทธิภาพ และไม่เป็นไปตามหลกัการใหบ้ริการสาธารณะ 
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 องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก อ าเภอเมืองชลบุ รี จงัหวดัชลบุรี มีภารกิจและ
หน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะหลากหลายด้าน ภายใตร้ะเบียบและกฎหมายก าหนด โดยแบ่ง
ภารกิจเป็นดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ภารกิจดา้นโยธาและส่ิงปลูกสร้าง ภารกิจดา้นการป้องกนัและบรรเทา 
สาธารณภัย ภารกิจด้านรายได้และภาษี ภารกิจด้านการพฒันาและสวสัดิการสังคม ภารกิจด้าน
สาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม และภารกิจดา้นการศึกษา ทั้งน้ี องค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก  
มีแนวทางในการให้บริการแก่ประชาชนโดยยึดหลกัประโยชน์สุขของประชาชน และให้บริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการดว้ยความรวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์   
 จากความส าคญัของการให้บริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการประชาชน
ขององค์กรเป็นส่ิงส าคัญ  เน่ืองจากมีผลต่อการสร้างความประทับใจและความพึ งพอใจ 
ท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ผูว้ิจัยจึงได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก เพื่อหาแนวทางในการยกระดบัและปรับปรับคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอย่างมีประสิทธิผล ตามหลกัการ
กระจายอ านาจและประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม 

 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก  
 2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนจากความคาดหวงัและการรับรู้จริง 
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก  
 
สมมติฐานการวิจัย 
 ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองขา้งคอกแตกต่างกนั 
 
ประโยชน์คาดว่าที่จะได้รับ 
 1. ได้ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก  
ตามความคาดหวงัและการรับรู้จริงของประชาชนท่ีมารับบริการ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการก าหนด
แนวทางการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน 
 2. น าผลการศึกษาท่ีได้มาเป็นข้อมูลสารสนเทศประกอบการยกระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลหนองขา้งคอกใหม้ากขึ้น 
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ขอบเขตการวิจัย 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่ วนต าบลหนองข้างคอก น้ี  
ท าการศึกษาตามแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1989) จ านวน 5 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 2) ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 3) ด้านการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ 4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่กบัผูรั้บบริการ และ 5) ดา้นการเขา้ใจผูรั้บบริการ 
รวมทั้ง ท าการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างระดบัความคาดหวงักบัระดบัการรับรู้จริง ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร 
 กลุ่มตวัอย่างคือ ประชาชนท่ีมีอาย ุ18 ปีขึ้นไป ท่ีมาใชบ้ริการ ณ ท่ีท าการองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองข้างคอก จ านวน 377 คน ค านวณจากประชากรในเขตพื้นท่ีองค์การบริหาร 
ส่วนต าบลหนองข้างคอก จ านวน 6,628 คน แล้วกลุ่มตัวอย่างตามวิธีการของ Yamane ท่ีระดับ 
ความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคาดเคล่ือน .05 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัเร่ิมด าเนินการวิจยัในเดือนมกราคม 2566 และเก็บข้อมูลรวบรวม 
ในเดือนสิงหาคม 2566 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การให้บริการ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมท่ี องค์การบริหารส่วนต าบล 
หนองขา้งคอกปฏิบติั เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บริการ ตามภารกิจและหน้าท่ี 6 ดา้น 
ได้แก่ 1. งานโยธาและส่ิงปลูกสร้าง 2. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3. งานรายได้และภาษี  
4. งานการพฒันาและสวสัดิการสังคม 5. งานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม และ 6. งานการศึกษา 
ศาสนาและวมันธรรม 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั 
ของผูใ้ชบ้ริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ซ่ึงในการศึกษาน้ีวดัจากคุณลกัษณะ  
5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึง
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร 
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อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากเจา้หนา้ท่ี  
  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก 
ให้บริการให้ตรงกบัปัญหาและความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการให้บริการทุกคร้ังจะตอ้งมี
ความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ  
  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ีในองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจาก
การใชบ้ริการ 
  ด้านการสร้างความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก มีทกัษะความรู้และความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความ
ต้องการของผู ้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี มีการติดต่อส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ และสร้างความมัน่ใจใหผู้รั้บบริการวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
  ด้านการเข้าใจผู ้รับบริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบล 
หนองขา้งคอก สามารถดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างดว้ยความเตม็อกเตม็ใจ 
 ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการของประชาชนก่อนเขา้รับบริการท่ีองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
 การรับรู้จริง หมายถึง ประสบการณ์ของประชาชนหลงัเขา้รับบริการท่ีมีองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดต่อใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
 หน่วยงานให้บริการ หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก อ าเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ไดน้ า

เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1988) มาใชใ้นการศึกษา โดยแสดงเป็นกรอบแนวคิด ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
4. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ

ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริง 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
4. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ

ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นการเขา้ใจผูรั้บบริการ 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จงัหวดัชลบุรี 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารต่าง ๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อประกอบการวิเคราะห์ผลการวิจยั ดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการคุณภาพใหบ้ริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
4. ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
6. กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการใหบ้ริการ 
 Stanton (1981) กล่ าวว่ าก ารบ ริการ คื อ กิ จกรรมและผลประโยชน์ อย่ างห น่ึ ง  
มีความสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการ อนัมีผลให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น ๆ  
ในลักษณะเฉพาะตัวท่ีจับต้องไม่ได้ ไม่จ าเป็นต้องอยู่รวมกับการขายสินค้าหรือบริการใด  ๆ  
การให้บริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตนแต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของ
ของสินคา้นั้น 

Kotler (1994) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีองค์กรหน่ึง
สามารถท่ีจะท าการเสนอใหป้ระชาชน ทั้งน้ี การบริการบางอยา่งอาจมีตวัตนหรือสัมผสัได ้

วรุณพร บุญสมบัติ (2548) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล หรือองค์กรในอนัท่ีจะสนองความตอ้งการ  
ของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บ และกล่าวว่าการให้บริการ 
คือประโยชน์หรือความพอใจ 

วรรณวิมล  จงจรวยสกล (2551) กล่าววา่การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงเป็นการจดัการวางแผนด าเนินการต่าง ๆ ของสถาบนัการศึกษาในการ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงั อนัก่อให้เกิดความพึงพอใจของบุคคลท่ีมา 
รับบริการ 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถ
แบ่งการบริการได ้มีความไม่แน่นอน และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2556) กล่าววา่การบริการคือ กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ
สินค้าท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของผูใ้ห้กับผูรั้บบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้ง
ตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ และน าไปสู่ความพึงพอใจได้ โดยมีองค์ประกอบ  
ท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 1. กิจกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การด าเนินการ หรือการ
กระท าใด ๆ ของหน่วยให้บริการ อนัเป็นผลให้ผูรั้บบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความ
ตอ้งการ 

 2. สินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible good) หมายถึง การบริการท่ีเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ เช่น ค าปรึกษา การรับประกนั เป็นตน้ 

 3. ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจ าเป็นและ
ความปรารถนาของผูรั้บบริการท่ีมีความคาดหวงัต่อการบริการนั้น ๆ  

 4. ความพึ งพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกค้าได้รับการบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 

สรุปความหมายของการให้บริการคือ การกระท ากิจกรรมใด ๆ ของบุคคลหรือองค์กร 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ให้ไดรั้บความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจาก
ผลการกระท ากิจกรรมนั้น ๆ  

ความส าคญัของการใหบ้ริการ 
ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549) กล่าวว่าการให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมากขึ้ น 

เน่ืองจาก 
1. ลูกคา้มีความคาดหวงัสูงและซบัซอ้นมากขึ้น 
2. มีการปรับใชก้ารบริการเป็นเคร่ืองมือในการแข่งขนั 
3. การตลาดสัมพนัธ์มีความส าคญั และได้รับความสนใจจากนักธุรกิจการตลาด ธุรกิจ

การบริการจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
ธิติมา  ธรรมมา (2550) กล่าวว่างานบริการเป็นงานท่ีสร้างความพึงพอใจ ความประทับใจ 

ให้กบัลูกคา้และผูม้าติดต่อ การบริการท่ีดีย่อมส่งผลดีต่อการปฏิบติังาน ทั้งน้ี ความลม้เหลวในการ
บริการจะส่งผลเสียอย่างร้ายแรง หากไม่ได้รับการปรับปรุงแก้ไข ดังนั้ น ผูรั้บผิดชอบในการ
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ให้บริการควรตระหนกัว่าการบริการท่ีดีตอ้งมีความรับผิดชอบ การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจาก
ตวับุคคลจึงตอ้งมีเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และความแนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจผูม้ารับบริการ 

สุนนัทา  ทวีผล (2550) กล่าววา่ ความส าคญัของการบริการอาจพิจารณาได ้2 ดา้น ดงัน้ี 
 1. ถา้มีการบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
 การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความคิดและความรู้สึกต่อผูใ้ห้บริการและ

หน่วยงานเป็นไปทางบวก ดงัน้ี 
  1.1 มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
  1.2 มีความนิยมในหน่วยงานใหบ้ริการ 
  1.3 มีความระลึกถึงและยนิดีท่ีกลบัมาใชบ้ริการ 
  1.4 มีความประทบัใจติดตามไป 
  1.5 มีการบอกกล่าวใหผู้อ่ื้นรับรู้ในแง่บวก 
  1.6 เกิดความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 2. ถา้การบริการท่ีไม่ดีจะเกิดผลเสียอยา่งไร 
 การบริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติแง่ลบต่อผูใ้หบ้ริการและหน่วยงาน ดงัน้ี 
  2.1 มีความรังเกียจผูใ้หบ้ริการ 
  2.2 เกิดความเส่ือมศรัทธาต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
  2.3 มีความผิดหวงัและไม่ยนิดีท่ีมาใชบ้ริการ 
  2.4 ไม่เกิดความประทบัใจต่อผูรั้บบริการ 
  2.5 มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น และไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการ 
  2.6 มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
เน่ืองจากการบริการเป็นการกระท าท่ีมีวตัถุประสงคใ์หผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตาม

เป้าหมายท่ีตั้งไว ้ความส าคญัของการให้บริการจึงเก่ียวขอ้งกบัผลของการบริการในดา้นบวกหรือ
ดา้นลบ จะส่งผลต่อบุคคลหรือองคก์รท่ีใหบ้ริการอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้

หลกัการใหบ้ริการ 
Millet (1954) แสดงทัศนะถึงค่านิยมในการให้บริการสาธารณะเพื่อสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัประชาชน อนัมีสาระส าคญั ดงัน้ี 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ให้บริการภาครัฐท่ีประชาชนทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย
จะไม่มีการแบ่งแยกชนชั้นหรือกีดกนั การให้บริการประชาชนทุกคนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคล
ภายใตม้าตรฐานของการใหบ้ริการแบบเดียวกนั 
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2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะจะตอ้งมี
ความตรงต่อเวลา อนัเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ในทางตรงขา้มหากการบริการ
ของภาครัฐไม่มีความตรงต่อเวลา ก็จะเป็นการยากท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชนได ้

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง
มีความ เหมาะสมและเพี ยงพอกับจ านวนผู ้ท่ี ม ารับบ ริการ (The right quantity at the right 
geographical location) ซ่ึงความเสมอภาคและบริการท่ีตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ ถา้หากจ านวน
ของการให้บริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน ส่งผลให้ประชนไม่พึงพอใจในระยะ
ยาวได ้

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดถือความพอใจของ
หน่วยงานใหบ้ริการวา่จะหยดุบริการช่วงใดก็ได ้

5. การบริการแบบก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

สมิต  สัชฌุกร (2548) กล่าวว่า การบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการ  
เพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นโดยมีหลกัควรค านึง ดงัน้ี 

1. มีความสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู ้รับบริการ โดยการให้บริการต้อง
ค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการ
ใหบ้ริการ 

2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ กล่าวคือคุณภาพในการให้บริการคือความพึงพอใจ
ของลูกคา้เป็นหลกั ดงันั้นการใหบ้ริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และถือเป็นหลกั
ส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการ  

3. ตรวจสอบการใหบ้ริการใหมี้ความถูกตอ้ง สมบูรณ์ และครบถว้น 
4. มีความเหมาะสมต่อสถานการณ์  การบริการท่ีรวดเร็ว หรือส่งสินค้าตรงตาม

ก าหนดเวลา เป็นส่ิงส าคญัในการบริการ  
5. การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงขอ้ระมดัระวงัไม่ก่อความเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ  
สุนนัทา ทวีผล (2550) กล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการ ดงัน้ี  
1. หลกัความสอดคลอ้งกับความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์และ

บริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
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มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
อ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ  

2. หลักความสม ่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

สรุปหลักการให้บริการคือ การกระท าหรือกิจกรรมท่ีตอบสนองต่อความต้องการ 
ของบุคคลท่ีมาใช้บริการ ภายใตเ้ง่ือนไขความถูกตอ้ง ความสะดวกรวดเร็ว และความตรงต่อเวลา 
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้น ๆ  

การพฒันาการใหบ้ริการ 
ชูวงศ ์ ฉายะบุตร (2536) ไดเ้สนอหลกัการพฒันาการบริการเชิงรุก ดงัน้ี 
1. ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย 
 1.1 ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บ ริการเป็นภาระหน้าท่ี ท่ีต้องด าเนินการ  

อยา่งต่อเน่ือง โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
 1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิและ

ประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการได้รับประโยชน์ท่ีควรจะไดอ้ย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 

 1.3 ขา้ราชการจะตอ้งมองผูรั้บบริการว่ามีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิท่ีจะรับรู้ 
ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

2. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
การพฒันาการให้บริการให้เกิดความมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น สามารถกระท าได ้ 

3 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 2.1 การพฒันาขา้ราชการ ให้มีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิด

ความช านาญและเช่ียวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
 2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน

ใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการบริการใหน้อ้ยท่ีสุด 
 2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีสามารถเอ้ืออ านวยให้กระบวนการให้บริการ 

มีความคล่องตวัและสามารถบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร 

ของความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์  
ท่ีผูรั้บบริการจะได้รับ โดยผูรั้บบริการไม่จ าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก นอกจากน้ีการบริการ 
ท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะท าให้การบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อหรือขอรับ
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บริการสมควรจะไดรั้บและควรให้ค  าแนะน าดว้ยความพยายามให้บริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ยความ
เตม็ใจ 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคัญอีกประการหน่ึงในการ
พฒันาการให้บริการเชิงรุก เน่ืองจากผูรั้บบริการบางส่วนยงัมีทศันคติไม่ดีต่อการบริการของรัฐ 
ซ่ึงอาจมองว่าการติดต่อขอรับบริการจากราชการเป็นเร่ืองท่ียุ่งยาก อนัน าไปสู่ปัญหาในการส่ือสาร 
การท าความเข้าใจกัน หากเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการมีการปรับภาพลักษณ์ด้วยการให้บริการ  
อย่างกระตือรือร้นและเต็มใจ เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ และเปล่ียนทศันคติใหม่ให้ดีขึ้น 
ยอมรับฟังความคิดเห็น เหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้น นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความสมบูรณ์ ส่งให้
ผูรั้บบริการมีความศรัทธาและเช่ือมัน่มากยิง่ขึ้น 

5. ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นอีกเป้าหมายหน่ึงของการพฒันาการให้บริการในหน่วยงาน
ราชการแบบครบวงจร คือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งปฏิบติัต่อผูม้าติดต่อหรือรับบริการดว้ยความ
สุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใส เป็นการบริการท่ีเกิดจากความรู้สึกภายใน (Service mind) ซ่ึงจะท า
ให้ผูม้ารับบริการมีทัศนคติท่ีดีต่อข้าราชการและหน่วยงาน อันจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกท่ีดี  
การส่ือสารท่ีดี และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กรและตวับุคคล รวมถึงภาพลกัษณ์ท่ีเป็น
องคร์วมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือว่าขา้ราชการมีหนา้ท่ี ๆ จะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

 6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปตามระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผล  
ท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาค
ในการใหบ้ริการ 

 6.2 การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ เน่ืองจาก
ประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะติดต่อ
ขอรับบริการจากภาครัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพอ  
อยู่ในพื้นท่ีทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้น การจดับริการจะตอ้งค านึงถึงประชาชนในกลุ่มน้ี โดยพยายาม
ให้บริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรได้รับ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับ
ความสามารถของผูรั้บบริการ 

สรุปแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการไดด้งัน้ี การใหบ้ริการมีวตัถุประสงคใ์ห้ประชาชน
ไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการหรือหากประสบปัญหาก็ไดรั้บการแกไ้ข ดงันั้น เพื่อให้ประชาชนมีความ
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พึงพอใจต่อการบริการ ควรปรับปรุงวิธีการหรือขั้นตอนการให้บริการโดยให้เจ้าหน้าท่ีมีความ
กระตือรือร้น มีความสุภาพอ่อนนอ้ม มีการใหบ้ริการท่ีเสมอภาคและรวดเร็ว 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นผลลัพธ์ 

ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เพราะบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได้
ท าให้การประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินคา้ การประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้น
ระหว่างการส่งมอบบริการ และผลลพัธ์ของการบริการซ่ึงคุณภาพการบริการในการรับรู้ของลูกค้า 
มาจากกระบวนการประเมินของลูกคา้ โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการกบั
ความคาดหวงัของลูกคา้ 

Buzzell and Gale (1987) กล่าวว่าคุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีได้รับความสนใจ 
และมีการใหค้วามส าคญัอยา่งยิง่ คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นขึ้นอยูก่บัการมองหรือทศันะ
ของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกันทั่วไปว่า ลูกคา้ คุณภาพการบริการ จึงหมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจบริการคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้าง 
ความแตกต่างของธุรกิจให้ เหนือกว่าคู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกับ  
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าผูรั้บบริการจะพึงพอใจถา้ได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ 
ตามรูปแบบท่ีตอ้งการ 

Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการว่าเป็นคุณภาพการบริการซ่ึงมีการ
รับรู้ในดา้นการรับจริงหกัลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในการ
บริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะส่งผลให้ผูรั้บบริการคิดว่าคุณภาพการให้บริการนั้น 
ติดลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ทั้งน้ี หากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บ
จริงมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการจะเป็นบวก 

Kotler (2000) คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมิน  
ของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการ
บริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) จากผู ้ให้บริการ ซ่ึงหากผู ้ให้บริการสามารถให้บริการ 
ท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู ้รับบริการ หรือสร้างการบริการท่ี มีระดับสูงกว่า  
ท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2538) กล่าวว่าคุณภาพในการให้บริการ เป็นส่ิงส าคัญ 
ในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการคือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั
โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพให้บริการ 
ท่ีลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ท่ีผ่านมาจากการพูดปากต่อปาก จากโฆษณาของธุรกิจ
ให้บริการ ลูกคา้จะมีความพอใจถา้พวกเขาไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ 
(When) ณ สถานท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How)  

สมวงศ ์ พงศส์ภาพร (2550) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการคือทศันคติของผูรั้บบริการได้
สะสมขอ้มูลในการรับบริการแต่ละคร้ังเป็นอยา่งไร และมีผลออกมาตามท่ีคาดหวงัหรือไม่ 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการให้บริการมักจะวดัจากความแตกต่างของลูกค้าจากความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิมและการรับรู้ ท่ีเกิดจากการใช้บริการจริง โดยใช้
การส ารวจลูกคา้ทั้งก่อนและหลงัการใชบ้ริการ คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้
เน้ือเช่ือใจ เป็นหน่ึงในปัจจัยพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจดัการและการแข่งขันให้กับ
องค์กร ทั้งน้ี คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการไม่สามารถคาดการณ์ล่วงหน้า เน่ืองจากขึ้นอยู่กับปัจจยั
หลายประการ เช่น พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ ภาพพจน์ ช่ือเสียงขององคก์าร เป็นตน้ 

ความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการ 
อนุวัฒน์  ศุภชุติกุล และคณะ (2541) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการมีความส าคัญ 

เน่ืองจากภาวะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู ้ใช้สินค้าหรือบริการ โดยผู ้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตาม
มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ เพื่อแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ทั้งน้ี อาจจ าแนกคุณภาพเป็นคุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be quality) และคุณภาพท่ีประทบัใจ
(Attractive quality) คุณภาพท่ีตอ้งมีคือส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากไม่ได้รับจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
คุณภาพท่ีประทบัใจคือส่ิงท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ หากไม่ไดรั้บก็จะไม่รู้สึก แต่เม่ือไดรั้บแลว้
จะรู้สึกประทับใจ การพัฒนาคุณภาพจะต้องให้ความส าคัญกับคุณภาพท่ีต้องมีเป็นอันดับแรก  
และจดัใหมี้คุณภาพท่ีประทบัใจหากเป็นไปไดอ้าจจ าแนกคุณภาพบริการออกเป็นมิติต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 

1. ความรู้ความสามารถ (Competency) ของผูใ้หบ้ริการ 
2. ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการให้บริการเป็นการปฏิบติัตามขอ้บ่งช้ีหรือ

ความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานวิชาชีพ 
3. ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการให้บริการ ได้แก่ ผู ้มาใช้บริการได้รับการ

ตอบสนองตรงตามความตอ้งการของตน 
4. ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการให้บริการ ได้แก่ การใช้ทรัพยากรอย่างคุ ้มค่า

เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีตอ้งการ 
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5. ความปลอดภยั (Safety) ไดแ้ก่ การท่ีไม่เกิดอนัตรายหรือปัญหาต่าง ๆ 
6. การเขา้ถึงบริการหรือมีบริการใหเ้ม่ือจ าเป็น (Accessibility) 
7. ความเท่าเทียมกนัในการรับบริการ (Equity) 
8. ความต่อเน่ือง (Continuity) 
หลกัการส าคญัของการพฒันาคุณภาพ คือ การมุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้การ

ปรับกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบต่อเน่ืองโดยการใช้ข้อมูลและความคิดสร้างสรรค ์  
การท างานเป็นทีม และการท่ีผูน้ ามีบทบาทในการช้ีน าและสนบัสนุนอยา่งเหมาะสม คุณภาพจะตอ้ง
เกิดจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ผล 

พีรสิทธ์ิ  ค  านวณศิลป์ (2541) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการว่า บริการท่ีดีหรือมีคุณภาพ
นั้นจะตอ้งไม่ท าให้ผูรั้บบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้ห้บริการตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ดี มีการ
ทกัทายโอภาปราศรัย และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการหรือท่ีว่า “หน้าไม่งอ รอไม่นาน วาจาไพเราะ 
เสนาะหู” นอกจากเกณฑด์งักล่าวแลว้ ยงัมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม 
หรือสถานท่ีให้บริการท่ีเรียกว่า “5ส” คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก หมายความว่าสถานท่ี
ให้บริการจะตอ้งมีแสงสว่างท่ีเพียงพอ หรือเหมาะสม สถานท่ีให้บริการจะตอ้งมีส่ิงท่ีสอดคลอ้ง 
กบัชนิดของบริการ เช่น สถานบริการ สาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด เสียงของสถานบริการก็ควร
จะไม่มีความดงัหรืออึกทึกไม่เหมาะสม เช่น โรงพยาบาลควรจะมีเสียงเงียบสงบ โรงมหรสพก็ควร
จะมีเสียงดงัไพเราะ ความสะอาดเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการ เช่น สถานบริการสาธารณสุข
ตอ้งให้บริการท่ีสะอาด และท้ายท่ีสุดคือ ความสะดวก ได้แก่ สถานท่ีตั้งของสถานบริการนั้นตอ้งมี
ความสะดวกในการติดต่อหรือเขา้รับบริการ ไม่ตั้งอยู่ห่างไกล เช่น อยู่ในชนบท หรือขาดความ
สะดวกในการไปรับบริการ สรุปก็คือ ความยากในการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการ
บริหารเพื่อให้บริการมีคุณภาพนั้นอยู่ท่ีการทราบความตอ้งการ ความคาดหวงั ค่านิยม และรสนิยม
ของผูใ้ชบ้ริการ 

เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
ตามท่ี Parasuraman และคณะ ไดใ้หค้วามหมายหมายของคุณภาพการบริการ คือ ผลลพัธ์

ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ี สุภาพร  วงษจ์ าปี (2557) ไดศึ้กษา
แนวคิดคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ระบุว่าผูบ้ริโภคมกัใช้
เกณฑ์พื้นฐานในการพิจารณาคุณภาพท่ีได้รับจากการบริการ (SERVQUAL) ซ่ึงมีคุณลักษณะ  
10 ประการ ดงัน้ี 
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1. ลกัษณะของการบริการ (Tangibles) คือ สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการ
ใหบ้ริการ 

2. ความไว้วางใจ (Reliability) คือ ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการ 
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและมีความถูกตอ้ง 

3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) คือ การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ  
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในทนัทีทนัใด 

4. ความเช่ียวชาญ (Competence) คือ ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ 
ท่ีรับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) คือ ความมีไมตรีจิตท่ี สุภาพ  นอบน้อม  
เป็นกนัเอง และรู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น มีความจริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตร โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการท่ีตอ้ง
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 

6. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) คือ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ดว้ยความ
ซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 

7. ความปลอดภยั (Security) คือ สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั หรือปัญหาต่าง ๆ  
8. การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่มีความยุง่ยาก 
9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ 

และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
10. ความเข้าใจลูกค้าและรู้จักผูรั้บบริการ (Understanding of Customer) คือ ความพยายาม 

ในการคน้หาและท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว  

ต่อมา Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อา้งถึงในสมิต  สัชฌุกร, 2546) ไดมี้การ
พฒันาปัจจยัก าหนดพื้นฐานในการก าหนดคุณภาพในการให้บริการ จ านวน 10 ประการ ขา้งตน้ 
โดยท าการวิจยัเพื่อวดัขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดงักล่าว โดยแต่ละค าถามจะให้คะแนนโดยใชร้ะบบ 
Seven-point Likert Scale โดยน าผลคะแนนท่ีได้มาค านวณจากคะแนนคุณภาพการบริการ 
ท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้จริง ลบกบัคะแนนคะแนนคุณภาพการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั คะแนนท่ีไดมี้
ตั้งแต่ +6 ถึง -6 หากได้คะแนนสูง แปลว่าคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงอยู่ในระดับสูง 
ทั้งน้ี การน าวิธีการทางสถิติมาใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ส่งผลให้ลดขอ้ตวัช้ีวดัลงได ้2 ใน 3 ของตวัช้ีวดั
ทั้งหมด โดยรวมปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กันเข้าด้วยกัน ท าให้ปัจจยัในการก าหนดคุณภาพการ
ให้บริการเหลือเพียง 5 ด้าน รายละเอียดตามตารางความสัมพันธ์ของปัจจัยพื้นฐานส าหรับการ
ประเมินคณุภาพการบริการ กบัปัจจยัส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการน้ี 
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ตารางท่ี 1 ความสัมพนัธ์ของปัจจยัพื้นฐานส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ กบัปัจจยัส าหรับ
การประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัยพ้ืนฐานส าหรับการประเมนิ
คุณภาพการบริการ 

ปัจจัยส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ 
(Tangibility) 

ความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

การตอบสนอง 
ต่อลูกค้า 

(Responsiveness) 

การให้ความ
เช่ือม่ันต่อลูกค้า 
(Assurance) 

การรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า 
(Empathy) 

1. ลกัษณะของการบริการ
(Tangibles) 

     

2. ความไวว้างใจ  
(Reliability) 

     

3. ความกระตือรือร้น 
(Responsiveness) 

     

4. ความเช่ียวชาญ  
(Competence) 

     

5. ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม 
(Courtesy) 

     

6. ความน่าเช่ือถือ  
(Creditability) 

     

7. ความปลอดภยั  
(Security) 

     

8. การเขา้ถึงบริการ  
(Access) 

     

9. การติดต่อส่ือสาร
(Communication) 

     

10. ความเขา้ใจลูกคา้  
(Understanding of Customer) 

     

 
 รูปแบบเกณฑใ์นการประเมินใหม่มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ใน
การติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล 



 18 

ห่วงใย และความตั้ งใจจากผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 
 2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ 
ไดต้รงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ 
ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
 4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

 5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

การวดัคุณภาพการบริการโดยอาศยัแบบจ าลอง SERVQUAL 
คุณภาพในการบริการถูกให้ค  านิยามและสร้างแบบจ าลองไว้ในงานวิจัยหลายเร่ือง  

โดย Seth et al (2005) ไดเ้ขียนบทความเชิงส ารวจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการโดยสรุป รวบรวม 
และเปรียบเทียบตวัแบบคุณภาพการให้บริการ เช่น Technical and Functional Quality Model ของ 
Grönroos, Gap model ข อ ง  Parasuraman et al,  Attribute service quality Model ข อ งHaywood-
Farmer, Synthesized model of service quality ของ Brogowicz และคณะ เป็นตน้ ปรากฏว่าตวัแบบ
ท่ีไดรั้บความนิยมใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ คือ Technical and functional quality model 
และ Gap model โดยตวัแบบ Technical and functional quality เป็นการประเมินคุณภาพท่ีขึ้นอยู่กบั
ทั้ งเชิงเทคนิค (Technical quality) และเชิงปฏิบัติ (Functional quality) แต่  Gap model เป็นการ
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีขึ้นกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Customer expectation) และการ
รับรู้ของผูรั้บบริการ (Customer perception) จึงท าให ้Gap model ไดรั้บความนิยมในการน ามาศึกษา
คุณภาพบริการอย่างมาก เน่ืองจากผูม้ารับบริการทุกคน สามารถรับรู้ถึงคุณภาพในเชิงปฏิบัติ  
ได้ดีกว่าการประเมินคุณภาพในเชิงเทคนิค ด้วยเหตุน้ีตัวแบบ Technical and functional quality  
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Word of mouth 
communications 

Personal Needs Past experience 

Determinants of 
service quality 

- Reliability 
- Assurance 
- Tangibles 
- Empathy 
- Responsiveness 

Expected service 

Perceived service 

Perceived service 
quality 

ไม่เหมาะท่ีน ามาใช้ในศึกษาคุณภาพการบริการได้ ดังนั้ น Gap model เป็นแนวคิดท่ีมีความ
เหมาะสมและไดรั้บความ นิยมส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการขององคก์รต่าง ๆ 

Hirmukhe (2012 อ้างในภัทรจารินทร์  คุณารูป, 2558) กล่าวว่าตามท่ี  Parasuraman  
et al ได้พฒันาทฤษฎีคุณภาพการบริการในปี 1988 โดยปรับแก้ไขมิติการวดัคุณภาพบริการจาก  
10 มิติ ลดลงเป็น 5 มิติ ประกอบด้วย 1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 2. การสร้างความมั่นใจ 
(Assurance) 3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และ  
5. การตอบสนองต้อการบริการ (Responsiveness) เรียกเคร่ืองมือน้ีว่า SERVQUAL dimension 
โดยทั่วไปนั้ นผู ้ท่ี ศึกษาเก่ียวกับการวัดคุณภาพบริการทั้ งการบริการของธนาคาร โรงแรม 
โรงพยาบาล หรือร้านอาหาร ต่างน า SERVQUAL มาใชศึ้กษาเช่นกนั 

แบบวัดคุณภาพการบริการ  SERVQUAL ซ่ึงใช้ตัวแบบคุณภาพการบริการแบบ  
Gap model นั้น จะเป็นการประเมินคุณภาพบริการตามมิติ 5 ด้าน ประกอบกบัความคาดหวงัและ 
การรับรู้ เพื่อมาค านวณคะแนนผลต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ เพื่อให้
ทราบถึงคุณภาพบริการของงานนั้น และช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้อาจส่งผลให้
เกิดผลต่อความพึงพอใจและทศันคติต่อการบริการนั้นได ้

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2 แบบจ าลองการวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL 
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Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อา้งในภทัรจารินทร์ คุณารูป, 2558) กล่าวว่าการ
บริการและท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกพึงพอใจ ถือเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ เน่ืองจากระดบัการบริการ
อยู่เหนือความคาดหวงั ทั้งน้ี หากคุณภาพการบริการนั้นอยู่ต ่ากว่าท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ ส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้การบริการมีคุณภาพสูง คือ การจดัการบริการ
ให้การรับรู้ตรงตามความคาดหวังของผู ้รับบริการ โดยจะต้องไม่ให้ เกิดช่องว่างระหว่าง  
ความคาดหวงัและการรับรู้ มีขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีเรียกว่า “Gap model” คือ ช่องว่างท่ีท าให้บริการดอ้ย
คุณภาพ (Model of service quality gaps) ดงัน้ี 
 

 

ภาพท่ี 3 Gap Model ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 
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 ทั้งน้ี สามารถอธิบายความสัมพนัธ์แต่ละช่องว่าง (GAP) ท่ีส่งผลให้เกิดคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 ช่องว่างท่ี 1 (GAP 1) ช่องว่างของความสัมพันธ์ระหว่างผู ้รับบริการ (ความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (การรับรู้ของฝ่ายการจดัการ) เป็นความแตกต่าง ระหวา่งการท่ีผูใ้ห้
บริการไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็นความตอ้งการ
แทจ้ริงของผูรั้บบริการ 

  

 
 

ภาพท่ี 4 ความสัมพนัธ์ของช่องวา่งท่ี 1 ระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ 
 

ช่องว่างท่ี  2 (GAP 2) ช่องว่างของการแปลการรับ รู้ให้ เป็นข้อก าหนดคุณภาพ 
โดยผูใ้ห้บริการ อันมีสาเหตุมาจากการรับรู้ของฝ่ายจัดการถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
โดยผู ้ให้บริการหรือช่องว่างของการแปลการรับรู้ให้เป็นข้อก าหนดคุณภาพโดยผู ้ให้บริการ  
มีความสัมพนัธ์มาจากการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการโดยผูใ้หบ้ริการเอง 
 

 
 

ภาพท่ี 5 ความสัมพนัธ์ของช่องวา่งท่ี 2 ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ 
 

ช่องว่างท่ี 3 (GAP 3) ช่องว่างระหว่างขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบ 
การบริการคือ ฝ่ายบริการไดมี้การก าหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ให้บริการไม่สามารถ
ให้การบริการตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอ  
ไม่สามารถปฏิบติังานได้ตามขอ้ก าหนดหรืองานนั้นมีความขดัแยง้กัน หรือผูใ้ห้บริการไม่มีการ
ประสานร่วมกนั    
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ภาพท่ี 6 ความสัมพนัธ์ของช่องว่างท่ี 3 ผลของการแปลการรับรู้ให้เป็นขอ้ก าหนดคุณภาพบริการท่ี
เกิดจากการส่งมอบบริการ (ก่อนและหลงัการรับบริการ) 

  
 ช่องว่างท่ี 4 (GAP 4) ช่องว่างของความสัมพันธ์ระหว่างการส่งมอบบริการกับการ
ส่ือสารภายนอก ซ่ึงการส่ือสารขององคก์รหรือธุรกิจนั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การ
ส่งมอบบริการนั้นไม่สามารถท าตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไว ้
 

 
 

ภาพท่ี 7 ความสัมพนัธ์ของช่องวา่งท่ี 4 ระหวา่งการส่ือสารภายนอกกบัผูรั้บบริการและการส่งมอบ
บริการ 

 
ช่องว่างท่ี 5 (GAP ) ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีรับรู้กับการบริการท่ีคาดหวงั ช่องว่างน้ี

เกิดขึ้ นเม่ือผู ้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกับท่ีคาดหวังไว้ ทั้ ง 2 ส่วนน้ีเกิดจาก
ผูรั้บบริการทั้งหมด 

 

 
 

ภาพท่ี 8 ความสัมพนัธ์ของช่องวา่งท่ี 5 ระหวา่งการบริการความคาดหวงักบัการบริการท่ีรับรู้ 
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 นอกจากน้ีในการศึกษาของ Ndamnsa (2013) พบว่าความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การบริการขึ้นอยู่กบัประสบการณ์ของผูรั้บบริการ ๆ จะเกิดความพึงพอใจเม่ือการรับรู้มากกวา่ความ
คาดหวงั หากการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั แสดงวา่การบริการนั้น ๆ ยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจ  

 
 

ภาพท่ี 9 การแปลค่าความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ความหมาย 

SQ : Service Quality    คุณภาพการบริการ 
PAO : Perceptions of Actual Outcome  การรับรู้ท่ีเกิดขึ้นจริง 
PPE : Pre – Purchase Expectation  ความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการ 
DA : Disconfirmation or Assessment  ผลการประเมินหรือการยนืยนั 
P : Perceptions    การรับรู้ 
E : Expectations     ความคาดหวงั 
VS : Very Satisfied    ความพึงพอใจมาก 
N : Neutral or Indifferent   ความพอดีหรือไม่แตกต่าง 
VD : Very Dissatisfied    ความไม่พึงพอใจ 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการบริการสาธารณะ 
ความหมายการบริการสาธารณะ 
บรรจบ  กาญจนดุล (2535) กล่าวว่าการบริการสาธารณะหมายถึง กิจกรรมทุกประเภท  

ท่ีรัฐจัดท าขึ้ นเพื่อสนองความต้องการของประชาชน อาจแบ่งได้เป็น 2 ประการ คือ กิจกรรม 
ท่ีตอบสนองความตอ้งการด้านความปลอดภยัอย่างหน่ึง และกิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตอีกอยา่งหน่ึง 

เทพศักด์ิ  บุณยรัตพันธ์ (2536) กล่าวว่าการบริการสาธารณะ หมายถึงการท่ีบุคคล  
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของ
รัฐหรือ เอกชน มีหน้าท่ีการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นระบบ  

วรเดช  จันทรศร (2544) กล่าวว่าการบริการสาธารณะหรือการบริการประชาชน  
เป็นหัวใจในการท างานของรัฐบาล การบริการสาธารณะจึงเก่ียวขอ้งกับการควบคุมการน าเข้า
ทรัพยากรทางด้านการเงินและบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อใช้ในการด าเนินงานหรือการ
บริหารงานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ 

อรทัย  ก๊กผล (2552) การบริการหรือกิจกรรมท่ีรัฐจดัท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ 
หรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการท่ีอยู่ในการอ านวยการหรือการ
ควบคุมของฝ่ายปกครอง โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน อนัเป็นการ
พฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชน และสร้างการพัฒนาทั้ งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับ
ทอ้งถ่ินและประเทศชาติ 

อ านวย  บุญรัตนไมตรี (2559) ใหค้วามหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึงกิจกรรม
หรือบริการท่ีรัฐจัดท าขึ้ นเพื่อสนองความต้องการของประชาชนส่วนรวม หรือการให้บริการ
ประชาชนโดยรัฐท่ีด าเนินการในลักษณะของรัฐสวสัดิการ มีกฎหมายรับรอง มีความต่อเน่ือง  
ไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงไดต้ามความตอ้งการของสังคม 

จากความหมายของการบริการสาธารณะดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่าคือ กิจกรรม  
ทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าขึ้นเพื่อสนองตอบความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม ซ่ึงในการด าเนิน
กิจกรรมนั้นอาจจะเป็นหน่วยงานรัฐหรือเอกชนเป็นผูด้  าเนินการในกิจกรรมหรือบริการสาธารณะนั้น 
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วตัถุประสงคใ์นการบริการสาธารณะ 
นันทวฒัน์  บรมานันท์ (2547) กล่าวว่าการบริการสาธารณะเป็นภารกิจส าคญัของรัฐสมยัใหม่ 

ท่ีตอ้งจดัท าใหก้บัประชาชน โดยเป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายปกครองจดัท าขึ้นเพื่อวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1. กิจกรรมท่ีถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะตอ้งเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับนิติบุคคล  

ในกฎหมายมหาชน หมายความถึงการท่ีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผูป้ระกอบกิจกรรมท่ีเป็น
บริการสาธารณะนั้นดว้ยตนเอง ไดแ้ก่ กิจกรรมท่ีรัฐ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องคก์ารมหาชน 
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผูด้  าเนินการ และรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการของตน
บางประการให้เอกชนเป็นผูด้  าเนินการจดัท าแทน แต่องคก์รท่ีมอบยงัควบคุม ก ากบัดูแลให้ด าเนิน
กิจกรรมนั้นอยูใ่นสภาพเดียวกบัท่ีองคก์รผูม้อบเป็นผูด้  าเนินการเอง  

2. บริการสาธารณะจะต้องมีวัตถุประสงค์เพื่อสาธารณะประโยชน์ ความต้องการ  
มีส่วนร่วมของประชาชนอาจแบ่งไดเ้ป็นสองประเภทคือความตอ้งการท่ีจะมีชีวิตอยู่อย่างสุขสบาย 
และความต้องการท่ีจะใช้ชีวิตอยู่ในสังคมอย่างปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะท่ีรัฐจดัท าขึ้น  
ตอ้งมีลกัษณะท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนทั้งสองการดงักล่าวขา้งตน้ กิจการใดท่ีรัฐ
เห็นว่ามีความจ าเป็นต่อการอยูอย่างปลอดภยัหรืออยู่อย่างสบายของประชาชน รัฐจะตอ้งเขา้ไป
จดัท ากิจการนั้น และในการจดัท าบริการสาธารณะของรัฐ ๆ ไม่สามารถจดัท าบริการสาธารณะ 
เพื่อประโยชน์ของบุคคลหน่ึงบุคคลใดหรือกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดได ้รัฐจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 

หลกัในการจดัท าบริการสาธารณะ 
Haque (2001 อา้งถึงในวุฒิสาร  ตนัไชย, 2559) ไดเ้สนอความหมายและเกณฑ์ว่าบริการ

สาธารณะท่ีดีและมี ความเป็นสาธารณะ ควรมีองคป์ระกอบและขอบเขตใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
1. ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ - เอกชน (The degree of public - private distinction) 

วา่ความเป็นสาธารณะตอ้งมีบรรทดัฐานการบริการ (Service norms) ไดแ้ก่ ความไม่ล าเอียงและการ
เปิดกวา้ง ความเท่าเทียมและการเป็นตวัแทนมีธรรมชาติท่ีซับซ้อนและมกัผูกขาด และมีผลกระทบ
ทางสังคมในวงกวา้งและยาวนาน 

2. องค์ประกอบของผู ้รับบริการ (Composition of service recipient) คือ จ านวนและ
ขอบข่ายของผูรั้บบริการ ท่ี Haque เสนอว่าความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปันและขอบข่ายการ
เข้าถึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลุมท่ีเก่ียวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีกทั้งมี
องค์ประกอบของผู ้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณ ะ 
ของประชาชนและธรรมชาติของประชาชนอีกดว้ย 
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3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะท่ีเกิดขึ้นในสังคม  
ว่าความเป็นสาธารณะเกิดขึ้นไดถ้า้บริการสาธารณะมีบทบาทท่ีเขม้แข็งและกวา้งขวางจนแสดงถึง
ผลกระทบทางสังคมในวงกวา้ง 

4. ความรับผิดรับชอบสาธารณะ (Public accountability) ความเป็นสาธารณะของการ
บริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดรับชอบต่อสาธารณะท่ีตอ้งอาศยักระบวนการต่าง  ๆ 
เช่น การรับฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผูต้รวจการ  
หรือการมีกฎหมายท่ีแสดงความโปร่งใส นอกจากน้ี การมีอยู่ของสถาบนัจ านวนมากของการแสดง
ความรับผิดรับชอบสาธารณะยงัไม่เพียงพอ แต่ตอ้งท าให้สถาบนัเหล่าน้ีตอ้งมีประสิทธิภาพในทาง
ปฏิบติัเพื่อท าใหเ้กิดการแสดงความรับผิดรับชอบสาธารณะดว้ย 

5. ความเช่ือมั่นสาธารณะ (Public trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็น
สาธารณะไดต้อ้งรักษาความน่าเช่ือถือความเป็นผูน้ า และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อ
ประชาชน 

อ านวย  บุญรัตนไมตรี (2559) กล่าวถึงหลกัในการบริการสาธารณะ ดงัน้ี 
1. หลักความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ (The principle of continuous) การจัดท าบริการ 

ต้อง เป็นไปอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็น  
ต่อการด ารงชีพของประชาชน ประชาชนมีความตอ้งการใช้บริการตลอดเวลา การจดัท าบริการ
สาธารณะ จึงตอ้งมีความต่อเน่ือง จะเลือกด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได ้เพราะจะสร้างความ
เดือดร้อน ให้กบัผูใ้ช้บริการ ซ่ึงในวิชาการทางรัฐประศาสนศาสตร์เรียกว่า “การคงอยู่ของบริการ
สาธารณะ” และบริการสาธารณะท่ีรัฐมอบให้เอกชนไปด าเนินการแทนตอ้งมีการให้บริการอย่างต่อเน่ือง
ดว้ย เช่นกนั หากเอกชนผูไ้ดรั้บมอบให้จดัท าบริการไม่สามารถจดัท าบริการสาธารณะนั้นไดอ้ย่าง 
สม ่าเสมอและต่อเน่ือง จะต้องถูกลงโทษตามท่ีก าหนดไว้ในเง่ือนไขของสัญญา การบริการ 
สาธารณะของรัฐหรือรัฐมอบให้เอกชนจดัท าแทนแต่ละประเภทจะมีระดับความต่อเน่ืองแตกต่างกัน
ขึ้นอยู่กับวตัถุประสงค์และลักษณะของบริการสาธารณะนั้นๆ ว่ามีความส าคัญต่อสังคมมาก  
นอ้ยเพียงใดและการจดัท าบริการสาธารณะบาง ประเภทไม่จ าเป็นตอ้งจดัท าอย่างถาวร แต่ จะตอ้ง
จดัท าอยา่งสม ่าเสมอ  

2. หลกัความเสมอภาค (The principle of equal) เน่ืองจากการจดัท าบริการสาธารณะ 
ไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพื่อผูใ้ดผูห้น่ึงเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อประชาชนโดยส่วนรวม 
ประชาชนจึงย่อมไดรั้บสิทธิหรือไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นอย่างเสมอภาคและเท่าเทียม
เป็นบริการท่ีรัฐจดัท าขึ้นแลว้จะตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัจะเลือก ปฏิบติัไม่ได ้
รวมทั้งความเสมอภาคในดา้นราคาค่าบริการ และการบริการและองค์กรท่ีจดัท า บริการตอ้งท าให้
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ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการสาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับ บริการไม่มีความ
สลบัซบัซอ้น 
 
ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก 

สภาพแวดลอ้มขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ท่ีไดรั้บการ 

ยกฐานะจากสภาต าบล เม่ือวนัท่ี 30 มีนาคม 2539 ปัจจุบันองค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก
จดัเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง โดยมีพื้นท่ีรับผิดชอบคือ บางส่วนของต าบลหนองขา้งคอก 
ในอ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี มีพื้นท่ีทั้งหมด 16,875 ไร่ หรือ 27 ตารางกิโลเมตร มีหมู่บา้น 
จ านวน 7 หมู่บ้าน แบ่งเป็นหมู่บา้นท่ีมีพื้นท่ีรับผิดชอบทั้งหมด จ านวน 5 หมู่บ้าน และหมู่บ้าน 
ท่ีมีพื้นท่ีรับผิดชอบบางส่วน จ านวน 2 หมู่บา้น (ม.ป.ป.) 

ท่ีตั้ งของพื้นท่ี เป็นชุมชนท่ีตั้ งอยู่บนพื้นท่ีราบสลับกับเนินเขาขนาดเล็กทางด้าน 
ทิศตะวนัออกเฉียงใตข้องเมืองชลบุรี มีภูเขาขนาดใหญ่คือเขาเขียวอยูด่า้นท่ีตะวนัออก ต าบลหนองขา้งคอก
มีระยะห่างจากท่ีว่าการอ าเภอเมืองชลบุรี ประมาณ 6 กิโลเมตร สภาพสังคมเป็นสังคมชนบท  
ก่ึงสังคมเมือง เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีรองรับการขยายตวัของตวัเมืองชลบุรีและแหล่งอุตสาหกรรมของ
ภาคตะวนัออก จึงเป็นท่ีตั้งของโรงงานอุตสาหกรรม โกดงัเก็บสินคา้ และอุตสาหกรรมเหมืองแร่หินปูน 
และมีเส้นทางคมนาคมท่ีส าคญัพาดผา่นพื้นท่ี ไดแ้ก่ ถนนเล่ียงเมืองชลบุรี ถนนขา้วหลาม ทางด่วนพิเศษ
หมายเลข 7 และทางรถไฟสายตะวนัออก ทั้งน้ี ในพื้นท่ียงัมีพื้นท่ีเกษตรกรรมโดยมีพืชเศรษฐกิจท่ี
ส าคญั เช่น ฝร่ัง มะพร้าว มนัส าปะหลงั เป็นตน้ 

อาณาเขตติดต่อกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน ดงัน้ี 
 ทิศตะวนัออก  มีพื้นท่ีติดต่อกบั องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองรี 
 ทิศตะวนัตก  มีพื้นท่ีติดต่อกบั เทศบาลต าบลหว้ยกะปิ 

ทิศเหนือ   มีพื้นท่ีติดต่อกบั เทศบาลเมืองบา้นสวน 
ทิศใต ้   มีพื้นท่ีติดต่อกบั เทศบาลต าบลเหมือง 
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องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก มีหมู่บา้นในเขตรับผิดชอบ จ านวน 7 หมู่บา้น 
ดงัน้ี  
 
ตารางท่ี 2 รายช่ือหมู่บา้นและจ านวนประชากร ขอ้มูล ณ เดือนกุมภาพนัธ์ 2566 
 

หมู่ท่ี ช่ือหมู่บ้าน 
จ านวนประชากร (คน) จ านวนครัวเรือน 

(หลงั) ชาย หญิง รวม 
1 บา้นหว้ยทวน (บางส่วน) 365 385 750 551 
2 บา้นมาบหวาย  330 287 617 377 
3 บา้นหนองขา้งคอก 342 372 714 411 
4 บา้นบ่อน ้าจืด (บางส่วน) 486 559 1,045 830 
5 บา้นสวนมะพร้าว 437 429 866 559 
6 บา้นสวนน ้าตก 469 476 945 531 
7 บา้นวงัตะโก 859 832 1,691 1,014 
 รวม 3,288 3,340 6,628 4,273 

 
อ านาจและหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
2.1 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอกมีหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติสภาต าบล  

และองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และ แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 7 พ.ศ. 2562) ดงัน้ี 
1. พฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม (มาตรา 66) 
2. มีหนา้ท่ีตอ้งท าตามมาตรา 67 ดงัน้ี 
  1) จดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางน ้าและทางบก 
 2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน ้ า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งก าจดัมูล

ฝอยและส่ิงปฏิกูล 
 3) ป้องกนัโรคและระงบัโรคติดต่อ 
 4) ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
 6) ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 
 7) คุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 
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 9) ปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ
บุคลากรใหต้ามความจ าเป็นและสมควร 

3. ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจการในเขต
องคก์ารบริหารส่วนต าบล ดงัต่อไปน้ี 

 1) ใหมี้น ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2) ใหมี้และบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวิธีอ่ืน 
 3) ใหมี้และบ ารุงรักษาทางระบายน ้า 
 4) ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพกัผอ่นหยอ่นใจและสวนสาธารณะ 
 5) ใหมี้และส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 
 6) ส่งเสริมใหมี้อุตสาหกรรมในครอบครัว 
 7) บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
 8) การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผ่นดิน 

2.2 อ านาจหน้าท่ีตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542  

  มาตรา 16 ให้องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเอง ดงัน้ี 

(1) การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 
(2) การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้า และทางระบายน ้า 
(3) การจดัใหมี้และควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และท่ีจอดรถ 
(4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืนๆ 
(5) การสาธารณูปการ 
(6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
(7) การพาณิชยแ์ละการส่งเสริมการลงทุน 
(8) การส่งเสริมการทองเท่ียว 
(9) การจดัการศึกษา 
(10) การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และ

ผูด้อ้ยโอกาส 
(11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณีภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของ

ทอ้งถ่ิน 
(12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดัและการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั 
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(13) การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
(14) การส่งเสริมกีฬา 
(15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
(16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
(17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 
(18) การก าจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน ้าเสีย 
(19) การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
(20) การจดัใหมี้และควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
(21) การควบคุมการเล้ียงสัตว ์
(22) การจดัใหมี้และควบคุมการฆ่าสัตว ์
(23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบ เรียบ ร้อย และการอนามัย  

โรงมหรสพ และ สาธารณสถานอ่ืนๆ 
(24 ) ก ารจัด ก าร  ก ารบ า รุ ง รั กษ า  แล ะก ารใช้ป ระโยชน์ จ าก ป่ าไม้ ท่ี ดิ น

ทรัพยากรธรรมชาติและ ส่ิงแวดลอ้ม 
(25) การผงัเมือง 
(26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
(27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 
(28) การควบคุมอาคาร 
(29) การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
(30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกนัและรักษา

ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
(31) กิจการอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งท่ี ตามท่ีคณะกรรมการ

ประกาศก าหนด 
 
 
 
 
 



 31 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ฤทยั  แสงโพธ์ิ (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของบุคลากรหน่วยงาน

ทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคือ  
กลุ่มประชากรท่ีมีอายุตั้งแต่ 15 ปี ขึ้นไป ท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์เทศบาลต าบลห้วยกะปิ 
จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการประชาชนของบุคลากรหน่วยงานทะเบียน
ราษฎรเทศบาลต าบลห้วยกะปิ ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นต่าง ๆ จ านวน 
4 ดา้น พบวา่ 1. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก ประกอบดว้ย การใหบ้ริการท่ีสุภาพเป็นมิตร 
การมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ การให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และการมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต 2. ระบบการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ดังน้ี การมีป้ายประชาสัมพนัธ์แจ้ง
ผูใ้ช้บริการทราบอย่างชัดเจน และการจัดล าดับคิวในการให้บริการ 3. กระบวนการให้บริการ 
อยู่ในระดบัปานกลาง ดงัน้ี กระบวนการให้บริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด ขั้นตอนการให้บริการ 
มีความรวดเร็ว และมีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ และ  
4. สถานท่ีให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ดังน้ี สถานท่ีมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  
ท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ และห้องสุขามีความสะอาด ทั้งน้ี ประชาชน 
ท่ีมีเพศ การศึกษา อาชีพ รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
แต่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ธีรภทัร  กตญัญูทวีกูล (2558) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าช้าง 
จังหวัดจันทบุ รี กลุ่มประชากรตัวอย่างได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตเทศบาลเมืองท่าช้าง  
และเดินทางมาใช้บริการท่ีส านักงานเทศบาลเมืองท่าช้าง จ านวน 386 คน และสัมภาษณ์เชิงลึก 
จ านวน 5 คน ผลการศึกษาการรับรู้จริงของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง
ท่าช้าง โดยใช้แนวคิดคุณภาพการให้บริการห้ามิติ (SERVQUAL) ของ Parasuraman, Ziethaml  
and berry ดงัน้ี 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งไม่พอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยเฉพาะการจดัเกา้อ้ีหรือท่ีนัง่รอท่ีไม่เพียงพอต่อการรอรับบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ
สถานท่ีให้บริการไม่มีความสะอาดและเป็นระเบียบร้อย รวมทั้งสถานท่ีตั้งไม่สะดวกในเขา้ไปใช้
บริการ 2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการระดับไม่เป็นท่ีพอใจและมีค่าติดลบมากท่ีสุด โดยเฉพาะการให้บริการเม่ือมีข้อผิดพลาด 
เจา้หน้าท่ีจะด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว รองลงมาคือเร่ืองการให้บริการท่ีมีความยุติธรรมและ
เสมอภาค ทั้งน้ี ควรปรับปรุงวิธีการให้บริการท่ีมีขั้นตอนไม่ซับซ้อนเพื่อให้เกิดความคล่องตัว  
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระดับ 
ไม่เป็นท่ีพอใจ เร่ืองท่ีไดค้ะแนนน้อยท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีมีความเต็มใจและอุทิศเวลาในการบริการ
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มากท่ีสุด และรองลงมาคือการให้บริการท่ีมีความรวดเร็วและไม่เกิดขอ้ผิดพลาด โดยควรปรับปรุง
ความกระตือรือร้นในการบริการประสานงาน 4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระดบัไม่เป็นท่ีพอใจ โดยเฉพาะเร่ืองเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน
เป็นมาตรฐานเดียวกันได้ และเจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลถูกต้องแม่นย  าต่อผู ้รับบริการ ทั้ งน้ี ควรให้
เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยมาตรฐานเดียวกนัตามล าดบัก่อนหลงั และ 5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการระดบัไม่เป็นท่ีพอใจ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งไม่พึง
พอใจในเร่ืองเม่ือเวลาเร่งรีบท่ีมีผูบ้ริการจ านวนมากแต่การบริการยงัคงมีมาตรฐานเหมือนเดิม 
รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบและใหเ้กียรติต่อผูม้าใชบ้ริการ 

สุรชาติ  การะพิทกัษ ์(2558) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลคลองเปรง อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ 
ในการศึกษาคือ ประชาชนท่ีมาติดต่อใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองเปรง จ านวน 
345 ตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองเปรง ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยแบ่งเป็น
ดา้นต่าง ๆ ตามล าดบัผลการศึกษา ดงัน้ี 1. ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่าประชาชนผูเ้ขา้
รับบริการไดรั้บการบริการอย่างเท่าเทียมและเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั เป็นคุณภาพการให้บริการ
ล าดบัตน้ ๆ 2. ดา้นการบริการอย่างตรงเวลา พบว่าประชาชนมีความคิดเห็นต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
มีความรวดเร็วในการประสานงานท่ีเก่ียวข้องในล าดับแรก 3. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
พบว่าคุณภาพในการให้บริการในส่วนของจ านวนเจ้าหน้าท่ีอยู่ในล าดับแรก และการจดัหน่วย
บริการเคล่ือนท่ีอยูใ่นล าดบัทา้ย 4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบว่าองคก์ารบริหารส่วนต าบล
คลองเปรงมีกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีเกิดผลท่ีดีขึ้น ทั้งน้ี ความคิดเห็นของ
ประชาชนในดา้นการพฒันาการให้บริการแบบครบวงจรหรือมีจุดบริการเดียวเบ็ดเสร็จอยูใ่นล าดบั
ทา้ย และ 5. ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ในส่วนน้ีประชาชนมีความคิดเห็นเป็นคุณภาพในการ
บริการล าดบัแรก และการติดตามประเมินผลการให้บริการอยู่ในล าดบัทา้ย ทั้งน้ี เม่ือเปรียบเทียบ
ขอ้มูลส่วนตัวของผูใ้ห้ข้อมูลจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
เขตพื้นท่ีอยู่อาศัย และการได้รับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองเปรงพบว่า 
ประชาชนท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนและเขตพื้นท่ีอยู่อาศัยท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการฯ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

เชียว  พงษ์ศรี (2559) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลขุนซ่อง อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนุซ่อง จ านวน 334 คน ผลวิจยัพบวา่ ภาพรวมของคุณภาพ
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การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลขุนซ่อง ตามความคิดเห็นของประชาชนซ่ึงพิจารณาจาก
องคป์ระกอบ 5 ดา้น อยู่ในระดบัดี ทั้งน้ี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความคิดเห็นดา้นการท าให้
เกิดความมัน่ใจอยู่ในระดบัดีมาก โดยปัจจยัส าคญัไดแ้ก่ พนกังานสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการ
บริการ รองลงมาคือ ด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดับดี ปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลได้แก่ พนักงาน 
ให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละ ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัดี ปัจจยัส าคญั 
ท่ีส่งผลไดแ้ก่ การมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัดี ปัจจยั
ส าคญัท่ีส่งผลได้แก่ ผลการให้บริการท่ีทันเวลา และการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยู่ในระดับดี 
ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลไดแ้ก่ พนักงานมีความพร้อมในการให้ค  าปรึกษา ทั้งน้ี เม่ือพิจารณาจากปัจจยั
ส่วนบุคคลพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลขนุซ่องไม่แตกต่างกนั 

วีณารัตน์  หนูแกว้ (2559) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี 
ก าหนดขนาดกลุ่มประชากรตวัอย่างกรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยใช้สูตร Zikmund (2003)  
ได้กลุ่มประชากรจ านวน 246 คน ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับดีมาก เรียงล าดับดังน้ี 1. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูบ้ริการ พบว่าเจ้าหน้าท่ี
สามารถตอบขอ้สงสัยในการให้บริการได้อย่างชัดเจน 2. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
พบว่าสถานท่ีให้บริการประชาชนมามีความสะดวกสบาย มีอุปกรณ์ทันสมัย เจ้าหน้าท่ีให้การ
บริการอย่างกระตือรือร้น 3. ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบว่ามีจ านวน
เจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการกับประชาชน 4 . ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความ
รวดเร็วฉับไวในการบริการ และ 5. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ พบว่าประชาชนท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ
ความเสมอภาคในการให้บริการ ทั้ งน้ี ประชาชนท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
ท่ีแตกต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอยัการจงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั 
แต่ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการต่างกนั 

เสกสรร  หวงัไพฑูรย์ (2559) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ศึกษาจากประชาชนท่ีมาใช้บริการ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา จ านวน 395 คน ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลของค่าเฉล่ียความคิดเห็น  
ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา แบ่งเป็นดา้นต่าง  ๆ ตามล าดับ 
ดงัน้ี 1. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด โดยเฉพาะเจา้หน้าท่ีไม่เคยเรียก
รับผลประโยชน์จากผูใ้ชบ้ริการ 2. การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการซ่ึงเจา้หนา้ท่ีมีความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการด้วยการพูดจาไพเราะ ความยิ้มแยม้แจ่มใส และการมีมารยาทท่ีดี 3. ความเข้าใจและ 
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เห็นอกเห็นใจผู ้รับบริการ โดยการท่ีเจ้าหน้าท่ีให้บริการตรงกับความต้องการอย่างเอาใจใส่  
4. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยเจา้หนา้ท่ีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริหารอย่างเป็นกนัเอง 
และ 5. รูปธรรมของการบริการ ไดแ้ก่ การมีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ีบอกสถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ 
ท่ีชัดเจนอย่างเพียงพอ ทั้งน้ี กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการฯ ไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ รายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

อมรรัตน์  ภิรมยไ์ทย (2559) ได้ศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
เทศบาลต าบลหนองต าลึง จงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั และก าหนด
กลุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) จากประชาชนท่ีใช้บริการของเทศบาล
ต าบลหนองต าลึง จ านวน 400 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า ประเด็นท่ีผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญ 
ต่อภาพลกัษณ์ของเทศบาลต าบลหนองต าลึงล าดบัแรกคือ การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
ต่อมาคือการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ถึงส านักงานไดส้ะดวก อุปกรณ์ 
ในการให้บริการมีความทันสมัย เจ้าหน้าท่ี มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และมีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้ความข่าวสารให้ประชาชนรับทราบ ซ่ึงส่งผลต่อความเช่ือมัน่และความไวว้างใจ
ของผูรั้บบริการ 

ประทุมวดี  ถาวรบุญ (2559) ได้ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะตามหลักการ
บริหารจัดการท่ีดีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองสังข์ อ าเภออรัญประเทศ จงัหวดัสระแก้ว โดยใช้
วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) กลุ่มตวัอย่างประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ประชาชนท่ีมีอายุ
ตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป และมีภูมิล าเนาในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองสังข ์จ านวน 400 คน 
ผลการศึกษาพบว่า ระดับประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะตามหลักบริหารจดัการท่ีดีของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองสังข์ภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยแบ่งเป็นดา้นต่าง  ๆ ดงัน้ี 
ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก เน่ืองจาก  
มีมาตรการป้องกันท่ีเข้มงวด มีการสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างเจ้าหน้าท่ีภายในและ  
นอกหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีต ารวจ และประชาชนในพื้นท่ี ประสานงานและร่วมท างานอย่างเป็นระบบ  
มีการวางแผน ฝึกซ้อม และอบรมให้เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการปฏิบติังานอย่างสม ่าเสมอ มีการ
ก าหนดกฎระเบียบในการอยู่ร่วมกนัในชุมชนอย่างเคร่งครัด เพื่อให้เกิดความปลอดภยัในชีวิตและ
ทรัพย์สิน ในส่วนของด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านการส่งเสริม
ศิลปวฒันธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถ่ิน ด้านการบริหารจัดการและการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม ด้านการวางแผนส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม  
และการท่องเท่ียว ประชาชนท่ีรับบริการมีความเห็นในระดบัปานกลาง เน่ืองจากองค์การบริหาร
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ส่วนต าบลหนองสังข์ ไดก้ าหนเป้าหมายในการให้บริการสาธารณะอย่างชดัเจน ภายใตม้าตรฐาน
บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ตามแนวทางท่ีส านักงานคณะกรรมการการ
กระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และสถาบนัส่งเสริมการบริหารกิจการบา้นเมือง 
ท่ีดีก าหนดไว ้ทั้งน้ี องค์การบริหารส่วนต าบลหนองสังข์ได้ให้ประชาชนในพื้นท่ีได้มีส่วนร่วม 
ในการประชุมประชาคม ในการวางแผนก าหนดกลยุทธ์การพัฒนา และการติดตามผลการ
ด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองสังข์ ส่งผลให้ประชาชนส่วนใหญ่ทราบถึงปัญหา
ในการปฏิบัติงาน รวมทั้ งปัจจัยด้านสภาพเศรษฐกิจและสังคม สภาพอากาศ ก็ส่งผลต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะ 

สวรรยา  ทับขัน (2560) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและ 
บตัรประจ าตวัประชาชนของท่ีท าการปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
วิจยัคือ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านกัทะเบียนอ าเภอศรีราชา 
จ านวน 380 คน โดยการสุ่มตวัอย่างแบบระบบ (Systematic sampling) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามเก่ียวข้องกับผลการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนแบ่งเป็น 
ดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 1. ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 2. ด้านการสร้างความมัน่ใจในการบริการ  
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และ 5. ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ ผลการวิจยัพบวา่ 1. ความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูรั้บบริการต่อการการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนมีภาพรวมอยู่ในระดับค่อนขา้งสูง โดยเฉพาะ 
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อรูปลกัษณ์ทางกายภาพ จดัอนัดับได้ดังน้ี สถานท่ีตั้ง 
ของหน่วยงานมีความสะดวกสบาย ต่อมาคือบุคลิกภาพท่ีดีของเจา้หน้าท่ี และป้ายประชาสัมพนัธ์  
จุดบริการมีความชดัเจน ตามล าดบั 2. การรับรู้จริงหลงัรับบริการของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน ภาพรวมอยู่ในระดบัสูงมาก โดยดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจในการบริการมีภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการสร้างความมัน่ใจในการ
บริการจดัอนัดับได้แก่ เจ้าหน้าท่ีไม่เลือกปฏิบติัในการให้บริการกับประชาชน ต่อมาคือ ความมี
มารยาทและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ี และเจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริหาร 
ตามล าดับ ดังนั้น การประเมินคุณภาพในการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัว
ประชาชน ในภาพรวมมีคุณภาพการบริการเป็นเลิศ สามารถเรียงอันดับข้อค าถามด้านต่าง ๆ  
ในขา้งตน้ได้ดงัน้ี อนัดบัแรกดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ต่อมาไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในการบริการ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ตามล าดบั 
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ศศิธร  ป่วนป่ัน (2561) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวง อ าเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
ประชากรท่ีศึกษาคือประชาชนท่ีอาศยัในต าบลพลูตาหลวง จ านวน 396 คน ผลการศึกษาพบว่า 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวง 
อยู่ในระดบัปานกลาง โดยแบ่งเป็นดา้นต่าง ๆ ตามแนวคิดปัจจยัก าหนดคุณภาพในการให้บริการ
ของ Parasuraman, Ziethaml and berry จ านวน 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงบริการอยู่ในระดบัมาก  
ซ่ึงองคก์ารบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวงมีการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วและตามล าดบัคิว ในส่วน
คุณภาพการบริการในดา้นอ่ืน ๆ อีก 9 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง ประกอบดว้ย 1. การติดต่อส่ือสาร
ให้ความเขา้ใจในขั้นตอนหรือวิธีด าเนินการแก่ผูรั้บบริการ 2. ความสามารถของเจา้หน้าท่ีในการ
ให้บริการตามความต้องการประชาชน 3. ความสุภาพและเป็นมิตรของเจ้าหน้าท่ี 4. การมีความ
ซ่ือสัตย์และความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 5. ความไว้วางใจของประชาชนต่อผู ้ให้บริการ  
6. การตอบความตอ้งการของประชาชน มีช่องทางในการเขา้ถึงบริการของหน่วยงานได้สะดวก  
7. การด าเนินงานท่ีเก่ียวข้องกับความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เช่น ถนนท่ีมีมาตรฐาน  
การบริการสาธารณสุข เป็นต้น 8. การสร้างการบริการท่ีเป็นรูปธรรมโดยน าความต้องการ 
ของประชาชนมาจดัท าเป็นโครงการในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว และ  9. ดา้นการเขา้ใจส่ือสารกบั
ประชาชน ทั้งน้ี ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการขา้งตน้ จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลพบว่าความแตกต่างของเพศ ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั ในส่วนของ
อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจท่ีต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญั 

รุ่งทิพย ์ ศรีทอง (2561) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงานฝ่ายทะเบียนและบตัร
ท่ีว่าการอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) มีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
400 คน จากประชาชนผูใ้ช้บริการงานฝ่ายทะเบียนและบัตรท่ีว่าการอ าเภอสัตหีบ ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบริการท่ีรับรู้จริงของประชาชนมีภาพรวมในระดบัมาก โดยแบ่งเป็นดา้นต่าง  ๆ 
เรียงตามอันดับผลการศึกษา ดังน้ี 1. ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่าคุณภาพในการ
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้งเป็นอนัดบัแรก และการท่ีเจา้หนา้ท่ีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการอยู่ในอนัดบัทา้ย 2. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ประชาชนมีความเห็นว่าการมี
เจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการให้บริการมีคุณภาพในอนัดบัแรก ทั้งน้ี การท่ีเจา้หนา้ท่ีให้บริการมีความรู้
ความสามารถในการให้ค  าแนะน าหรือตอบข้อซักถามมีคุณภาพในอันดับท้าย 3 . ด้านความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ประชาชนมีความเห็นว่าการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีเป็นไปตามระเบียบ
หรือขอ้กฎหมายท่ีก าหนดเป็นคุณภาพอนัดับแรก และการให้ความส าคญัต่อผูม้า รับบริการของ
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เจา้หนา้ท่ีอยูใ่นอนัดบัทา้ย 4. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ พบวา่การแจง้เบอร์โทรศพัท์
ติดต่อผูรั้บผิดชอบงานให้สามารถติดต่อประสานงานได้โดยสะดวกเป็นคุณภาพอนัดบัแรก ทั้งน้ี 
ความสามารถในการใช้เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการอยู่ในอนัดับทา้ย  
และ 5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ประชาชนมีความเห็นว่าเจ้าหน้าท่ีมีความเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือเผ่ือแผ่ ยิ้มแยม้แจ่มใสในขณะให้บริการเป็นคุณภาพอนัดบัแรก ทั้งน้ี การให้บริการไดต้รงกับ
ความตอ้งการของประชาชนเป็นคุณภาพอนัดบัทา้ย  

ปรินทร  ไชยค าจนัทร์ (2564) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชน  
ท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบา้นบึง จ านวน 393 คน ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความเห็นดว้ย 
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงในระดับดีมาก เน่ืองจากเทศบาลเมืองบา้นบึงมีการพฒันา
และปรับปรุงการให้บริการด้านต่าง ๆ ตามล าดับ ดงัน้ี 1. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชน 
มีความเห็นว่าคุณภาพบริการในส่วนของสถานท่ีตั้งของส านกังานมีความสะดวกในการเดินทางมา
ใชบ้ริการเป็นล าดบัแรก ทั้งน้ี ความทนัสมยัของเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการอยู่ในล าดบั
ทา้ย 2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ พบวา่เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีและมีความมุ่งมัน่ในการ
ท างานเป็นคุณภาพในการให้บริการล าดบัแรก ทั้งน้ี ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้น ความเต็มใจ และ
ความพร้อมในการให้บริการอยู่ในล าดบัทา้ย 3. ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยเจา้หน้าท่ีให้
ความเป็นธรรมในขั้นตอนและวิธีการให้บริการเป็นล าดบัแรก ทั้งน้ี การให้ความเสมอภาคในการ
บริการแก่ผูบ้ริการอย่างเท่าเทียมกันอยู่ในอนัดับทา้ย 4. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
พบว่าขั้นตอนในการให้บริการท่ีชดัเจนเป็นคุณภาพในการให้บริการล าดบัแรก ทั้งน้ี ขั้นตอนในการ
ให้บริการไม่ยุ่งยากและซับซ้อนอยู่ในล าดับทา้ย และ 5. ช่องทางการให้บริการ พบว่ามีการพฒันา
ช่องทางให้ประชาชนเขา้ถึงการให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็วเป็นล าดบัแรก แต่ช่องทางในการ
ให้บริการท่ีมีอย่างเพียงพออยู่ในล าดับท้าย ทั้ งน้ี เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้พบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัตามตารางทา้ยน้ี โดย
ท าการเปรียบเทียบตวัแปรท่ีใช ้แนวคิดท่ีใช ้และผลการศึกษาท่ีได ้ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

1. - คุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของบุคลากร
หน่วยงานทะเบียนราษฎร์
เทศบาลต าบลห้วยกะปิ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
- ฤทยั  แสงโพธ์ิ (2557) 

- แนวคิดปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ ของ มสธ.  
1. สถานท่ีบริการ  
2. การให้บริการ 
3. ผูใ้หบ้ริการ  
4.กระบวนการบริการ 
 
- ตัวแปรต้นไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบคุคล 
ดงัน้ี 1.เพศ 2. อาย ุ3. ระดบัการศึกษา  
4. อาชีพ และ 5. รายได ้ 
- ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการ
ให้บริการประชาชน ดงัน้ี 
1. ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
2. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ  
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
4. ดา้นสถานท่ีผูใ้ห้บริการ 

คุณภาพการให้บริการประชาชนของ
บุคลากรหน่วยงานทะเบียนราษฎร 
ทต. ห้วยกะปิ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีคุณภาพอยูใ่น
ระดบัดีมาก แต่ระบบการให้บริการ 
กระบวนการใหบ้ริการ และสถานท่ี
ให้บริการ มีคุณภาพอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง ทั้งน้ี ประชาชนท่ีมีเพศ 
การศึกษา อาชีพ รายไดท่ี้แตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกนั  
แต่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 

2. - คุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองท่าชา้ง 
จงัหวดัจนัทบุรี  
- ธีรภทัร  กตญัญูทวีกูล 
(2558) 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman 
 และคณะ (1988) ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองลูกคา้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
- คุณลกัษณะ 5 ประการของคุณภาพ
การให้บริการ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงั
และการรับรู้จริงท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ ทม. ท่าชา้ง 

ระดบัความคาดหวงัและระดบัของการ
รับรู้จริงของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการมีค่าเฉล่ียในทุกมิติอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาระดบัความ
คาดหวงัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้
ความส าคญักบัมิติความเป็นรูปธรรม
ของการบริการมากท่ีสุด และระดบั
การรับรู้จริงพบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้
ความส าคญัในมิติความเป็นรูปธรรม
ของการบริการมากท่ีสุด ทั้งน้ี ส่วนต่าง
ของการรับรู้จริงกบัความความ
คาดหวงั พบว่าทั้ง 5 มิติมีค่าติดลบ 
โดยเฉพาะมิติดา้นความเช่ือมัน่ตอ่ 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

3. - คุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนต าบล 
คลองเปรง อ าเภอเมือง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
- สุรชาติ  การะพิทกัษ์
(2558) 
 

- แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการของ Millet (1954) ไดแ้ก่  
1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค  
2. การให้บริการอยา่งตรงเวลา  
3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ  
4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  
5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
 
- ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูใ้หข้อ้มูล ดงัน้ี 1. เพศ 2. อาย ุ 
3. ระดบัการศึกษา 4. อาชีพ 5. รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 6. พ้ืนท่ีอยูอ่าศยั  
และ 7. การไดรั้บข่าวสาร  
- ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ตวัช้ีวดัคุณภาพ
การให้บริการตามแนวคดิของ Millet 
(1954) จ านวน 5 ดา้น 

คุณภาพการให้บริการสาธารณะของ 
อบต. คลองเปรง ภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ทั้งน้ี ดา้นการให้บริการ
อยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียสูงเป็นอนัดบั
แรก ส่วนคุณภาพการให้บริการบริการ
ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัทา้ย 
ทั้งน้ี ผลการเปรียบเทียบความคดิเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
สาธารณะฯ พบว่า ปัจจยัดา้นอาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และพ้ืนท่ีอยูอ่าศยั 
ท่ีต่างกนั มีความเห็นต่อการให้บริการ
สาธารณะฯ แตกต่างกนั ส่วนปัจจยั
ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และการ
ไดรั้บข่าวสาร มีความเห็นต่อการ
ให้บริการสาธารณะไม่แตกต่างกนั 

4. - ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลขนุซ่อง อ าเภอ
แก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรี  
- เชียว  พงษศ์รี (2559) 

แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman 
และคณะ (1988) ไดแ้ก่  
1. ลกัษณะทางกายภาพ  
2. ความน่าเช่ือถือ  
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
4. การท าให้เกิดความมัน่ใจ  
5. การดูแลเอาใจใส่ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
- ตัวแปรต้นไดแ้ก่ 1. เพศ 2. อาย ุ 
3. ระดบัการศึกษา และ 4. อาชีพ  

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคณุภาพ
การบริการของ อบต. ขนุซ่อง ภาพรวม
อยูใ่นระดบัดี โดยดา้นการท าใหเ้กิด
ความมัน่ใจอยูใ่นระดบัดีมาก ส่วนดา้น
ท่ีเหลืออยูใ่นระดบัดี ทั้งน้ี ปัจจยัดา้น
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ี
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

  - ตัวแปรตาม ไดแ้ก่  
1. ลกัษณะทางกายภาพ  
2. ความน่าเช่ือถือ  
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

 

5. - คุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานอยัการ
จงัหวดัจนัทบุรี  
- วีณารัตน์  หนูแกว้ 
(2559) 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  
และคณะ (1988) ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองลูกคา้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
- ต้นแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูใ้หข้อ้มูล ดงัน้ี 1. เพศ 2. อาย ุ 
3. ระดบัการศึกษา 4. อาชีพ และ  
5. รายได ้
- ตามแปรตาม คือ ความคดิเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ  
จ านวน 5 ดา้น ตามแนวคดิคุณภาพการ
ให้บริการของ Parasuraman (1988) 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการในระดบัดีมาก โดยดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการอยูใ่น
ระดบัดีมากอนัดบัแรก ทั้งน้ี ปัจจยัดา้น
อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ
ท่ีต่างกนั มีความคดิเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกนั แตปั่จจยัดา้น
เพศท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคณุภาพ
การให้บริการแตกต่างกนั 
 

6. - ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี 
- เสกสรร  หวงัไพฑูรย ์
(2559) 
 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  
และคณะ (1988) ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองลูกคา้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคณุภาพ
การให้บริการของ ทม. อ่างศิลา 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งเม่ือ
เปรียบเทียบความคดิเห็นจ าแนกตาม 
เพศ อาย ุและระดบัการศึกษา พบว่า 
ไม่แตกต่างกนั แต่อาชีพและรายได ้
ต่อเดือนมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

  - ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ ปัจจยัพ้ืนฐาน 
ส่วนบุคคล ดงัน้ี1. เพศ 2. อาย ุ3. ระดบั
การศึกษา 4. อาชีพ และ 5. รายได ้
ต่อเดือน  
- ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการ 
จ านวน 5 ตวัช้ีวดั ตามแนวคิดคุณภาพ
การให้บริการของ Parasuraman 
(1988)  

 

7. - การพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลหนองต าลึง 
จงัหวดัชลบุรี  
- อมรรัตน์  ภิรมยไ์ทย 
(2559) 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  
และคณะ (1988) ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองลูกคา้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
- แนวคิดภาพลกัษณ์องคก์ร  
ของ Kotler (2000) 
1. ดา้นความสะดวก 
2. ดา้นคุณภาพการบริการ 
3. ดา้นพนกังาน 
4. ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม  
5. ดา้นความมัน่คงขององคก์ร 
 
- ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 1. เพศ 2. สถานภาพ
สมรส 3. อาย ุ4. ระดบัการศึกษา  
5. อาชีพ และ 6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

คุณภาพการให้บริการในดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
ภาพลกัษณ์ของ ทต. หนองต าลึง  
ทั้ง 5 ดา้น และผลจากการสัมภาษณ์
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจใน
การติดต่องานกบั ทต. หนองต าลึง 
ประเด็นท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั 
ต่อภาพลกัษณ์ล าดบัแรกคือ การเขา้
ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
รองลงมาคือการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึง
ส านกังานไดส้ะดวก อุปกรณ์ 
ในการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 
เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ และมีการประชาสัมพนัธ์
ขอ้ความข่าวสารให้ประชาชนรับทราบ 
ซ่ึงส่งผลต่อความเช่ือมัน่และความ
ไวว้างใจของผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

  - ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการ 
จ านวน 5 ตวัช้ีวดั ตามแนวคิดคุณภาพ
การให้บริการของ Parasuraman 
(1988) 

 

8. - ประสิทธิภาพการ
ให้บริการสาธารณะตาม
หลกัการบริหารจดัการท่ีดี
ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองสังข ์อ าเภอ
อรัญประเทศ จงัหวดั
สระแกว้  
- ประทุมวดี  ถาวรบุญ 
(2559) 

- แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการ
บา้นเมืองท่ีดี ดงัน้ี 1. หลกันิติธรรม  
2. หลกัคุณธรรม 3. หลกัความโปร่งใส  
4. หลกัการมีส่วนร่วม 5. ความส านึก
รับผิดชอบ 6. ความคุม้ค่า  
7. การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ 
และ 8. องคก์รแห่งการเรียนรู้ 
 
- ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ดงัน้ี 1. เพศ  
2. อาย ุ3. ระดบัการศึกษา 4. อาชีพ  
และ 5. รายไดต้่อเดือน  
- ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการ
บริการสาธารณะ จ านวน 6 ดา้น ดงัน้ี 
1.โครงสร้างพ้ืนฐาน  
2. การส่งเสริมคุณภาพชีวิต  
3. การจดัระเบียบชุมชน/สังคม และ
การรักษาความสงบเรียบร้อย 
4. การวางแผนส่งเสริมการลงทุน
พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว  
5. การบริหารจดัการและอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม  
6. การส่งเสริมศิลปวฒันธรรมและ
ประเพณี 

ระดบัประสิทธิผลการให้บริการ
สาธารณะตามหลกับริหารจดัการท่ีดี
ของ อบต. หนองสังข ์ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ทั้งน้ี ประชาชนมี
ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ 
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

9. - คุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจ าตวัประชาชน
ของท่ีท าการปกครอง
อ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรี  
- สวรรยา  ทบัขนั (2560) 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  
และคณะ (1988) ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองลูกคา้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
- การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
จากระดบัความคาดหวงัและระดบั
ไดรั้บรู้จริง ตามแนวคดิคุณภาพการ
ให้บริการของ Parasuraman (1988) 
จ านวน 5 ดา้น 

- ความคาดหวงัก่อนรับบริการภาพ
รวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง และการ
รับรู้จริงหลงัการรับบริการภาพรวมอยู่
ในระดบัสูงมาก เม่ือพิจารณาภาพรวม
ทุกดา้นมีคุณภาพการให้บริการเป็นเลิศ  
โดยเฉพาะดา้นความน่าเช่ือถือเป็น
อนัดบัแรก 

10. - ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลพลูตา
หลวง อ าเภอสัตหีบ 
จงัหวดัชลบุรี  
- ศศิธร  ป่วนป่ัน (2561) 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  
และคณะ (1985) จ านวน 10 ดา้น ดงัน้ี  
1. การเขา้ถึงบริการ   
2. การติดต่อส่ือสาร  
3. ความสามารถ  
4. ความสุภาพและเป็นมิตร  
5. ความน่าเช่ือถือ  
6. ความไวว้างใจ  
7. การตอบสนองลูกคา้  
8. ความปลอดภยั  
9. การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม  
10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 
- ตวัแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มูลพ้ืนฐานของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ดงัน้ี 1. เพศ  

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ่
คุณภาพการบริการของ อบต. พลูตาหลวง 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบว่า ดา้นการ
เขา้ถึงบริการ อยูใ่นระดบัมาก  
ส่วนดา้นอื่น ๆ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ทั้งน้ี เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็น
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบคุคลพบว่า 
ปัจจยัดา้นเพศไม่มีความแตกต่าง ทั้งน้ี 
ปัจจยัดา้นอาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบั
การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

  2. อาย ุ3 สถานภาพการสมรส 4. ระดบั
การศึกษาสูงสุด 5. อาชีพ และ 
6. รายไดต้่อเดือน 
- ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการ จ านวน 10 ดา้น 
ตามแนวคิดคุณภาพของงานบริการ
ของ Parasuraman และคณะ (1985) 

 

11. - คุณภาพการให้บริการ
ของกลุ่มงานฝ่ายทะเบียน
และบตัรท่ีว่าการอ าเภอสัต
หีบ จงัหวดัชลบุรี 
- รุ่งทิพย ์ ศรีทอง (2561) 
 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  
และคณะ (1988) ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองลูกคา้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
- คุณภาพการให้บริการวดัจากตวัช้ีวดั 
ตามแนวคิดคุณภาพการให้บริการของ 
Parasuraman (1988) จ านวน 5 ดา้น 

ประชาชนส่วนใหญ่มีความคาดหวงั
โดยรวมต่อคุณภาพการให้บริการของ
กลุ่มงานฝ่ายทะเบียนและบตัรท่ีว่าการ
อ าเภอสัตหีบในระดบันอ้ย แต่มีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการในระดบั
ท่ีมา เม่ือเปรียบเทียบผลการรับรู้และ
ความคาดหวงัพบว่ามีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

12.  - คณุภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี  
- ปรินทร  ไชยค าจนัทร์
(2564) 

- แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman  
และคณะ (1988) ดงัน้ี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองลูกคา้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
- ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มูลพ้ืนฐานของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ดงัน้ี 1. เพศ  

ระดบัความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ ทม. บา้นบึง 
อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้นพบว่า ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นการ
ให้บริการอยา่งเสมอภาค  
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ และช่องทางการให้บริการ 
ตามล าดบั ทั้งน้ี ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุ 
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ตารางท่ี 3 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ล าดับที่ งานวิจัย/ช่ือผู้วิจัย 
แนวคิดหรือทฤษฎีที่ใช้ในการวัด

คุณภาพการให้บริการ/กรอบแนวคิด 
ผลการศึกษา 

  2. อาย ุ3. ระดบัการศึกษาสูงสุด  
4. อาชีพ 5. รายไดต้่อเดือน 
- ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการ จ านวน 5 ดา้น ตาม
แนวคิดคุณภาพของงานบริการของ 
Parasuraman และคณะ (1988) 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
ท่ีต่างกนั มีความคดิเห็นท่ีแตกต่างกนั 

 
จากการเปรียบเทียบงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ พบว่า งานวิจยัส่วนใหญ่ใช้แนวคิด

คุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการวดัคุณภาพ
ในการให้บริการ (SERVQUAL) 5 ดา้น ได้แก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  
2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  (Reliability) 3. การตอบสนองผู ้รับบริการ (Responsiveness)  
4. การสร้างความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ (Assurance) และ 5. การรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ 
(Empathy) ดังนั้น ในการศึกษาคุณภาพในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
ผูว้ิจัยจึงเลือกใช้แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) มาใช้วดัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของการวิจยัคร้ังน้ี 
 

 

 

 

 



บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิัย 

 
การวิจยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จงัหวดัชลบุรี 

เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2. การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจยั 
3. จริยธรรมการวิจยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรวิจัยคือ ประชาชนท่ีมีอายุ 18 ปีขึ้ นไป ท่ีมาใช้บริการ ณ ท่ีท าการองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ซ่ึงผูวิ้จยัประมาณการจากประชากรในเขตพื้นท่ีองค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่ีมีจ านวน 6,628 คน (ข้อมูลเดือนกุมภาพันธ์ 2566 จากส านักบริหารการทะเบียน 
กรมการปกครอง) 

กลุ่มตวัอย่างคือ ประชาชนท่ีมีอายุ 18 ปีขึ้นไป ท่ีมาใช้บริการ ณ ท่ีท าการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก จ านวน 377 คน ซ่ึงค านวณขนาดตวัอย่าง (Sample Size) ตามวิธีการของ 
Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ก าหนดความคาดเคล่ือน 0.05 รายละเอียดตามสูตรน้ี 

n = 
𝑁

1 + 𝑁(e)2 

โดยท่ี  n = จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N = จ านวนประชากร 
   e = ค่าความคาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ก าหนดไว ้.05 
แทนค่าไดด้งัน้ี 

n = 
6,628

1 + 6,628(.05)2 

n = 377.23 
ดงันั้น กลุ่มอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี จ านวน 377 คน  
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ในการเก็บรวบรวมข้อมูลนั้ น  ผู ้วิจัยใช้วิธีการสุ่มแบบระบบ (Systematric random 
sampling) โดยวางแผนในการเก็บ 3 คร้ังใน 1 สัปดาห์ คือ จนัทร์ พุธ ศุกร์ และแบ่งเป็นช่วงเชา้ และ
ช่วงบ่าย จากนั้นเลือกเก็บขอ้มูลจากประชาชนทุกคนท่ีมาใช้บริการตามช่วงวนัเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้
และเลือกเก็บข้อมูลเฉพาะผูท่ี้ประสงค์ตอบแบบสอบถามเท่านั้น จนกระทั่งได้ข้อมูลครบตาม
จ านวนท่ีก าหนดไว ้

 
การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย 

1. ผูว้ิจยัศึกษาและทบทวนแนวคิดทฤษฏีเก่ียวขอ้งกบัความหมาย องค์ประกอบของการ
วดัคุณภาพการให้บริการ และทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อเป็นสังเคราะห์ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา และก าหนด
ความหมายในนิยามศพัทเ์ฉพาะของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  

2. ร่างแบบสอบถาม โดยสร้างขอ้ค าถามให้สอดคลอ้งกับนิยามศพัท์ของตวัแปรอิสระ
และตวัแปรตาม และครอบคลุมตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั  

3. น าแบบสอบถามเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า 
4. น าแบบสอบถามไปตรวจสอบคุณภาพดว้ยวิธีตรจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content 

validity) ผา่นผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ดงัน้ี 
 1. รศ.ดร. พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต อาจารยป์ระจ า คณะรัฐศาสตร์และ 
      นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
 2. ดร. พิชิต รัชตพิบุลภพ   อาจารยป์ระจ า คณะรัฐศาสตร์และ 
      นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
 3. นางณฐัธภา  อรุณชาติ   ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเริก 

โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญทั้งสามท่านท าการตรวจประเมินความถูกตอ้ง ความเหมาะสม และ
ความครอบคลุมของเน้ือหาในแบบสอบถาม ดว้ยวิธีการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item 
Objective Congruence : IOC) หากมีขอ้แก้ไขก็จะได้น าไปแก้ไขก่อนใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจริงต่อไป 

ทั้ งน้ี IOC หมายถึง ค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคล้องระหว่าง 
ขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา ดงันั้นในการตรวจประเมินนั้น ผูเ้ช่ียวชาญท าการตรวจสอบ
และใหค้่าคะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
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+1 หมายความว่า ขอ้ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือ
เน้ือหา 

0 หมายความว่า ข้อค าถามนั้ นไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 

-1 หมายความว่า ข้อค าถามนั้ นมีไม่สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวตัถุประสงค์ 
หรือเน้ือหา 

จากนั้ นน าคะแนนท่ีได้จากผู ้เช่ียวชาญทั้ งสามท่านมาค านวณในแต่ละข้อค าถาม  
จากสูตร ต่อไปน้ี 

IOC = 
∑ R

N
 

โดยท่ี  ∑R หมายถึง ผลรวมคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 
    N หมายถึง จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
ส าหรับเกณฑ์การพิจารณาค่า IOC นั้น หากค่า IOC มีตั้งแต่ 0.50 - 1.00 ถือว่ามีค่าความ

เท่ียงตรงท่ีใชไ้ด ้(อา้งอิงจาก Rovinelli and Hambleton, 1977) 
อย่างไรก็ตาม ในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ค่า IOC จากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน มีค่าเท่ากบั 1.00 

ทุกขอ้ค าถาม 
5. เม่ือปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามผูเ้ช่ียวชาญเรียบร้อยแลว้ จึงน าแบบสอบถามไป

ทดลองใช้ (Try out) กับผูใ้ช้บริการในองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินแห่งหน่ึง จ านวน 30 ชุด แลว้
น ามาทดสอบความเช่ือมั่น  (Reliability) ด้วยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค เท่ากบั 0.92 ซ่ึงมีคุณภาพ
ในระดบัดี สามารถน าแบบสอบถามน้ีไปเก็บขอ้มูลได ้

 
จริยธรรมการวิจัย 

การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จงัหวดั
ชลบุ รี  ได้รับการรับรองผลการพิ จารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ของมหาวิทยาลัยบู รพา  
เม่ือวนัท่ี 20 กรกฎาคม 2566 อา้งตามเอกสารรับรองท่ี IRB4-171/2566 
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เคร่ืองมือการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลส าหรับการวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaires)  

ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด แบ่งเป็น 2 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนท่ี 1 เป็นข้อค าถามเก่ียวกับขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ ซ่ึงลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check list)  
ตอนท่ี 2 เป็นข้อค าถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองขา้งคอก ซ่ึงลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบเลือกตอบ (Check list) แบ่งเป็น 
  1. งานท่ีประชาชนมาติดต่อและใชบ้ริการ จ าแนกตามภารกิจและหน้าท่ีขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จ านวน 6 งาน ดงัน้ี 
1. งานโยธาและส่ิงปลูกสร้าง 
2. งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
3. งานรายไดแ้ละภาษี  
4. งานสวสัดิการสังคม 
5. งานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม  
6. งานการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 

2. ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
ของผูม้าติดต่อใช้บริการ เป็นแบบสอบถามระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ และระดบัการรับรู้
จริงหลงัการไดรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ จ านวน 5 ดา้น ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibility) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองผู ้รับบ ริการ 
(Responsiveness) การสร้างความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ (Assurance) และการรู้จักและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) มีลกัษณะขอ้ค าถามแบบมาตรประเมินค่า 5 ระดบั (Rating scale) ดงัน้ี 

ระดับ คะแนน 

มากท่ีสุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิจัย 
เม่ือรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างเรียบเรียบร้อยแล้ว ผูว้ิจัยได้ด าเนินการ

เก่ียวกบัขอ้มูลท่ีไดม้า 2 ส่วน ดงัน้ี 
1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 

เพื่อบรรยายลักษณะของกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ตาม
ความคาดหวงัและตามการรับรู้จริง ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (X̅) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

ทั้ งน้ี ในการแปลผลค่าเฉล่ีย ผูว้ิจัยได้ก าหนดเกณฑ์ในการแปลผลค่าเฉล่ียแบ่งเป็น  
5 ระดบั โดยใชสู้ตรค านวณหาอตัรภาคชั้น ดงัน้ี 

พิสัย = 
คะแนนสูงสุด − คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

   = 
5 − 4

5
   

   = 0.80 
ดงันั้น เกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย 5 ระดบั มีดงัน้ี 

 
 
 

4.21 - 5.00   หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/มีการรับรู้จริง 
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการฯ ในระดบัมากท่ีสุด 

3.41 - 4.20   หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/มีการรับรู้จริง 
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการฯ ในระดบัมาก 

2.61 - 3.40   หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/มีการรับรู้จริง 
ต่อคุณภาพในการให้บริการฯ ในระดบัปานกลาง 

1.81 - 2.60   หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/มีการรับรู้จริง 
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการฯ ในระดบันอ้ย 

1.00 - 1.80   หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/มีการรับรู้จริง 
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการฯ ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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3. การวิ เคราะห์สมมติฐานการวิจัย  ใช้ส ถิ ติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ  
การทดสอบค่าที (t-Test) ประเภท Paired samples t – Tests หากพบว่าว่ามีความแตกต่างระหว่าง
คุณภาพการให้บริการฯ ตามความคาดหวงัและคุณภาพการให้บริการฯ ตามการรับรู้จริง อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แลว้ ผูว้ิจยัท าการแปลผลระดบัคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก  

โดยใช้เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ตามแนวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ซ่ึงค านวณผลลพัธ์ความแตกต่างระหว่างค่าคะแนนการ
รับรู้ท่ีเกิดขึ้นจริง (P) และความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการ (E) ดงัน้ี  

ผลลพัธ์เป็นบวก (P > E) หมายความวา่ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการมาก 
ผลลพัธ์เป็นศูนย ์(P = E) หมายความวา่ ความพอดีหรือไม่แตกต่าง 
ผลลพัธ์เป็นลบ (P < E)  หมายความวา่ ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
ดังนั้น การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอกท่ีมีคุณภาพจะมี 2 

กรณี คือ ผลลพัธ์เป็นบวก (P > E) และ ผลลพัธ์เป็นศูนย ์(P = E) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก  

จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชน จากความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 377 คน  

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ 
ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
ตอนท่ี 5 การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการ จ าแนกตามขอ้ค าถาม 

 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง  
 
ตารางท่ี 4 จ านวน (ความถ่ี) และร้อยละในขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่

1. เพศ     
 ชาย 93 24.67 2 

 หญิง 284 75.33 1 

 รวม 377 100.00  

 

 

 

 

 



 54 

ตารางท่ี 4 จ านวน (ความถ่ี) และร้อยละในขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

 
 ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที ่

2. อาย ุ     

 ต ่ากว่า 20 ปี 12 3.18 5 

 ระหว่าง 20 – 30 ปี 58 15.38 4 

 ระหว่าง 31 – 40 ปี 105 27.85 2 

 ระหว่าง 41 – 50 ปี 121 32.10 1 
 51 ปีขึ้นไป 81 21.49 3 
 รวม 377 100.00  
3. ระดบัการศึกษา    
 ประถมศึกษา 48 12.73 5 
 มธัยมศึกษาตอนตน้ 102 27.06 1 
 มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า 

(ปวช.) 
65 17.24 4 

 อนุปริญญาหรือเทียบเทา่ (ปวส.) 93 24.67 2 
 ปริญญาตรีขึ้นไป 69 18.30 3 
 รวม 377 100.00  
4. อาชีพ     
 นกัเรียน/นกัศึกษา 9 2.39 7 
 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 99 26.26 2 
 รับจา้ง 96 25.46 3 
 ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 107 28.38 1 
 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 16 4.24 6 
 เกษตรกร 32 8.49 4 
 อื่น ๆ 18 4.77 5 
 รวม 377 100.00  

 
ผลการศึกษาขอ้มูลทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 377 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง (คิดเป็นร้อยละ 75.33) มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี (คิดเป็นร้อยละ 32.10) มากท่ีสุด 
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รองลงมาคือ มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี (คิดเป็นร้อยละ 27.85) และมีอายุ 51 ปีขึ้นไป (คิดเป็นร้อยละ 
21.49) ตามล าดบั 

กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้น (คิดเป็นร้อยละ 27.06) มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) (คิดเป็นร้อยละ 24.67) และ ปริญญาตรีขึ้ นไป  
(คิดเป็นร้อยละ 18.30) ตามล าดับ กลุ่มตวัอย่างระกอบอาชีพเป็นลูกจา้ง/พนักงานบริษทั (คิดเป็น 
ร้อยละ 28.38) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั (คิดเป็นร้อยละ 26.26) และ รับจ้าง  
(คิดเป็นร้อยละ 25.46) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 5 จ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของขอ้มูลงานท่ีประชาชนมาติดต่อใชบ้ริการ 
 

งาน จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดับที่ 
งานโยธาและส่ิงปลูกสร้าง 29 7.69 5 
งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 41 10.88 4 
งานรายไดแ้ละภาษ ี 93 24.67 2 
งานสวสัดิการสงัคม 138 36.60 1 
งานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 59 15.65 3 
งานการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 17 4.51 6 

รวม 377 100.00  

 
ผลการศึกษางานท่ีประชาชนมาติดต่อใช้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

มาใช้บริการงานสวสัดิการสังคม (คิดเป็นร้อยละ 36.60) รองมาคือ งานรายได้และภาษี (คิดเป็น 
ร้อยละ 24.67) และงานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม (คิดเป็นร้อยละ 15.60 ) ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ 
การวิ เคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต าบลหนองขา้งคอก จ าแนกตามรายดา้น 5 ดา้น ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(Tangibility) 

 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

1.1 อบต. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และท่ีมีความทนัสมยั 
เพียงพอ และเหมาะสม 

4.11 0.81 มาก 2 

1.2 อบต. มีคู่มือหรือค าแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
ท่ีสามารถเขา้ใจง่าย เขา้ถึงไดส้ะดวก และรวดเร็ว 

4.13 0.77 มาก 1 

1.3 ท่ีตั้งของส านกังานมีความสะดวกสบายในการติดต่อ
ราชการ  

4.13 0.76 มาก 1 

1.4 อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ สุขา ท่ีนัง่คอย 
และน ้าด่ืมท่ีสะอาด พอเพียง และปลอดภยั 

4.13 0.75 มาก 1 

1.5 เจา้หนา้มีบคุลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม 4.13 0.74 มาก 1 
รวม 4.13 0.75 มาก  

 
จากตารางท่ี 6 พบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.13, SD = 0.75)  

และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ไดแ้ก่ อบต. 
 มีคู่มือหรือค าแนะน าขั้นตอนในการให้บริการท่ีสามารถเขา้ใจง่าย เขา้ถึงได้สะดวกและรวดเร็ว  
(X̅ = 4.13, SD = 0.77) ท่ีตั้งของส านักงานมีความสะดวกสบายในการติดต่อราชการ (X̅ = 4.13,  
SD = 0.76) อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกได้แก่ ท่ีจอดรถ สุขา ท่ีนั่งคอย และน ้ าด่ืม  ท่ีสะอาด 
พอเพียง และปลอดภัย (X̅ = 4.13, SD = 0.75) และเจ้าหน้ามีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม  
(X̅ = 4.13, SD = 0.74) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

 

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

2.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 4.15 0.75 มาก 2 
2.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั  4.15 0.75 มาก 2 
2.3 อบต. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีโปร่งใส  4.16 0.75 มาก 1 
2.4 อบต. สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการ 4.16 0.73 มาก 1 

รวม 4.13 0.75 มาก  

 
จากตารางท่ี 7 พบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X̅ = 4.15, SD = 0.74)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ได้แก่ อบต.  
มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีโปร่งใส (X̅ = 4.16, SD = 0.75) และอบต. สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รง
ตามความตอ้งการ (X̅ = 4.16, SD = 0.73) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต 
(X̅ = 4.15, SD = 0.75) และเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ  (X̅ = 4.15,  
SD = 0.75) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ของ

องค์ ก ารบ ริห ารส่ วนต าบ ลหนองข้างคอก  ด้ าน ก ารตอบสนองผู ้ รับ บ ริก าร 
(Responsiveness) 

 

3. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

3.1 เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือความตอ้งการของผูม้าติดต่อ
ดว้ยความเตม็ใจ 

4.17 0.74 มาก 1 

3.2 เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และความกระตือรือร้น 4.15 0.75 มาก 3 
3.3 อบต. มีการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ อยา่งมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

4.17 0.72 มาก 1 
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ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
(ต่อ) 

 

3. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

3.4 อบต. มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  
อยา่งทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก 
ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

4.16 0.74 มาก 2 

3.5 อบต. มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงเวลาพกักลางวนั  
นอกเวลาราชการ วนัหยดุราชการ 

4.12 0.86 มาก 4 

3.6 อบต. มีช่องทางในการแจง้ความประสงคใ์นการรับบริการ 
ท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น เบอร์โทรศพัท ์แพลตฟอร์ม
ประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์หรือกล่องรับฟังความคดิเห็น 
ความตอ้งการ เป็นตน้ 

4.10 0.84 มาก 5 

รวม 4.14 0.75 มาก  

 
จากตารางท่ี 8 พบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ด้านการตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.14, SD = 0.75)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีรับ
ฟังปัญหาหรือความต้องการของผูม้าติดต่อด้วยความเต็มใจ (X̅ = 4.17, SD = 0.74) และอบต.  
มีการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (X̅ = 4.17, SD = 0.72) 
รองลงมาคือ อบต. มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ อย่างทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย 
แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ (X̅ = 4.16, SD = 0.74) และเจา้หน้าท่ีให้บริการ
ดว้ยความรวดเร็ว และความกระตือรือร้น (X̅ = 4.15, SD = 0.75) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 

 

4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

4.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหา อยา่งถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ หรือขอ้กฎหมาย 
ท่ีก าหนด 

4.11 0.80 มาก 2 

4.2 อบต. มีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอนในการให้บริการ
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกตอ้ง 

4.12 0.78 มาก 1 

4.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อน - หลงั 4.12 0.78 มาก 1 
รวม 4.12 0.78 มาก  

 
จากตารางท่ี 9 พบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.12, SD = 0.78)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ได้แก่ อบต. 
 มีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอนในการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความ
สะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง (X̅ = 4.12, SD = 0.78)  และเจา้หนา้ท่ีให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั 
(X̅ = 4.12, SD = 0.78) รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 
อยา่งถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ หรือขอ้กฎหมายท่ีก าหนด (X̅ = 4.11, SD = 0.80) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

5.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวก ดว้ยความเอ้ือเฟ้ือ 
เผื่อแผ ่เช่น ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และเด็ก เป็นตน้ 

4.14 0.80 มาก 1 
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ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  
 ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก ด้านการรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ 
 (Empathy) (ต่อ) 
 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

5.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและ
อธัยาศยัดี  

4.12 0.80 มาก 2 

รวม 4.13 0.79 มาก  

 
จากตารางท่ี 10 พบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (X̅ = 4.13, SD = 0.79) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ี
ให้บริการอ านวยความสะดวก ด้วยความเอ้ือเฟ้ือ เผ่ือแผ่ เช่น ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และเด็ก เป็นต้น  
(X̅ = 4.14, SD = 0.80)  และรองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและ
อธัยาศยัดี (X̅ = 4.12, SD = 0.80) 

 
ตารางท่ี 11 สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ

ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จ าแนกรายดา้น 
 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ �̅� SD ระดับ ล าดับที ่

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 4.13 0.75 มาก 3 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 4.15 0.74 มาก 1 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 4.14 0.75 มาก 2 
4. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 4.12 0.78 มาก 5 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 4.13 0.79 มาก 3 

รวม 4.13 0.74 มาก  

 
จากตารางท่ี 11  พบว่าโดยภาพรวมผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.13, SD = 0.79) 
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และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ของการบริการ (Reliability) มากเป็นอนัดับท่ีหน่ึง (X̅ = 4.15, SD = 0.74) รองลงมาคือ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) (X̅ = 4.14, SD = 0.75) ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) (X̅ = 4.13, SD = 0.79) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
(X̅ = 4.13, SD = 0.75) และด้านการให้ความเช่ือมั่นกับผู ้รับบริการ (Assurance) (X̅ = 4.12,  
SD = 0.78) ตามล าดบั 

 
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองขา้งคอก จ าแนกตามรายดา้น 5 ดา้น ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

1.1 อบต. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และท่ีมีความทนัสมยั 
เพียงพอ และเหมาะสม 

4.11 0.83 มาก 1 

1.2 อบต. มีคู่มือหรือค าแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
ท่ีสามารถเขา้ใจง่าย เขา้ถึงไดส้ะดวก และรวดเร็ว 

3.97 0.92 มาก 5 

1.3 ท่ีตั้งของส านกังานมีความสะดวกสบายในการติดต่อ
ราชการ  

4.07 0.38 มาก 3 

1.4 อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ สุขา ท่ีนัง่คอย 
และน ้าด่ืมท่ีสะอาด พอเพียง และปลอดภยั 

3.99 0.94 มาก 4 

1.5 เจา้หนา้มีบคุลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม 4.10 0.78 มาก 2 
รวม 4.05 0.79 มาก  

 
จากตารางท่ี 12 พบว่า ผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ (Tangibility) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.05, SD = 0.79) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าสามอันดับแรกท่ีผู ้รับบริการรับ รู้คุณภาพ 

การบริการระดับมาก ได้แก่ อบต. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และท่ีมีความทันสมยั เพียงพอ  
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และเหมาะสม (X̅ = 4.11, SD = 0.83) เจา้หน้ามีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม (X̅ = 4.10, SD = 0.78) 
และท่ีตั้งของส านกังานมีความสะดวกสบายในการติดต่อราชการ (X̅ = 4.07, SD = 0.38) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

2.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 4.11 0.75 มาก 1 
2.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั  4.11 0.74 มาก 1 
2.3 อบต. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีโปร่งใส  4.11 0.75 มาก 1 
2.4 อบต. สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการ 4.10 0.74 มาก 2 

รวม 4.11 0.73 มาก  

 
จากตารางท่ี 13 พบว่า ผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

(Reliability) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.11, SD = 0.73) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าสามอนัดบัแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการ

ระดับมาก ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซ่ือสัตย ์สุจริต (X̅ = 4.11, SD = 0.75) เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ (X̅ = 4.11, SD = 0.74) และอบต. มีขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการท่ีโปร่งใส (X̅ = 4.11, SD = 0.75) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 

3. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

3.1 เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือความตอ้งการของผูม้าติดต่อ
ดว้ยความเตม็ใจ 

4.11 0.78 มาก 1 

3.2 เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และความกระตือรือร้น 4.06 0.78 มาก 3 
3.3 อบต. มีการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ อยา่งมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

3.98 0.92 มาก 4 
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ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององคก์าร
 บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) (ต่อ) 
 

3. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

3.4 อบต. มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  
อยา่งทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก 
ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

4.11 0.78 มาก 1 

3.5 อบต. มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงเวลาพกักลางวนั  
นอกเวลาราชการ วนัหยดุราชการ 

3.95 0.95 มาก 5 

3.6 อบต. มีช่องทางในการแจง้ความประสงคใ์นการรับบริการ 
ท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น เบอร์โทรศพัท ์แพลตฟอร์ม
ประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์หรือกล่องรับฟังความคดิเห็น 
ความตอ้งการ เป็นตน้ 

4.07 0.77 มาก 2 

รวม 4.05 0.77 มาก  

 
จากตารางท่ี  14 พบว่าผู ้รับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านการตอบสนอง

ผูรั้บบริการ (Responsiveness) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.05, SD = 0.77) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าสองอนัดบัแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการ

ระดับมาก ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีรับฟังปัญหาหรือความต้องการของผู ้มาติดต่อด้วยความเต็มใจ  
(X̅ = 4.11, SD = 0.78) และอบต. มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ อย่างทัว่ถึง เช่น 
เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ (X̅  = 4.11, SD = 0.78) ล าดบัรอง
มา ไดแ้ก่ อบต. มีช่องทางในการแจง้ความประสงคใ์นการรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น เบอร์
โทรศพัท ์แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต์ หรือกล่องรับฟังความคิดเห็น ความตอ้งการ 
เป็นตน้ (X̅ = 4.07, SD = 0.77) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 

 

4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

4.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหา อยา่งถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ หรือขอ้กฎหมาย 
ท่ีก าหนด 

4.07 0.81 มาก 1 

4.2 อบต. มีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอนในการให้บริการ
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกตอ้ง 

4.01 0.86 มาก 2 

4.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อน - หลงั 4.07 0.79 มาก 1 
รวม 4.05 0.80 มาก  

 
จากตารางท่ี 15 พบว่า ผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 

ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.05, SD = 0.80) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าสองอนัดบัแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการ

ระดบัมาก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา อยา่งถูกตอ้งเป็นไป
ตามระเบียบ หรือขอ้กฎหมายท่ีก าหนด (X̅ = 4.07, SD = 0.81) และเจา้หน้าท่ีให้บริการตามล าดบั
ก่อน – หลงั (X̅ = 4.07, SD = 0.79) รองลงมา ไดแ้ก่ อบต. มีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอนในการ
ให้บริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง (X̅ = 4.01,  
SD = 0.86) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

5.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวก ดว้ยความเอ้ือเฟ้ือ 
เผื่อแผ ่เช่น ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และเด็ก เป็นตน้ 

4.15 0.76 มาก 1 
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ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององคก์าร
 บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) (ต่อ) 
 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) �̅� SD 
ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที ่

5.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและ
อธัยาศยัดี  

4.15 0.76 มาก 4.15 

รวม 4.15 0.76 มาก 4.15 

 
จากตารางท่ี 16 พบว่า ผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจ

ผูรั้บบริการ (Empathy) ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.15, SD = 0.76) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าสองอนัดบัแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการ

ระดบัมาก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการอ านวยความสะดวก ดว้ยความเอ้ือเฟ้ือ เผ่ือแผ่ เช่น ผูสู้งอายุ ผู ้
พิการ และเด็ก เป็นตน้ (X̅ = 4.15, SD = 0.76) และเจา้หน้าท่ีให้บริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาท
และอธัยาศยัดี (X̅ = 4.15, SD = 0.76) 

 
ตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จ าแนกรายดา้น 
 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ �̅� SD ระดับ ล าดับที ่

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 4.05 0.79 มาก 3 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 4.11 0.73 มาก 2 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 4.05 0.77 มาก 3 
4. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 4.05 0.80 มาก 3 
5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 4.15 0.76 มาก 1 

รวม 4.08 0.74 มาก  

 
จากตารางท่ี 17 พบว่า โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก อยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.08, SD = 0.74) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู ้รับบริการมีการรับรู้ด้านการรู้จักและเข้าใจ

ผูรั้บบริการ (Empathy) มากเป็นอนัดบัหน่ึง (X̅ = 4.15, SD = 0.76) รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือ
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ไวว้างใจของการบริการ (Reliability) (X̅ = 4.11, SD = 0.73) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) (X̅ =  4.05, SD =  0.79) ด้ านก ารตอบสนองต่ อผู ้ รับบ ริก าร  (Responsiveness)  
(X̅ = 4.05, SD = 0.77) และด้านการให้ความเช่ือมั่นกับผู ้รับบริการ (Assurance) (X̅ = 4.05,  
SD = 0.80) ตามล าดบั 

 
ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานการวิจยั : ประชาชนมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 18 การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
 

คุณภาพการให้บริการ จ านวน �̅� 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

ระดบัการรับรู้จริง 377 4.08 -0.05 0.93 0.35 
ระดบัความคาดหวงั 377 4.13    

 *p < .05 
จากตารางท่ี 18 พบว่า ค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริง เท่ากับ 4.08 

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงั เท่ากับ 4.13 และเม่ือทดสอบ t - Test 
พบว่า ค่า sig. > 0.05 แสดงว่าการรับรู้จริงและความคาดหวังไม่แตกต่างกัน ดังนั้ น ปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั 

นอกจากน้ี ผูวิ้จัยได้ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกตามการรับรู้จริงกบัตามความคาดหวงัในแต่
ละดา้นพบวา่ ไม่มีความแตกต่างทั้ง 5 ดา้น โดยผลการวิเคราะห์มีดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี  19 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกระหว่างระดบัการรับรู้จริง
กบัระดบัความหวงั 

 

1. คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibility) 

จ านวน �̅� 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

ระดบัการรับรู้จริง 377 4.05 -0.08 1.30 0.20 
ระดบัความคาดหวงั 377 4.13    

*p < .05 
จากตารางท่ี  19 พบว่า ค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการตามการรับรู้จริง เท่ากบั 4.05 ส่วนค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการตามความคาดหวงั เท่ากับ 4.13 และเม่ือทดสอบ t - Test พบว่า ค่า sig. > 0.05 
แสดงว่าการรับรู้จริงและความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ คุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 
ตารางท่ี 20 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกระหวา่งระดบัการรับรู้จริงกบัระดบัความหวงั 
 

2. คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

จ านวน �̅� 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

ระดบัการรับรู้จริง 377 4.11 -0.04 0.81 0.42 
ระดบัความคาดหวงั 377 4.15    

*p < .05 
จากตารางท่ี 20 พบว่า ค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ตามการรับรู้จริง เท่ากบั 4.15 ส่วนค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ตามความคาดหวงั เท่ากบั 4.11 และเม่ือทดสอบ t - Test พบว่า ค่า sig. > 0.05 แสดงว่าการรับรู้จริง
และความคาดหวงัไม่แตกต่างกัน กล่าวคือ คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี  21 การเป รียบ เทียบคุณภาพการให้บ ริการด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบ ริการ
(Responsiveness) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอกระหว่างระดับการ
รับรู้จริงกบัระดบัความหวงั 

 
3. คุณภาพการให้บริการ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
จ านวน �̅� 

ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

ระดบัการรับรู้จริง 377 4.05 -0.09 1.64 0.10 
ระดบัความคาดหวงั 377 4.14    

*p < .05 
จากตารางท่ี  21 พบว่า ค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ

ผู ้รับบริการตามการรับรู้จริง เท่ากับ 4.05 ส่วนค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการตามความคาดหวงั เท่ากบั 4.11 และเม่ือทดสอบ t - Test พบว่า ค่า sig. > 0.05 
แสดงว่าการรับรู้จริงและความคาดหวงัไม่แตกต่างกัน กล่าวคือ คุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 
ตารางท่ี 22 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ 

(Assurance) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกระหว่างระดบัการรับรู้จริง
กบัระดบัความหวงั 

 
4. คุณภาพการให้บริการ 

ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผู้รับบริการ (Assurance) 
จ านวน �̅� 

ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

ระดบัการรับรู้จริง 377 4.05 -0.07 1.07 0.29 
ระดบัความคาดหวงั 377 4.12    

*p < .05 
จากตารางท่ี 22 พบว่า ค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความเช่ือมั่น 

ต่อผูรั้บบริการตามการรับรู้จริง เท่ากบั 4.05 ส่วนค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นการสร้าง
ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการตามความคาดหวงั เท่ากับ 4.12 และเม่ือทดสอบ t - Test พบว่า ค่า sig. > 0.05  
แสดงว่าการรับรู้จริงและความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ คุณภาพการบริการด้านการสร้าง
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 23 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอกระหว่างระดับการรับรู้จริงกับระดับ
ความหวงั 

 
5. คุณภาพการให้บริการ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
จ านวน �̅� 

ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

ระดบัการรับรู้จริง 377 4.15 0.02 -0.34 0.73 
ระดบัความคาดหวงั 377 4.13    

*p < .05 
จากตารางท่ี  23 พบว่า ค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและเข้าใจ

ผูรั้บบริการตามการรับรู้จริง เท่ากับ 4.15 ส่วนค่าเฉล่ียระดับคุณภาพการด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผูรั้บบริการตามความคาดหวงั เท่ากับ 4.13 และเม่ือทดสอบ t - Test พบว่า ค่า sig. > 0.05 แสดงว่า 
การรับรู้จริงและความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 
ตอนท่ี 5 การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการจ าแนกตามข้อค าถาม 
 
ตารางท่ี  24 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibility) ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ระหว่างระดบัการรับรู้จริง
กบัระดบัความคาดหวงั จ าแนกตามรายขอ้ 

 
1. คุณภาพการบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
จ านวน �̅� 

รับรู้จริง 
�̅� 

คาดหวัง 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

1.1 อบต. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และท่ีมีความ
ทนัสมยั เพียงพอ และเหมาะสม 

377 
 

4.11 4.11 0.00 0.00 1.00 

1.2 อบต. มีคู่มือหรือค าแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการท่ีสามารถเขา้ใจง่าย เขา้ถึงไดส้ะดวก และ
รวดเร็ว 

377 3.97 4.13 -0.16 -2.42 0.02* 

1.3 ท่ีตั้งของส านกังานมีความสะดวกสบายในการ
ติดต่อราชการ  

377 4.07 4.13 -0.06 -0.95 0.34 
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ตารางท่ี 24 (ต่อ) 
 

1. คุณภาพการบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

จ านวน �̅� 
รับรู้จริง 

�̅� 
คาดหวัง 

ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

1.4 อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ สุขา 
ท่ีนัง่คอย และน ้าด่ืมท่ีสะอาด พอเพียง และปลอดภยั 

377 3.99 4.13 -0.14 -2.15 0.03* 

1.5 เจา้หนา้มีบคุลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม 377 4.10 4.13 -0.03 -0.51 0.61 

*p < .05 
จากตารางท่ี 24 พบว่า คุณภาพการให้บริการหัวขอ้ “อบต. มีคู่มือหรือค าแนะน าขั้นตอน

ในการให้บริการท่ีสามารถเขา้ใจง่าย เขา้ถึงไดส้ะดวก และรวดเร็ว” มีค่าเฉล่ียตามการรับรู้จริง (P) 
เท่ากบั 3.97 ส่วนค่าเฉล่ียตามความคาดหวงั (E) เท่ากบั 4.13 และเม่ือทดสอบ t - Test พบวา่ ค่า sig. < 0.05 
แสดงวา่ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ี ค่า P< E ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 

และคุณภาพการให้บริการหัวขอ้ “อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ สุขา  
ท่ีนั่งคอย และน ้ าด่ืมท่ีสะอาด พอเพียง และปลอดภยั” มีค่าเฉล่ียตามการรับรู้จริง (P)  เท่ากบั 3.99  
ส่วนค่าเฉล่ียตามความคาดหวงั (E) เท่ากบั 4.13 และเม่ือทดสอบ t-test พบว่า ค่า sig. < 0.05 แสดง
ว่า คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ี ค่า P< E ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 

 
ตารางท่ี 25 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ระหว่างระดับการรับรู้จริงกับระดับความ
คาดหวงั จ าแนกตามรายขอ้ 

 
2. คุณภาพการบริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
จ านวน �̅� 

รับรู้จริง 
�̅� 

คาดหวัง 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

2.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 377 4.11 4.15 -0.04 -0.69 0.49 
2.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบติั  

377 4.11 4.15 -0.04 -0.65 0.51 

 
 
 



 71 

ตารางท่ี 25 (ต่อ) 
 

2. คุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

จ านวน �̅� 
รับรู้จริง 

�̅� 
คาดหวัง 

ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

2.3 อบต. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีโปร่งใส  377 4.11 4.16 -0.05 -0.82 0.41 
2.4 อบต. สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความ
ตอ้งการ 

377 4.10 4.16 -0.06 -1.05 0.29 

*p < .05 
จากตารางท่ี 25 พบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ทั้ ง 4 ข้อ  

มีคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี  26 การเป รียบ เทียบคุณภาพการให้บ ริการด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบ ริการ 
(Responsiveness) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ระหว่างระดับการ
รับรู้จริงกบัระดบัความคาดหวงั จ าแนกตามรายขอ้ 

 
3. คุณภาพการบริการ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
จ านวน �̅� 

รับรู้จริง 
�̅� 

คาดหวัง 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

3.1 เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือความตอ้งการของผูม้า
ติดต่อดว้ยความเตม็ใจ 

377 4.11 4.17 0.06 0.19 0.85 

3.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และความ
กระตือรือร้น 

377 4.06 4.15 -0.08 -1.47 0.14 

3.3 อบต. มีการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ อยา่งมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

377 3.98 4.17 -0.19 -2.95 0.00* 

3.4 อบต. มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  
อยา่งทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท  
เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

377 4.11 4.16 -0.06 -1.01 0.31 

3.5 อบต. มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงเวลาพกักลางวนั 
นอกเวลาราชการ วนัหยดุราชการ 

377 3.95 4.12 -0.16 -2.30 0.02* 
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ตารางท่ี 26 (ต่อ) 
 

3. คุณภาพการบริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 

จ านวน �̅� 
รับรู้จริง 

�̅� 
คาดหวัง 

ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

3.6 อบต. มีช่องทางในการแจง้ความประสงคใ์นการรับ
บริการ ท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น เบอร์โทรศพัท์ 
แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์หรือกล่อง
รับฟังความคดิเห็น ความตอ้งการ เป็นตน้ 

377 4.07 4.10 -0.03 -0.42 0.67 

*p < .05 
จากตารางท่ี 26 พบว่า คุณภาพการให้บริการหัวขอ้ “อบต. มีการให้บริการแบบจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล” มีค่าเฉล่ียตามการรับรู้จริง (P) เท่ากับ 3.98  
ส่วนค่าเฉล่ียตามความคาดหวงั (E) เท่ากับ 4.17 และเม่ือทดสอบ t - Test พบว่า ค่า sig. < 0.05 แสดงว่า 
คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ี ค่า P< E ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 

และคุณภาพการให้บริการหัวขอ้ “อบต. มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการในช่วงเวลาพกักลางวนั  
นอกเวลาราชการ วนัหยุดราชการ” มีค่าเฉล่ียตามการรับรู้จริง (P)  เท่ากับ 3.95 ส่วนค่าเฉล่ียตาม
ความคาดหวงั (E)  เท่ากับ 4.12 และเม่ือทดสอบ t-test พบว่า ค่า sig. < 0.05 แสดงว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ทั้งน้ี ค่า P< E ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 

 
ตารางท่ี  27 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ 

(Assurance) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ระหว่างระดบัการรับรู้จริง
กบัระดบัความคาดหวงั จ าแนกตามรายขอ้ 

 
4. คุณภาพการบริการ 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) 
จ านวน �̅� 

รับรู้จริง 
�̅� 

คาดหวัง 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

4.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา อยา่งถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ หรือขอ้
กฎหมายท่ีก าหนด 

377 4.07 4.11 -0.04 -0.64 0.52 
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ตารางท่ี 27 (ต่อ) 
 

4. คุณภาพการบริการ 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) 

จ านวน �̅� 
รับรู้จริง 

�̅� 
คาดหวัง 

ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

4.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อน - หลงั 377 4.07 4.12 -0.05 -0.87 0.39 

*p < .05 
 

จากตารางท่ี 27 พบว่า จากตารางท่ี 25 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ ทั้ง 3 ขอ้ มีคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 28 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 

ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ระหวา่งระดบัการรับรู้จริงกบัระดบัความ
คาดหวงั จ าแนกตามรายขอ้ 

 
5. คุณภาพการบริการ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
จ านวน �̅� 

รับรู้จริง 
�̅� 

คาดหวัง 
ผลต่าง
ค่าเฉลี่ย 

t Sig. 

5.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวก ดว้ยความ
เอ้ือเฟ้ือ เผื่อแผ ่เช่น ผูสู้งอาย ุผูพิ้การ และเด็ก เป็นตน้ 

377 4.15 4.14 0.01 0.27 0.79 

5.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาท
และอธัยาศยัดี  

377 4.15 4.12 0.03 0.41 0.68 

*p < .05 
จากตารางท่ี 28 พบว่า จากตารางท่ี 25 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ผูรั้บบริการ ทั้ง 2 ขอ้ มีคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั 
 
 



บทที ่5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
การวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก จงัหวดัชลบุรี  

มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนจากความคาดหวงัและการรับรู้จริงของประชาชน
ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก โดยใชว้ิธีการศึกษาเชิงปริมาณ
จากลุ่มประชากรตวัอย่าง จ านวน 377 คน และน าแนวคิดการประเมินผลคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) มาวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการศึกษาสรุป
ไดด้งัน้ี 

 
สรุปผลการศึกษา 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง และงานท่ีกลุ่มประชากรตวัมาติดต่อใชบ้ริการมากท่ีสุด 
จากผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงรองลงมา

เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายุระหว่าง 41 – 50 ปี รองลงมาคือผูมี้อายุระหว่าง 31 – 40 ปี  ส่วนใหญ่
เป็นมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ รองลงมาคืออนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพเป็นลูกจา้ง/พนกังานบริษทั รองลงมาคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  

และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใช้บริการงานสวสัดิการและสังคม รองมาคือ 
งานรายได้และภาษี งานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และ 
งานโยธาและส่ิงปลูกสร้าง ตามล าดบั 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก พบว่าโดยภาพรวมผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอกอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัด้านความเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ (Reliability) มากเป็นล าดับแรก 
รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) และดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่กบัผูรั้บบริการ (Assurance) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเป็นดงัน้ี 

2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ได้แก่ อบต.มีคู่มือหรือ
ค าแนะน าขั้นตอนในการให้บริการท่ีสามารถเข้าใจง่าย เข้าถึงได้สะดวกและรวดเร็ว ท่ีตั้ งของ
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ส านกังานมีความสะดวกสบายในการติดต่อราชการ อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ 
สุขา ท่ีนั่งคอย และน ้ าด่ืม  ท่ีสะอาด พอเพียง และปลอดภยั และเจา้หน้ามีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกาย
เหมาะสม ตามล าดบั 

2.2 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ไดแ้ก่ อบต. มีขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการท่ีโปร่งใสและอบต. สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความต้องการ รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์ สุจริต และเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 
ตามล าดบั 

2.3 ด้านการตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวังมาก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหา
หรือความตอ้งการของผูม้าติดต่อดว้ยความเต็มใจ และอบต. มีการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลรองลงมาคือ อบต. มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ 
อย่างทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซต์ เป็นตน้ และเจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และความกระตือรือร้น ตามล าดบั 

2.4 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ไดแ้ก่ อบต. มีการปรับปรุง
และพฒันาขั้นตอนในการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกตอ้ง และเจา้หนา้ท่ีให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรู้
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา อย่างถูกต้องเป็นไปตามระเบี ยบ  ห รือข้อกฎหมาย  
ท่ีก าหนด ตามล าดบั 

2.5 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ (Empathy) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัมาก ไดแ้ก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ
อ านวยความสะดวก ดว้ยความเอ้ือเฟ้ือ เผ่ือแผ่ เช่น ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และเด็ก เป็นตน้ และรองลงมา
คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและอธัยาศยัดี  

3. ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองขา้งคอก พบว่าโดยภาพรวมผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลหนองขา้งคอกอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  ด้านการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) มากเป็นล าดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ 
(Reliability) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 



 75 

(Responsiveness) และดา้นการให้ความเช่ือมัน่กบัผูรั้บบริการ (Assurance) ตามล าดบั เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นเป็นดงัน้ี 

3.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าสามอนัดบัแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการระดบัมาก
มาก ได้แก่ อบต. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และท่ีมีความทันสมัย เพียงพอ และเหมาะสม  
เจา้หนา้มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม และท่ีตั้งของส านกังานมีความสะดวกสบายในการติดต่อ
ราชการ ตามล าดบั 

3.2 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) ภาพรวมอยู่ในระดับมากและ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าสามอันดับแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการระดับมาก 
ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาคไม่เลือก
ปฏิบติั และอบต. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีโปร่งใส ตามล าดบั 

3.3 ด้านการตอบสนองผู ้รับบริการ (Responsiveness) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าสองอันดับแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการระดับมาก 
ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือความตอ้งการของผูม้าติดต่อดว้ยความเต็มใจ และอบต. มีช่องทาง
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ อย่างทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก 
ไลน์ เว็บไซต์ เป็นต้น ล าดับรองมา ได้แก่ อบต. มีช่องทางในการแจ้งความประสงค์ในการรับ
บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น เบอร์โทรศัพท์ แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซต ์  
หรือกล่องรับฟังความคิดเห็น ความตอ้งการ เป็นตน้ ตามล าดบั 

3.4 ด้านการสร้างความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ (Assurance) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าสองอันดับแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการระดับมาก 
ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหา อย่างถูกต้องเป็นไปตาม
ระเบียบ หรือขอ้กฎหมายท่ีก าหนด และเจา้หน้าท่ีให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั รองลงมา ไดแ้ก่ 
อบต. มีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอนในการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง ตามล าดบั 

3.5 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ (Empathy) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าสองอันดับแรกท่ีผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการระดับมาก 
ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการอ านวยความสะดวก ด้วยความเอ้ือเฟ้ือ เผ่ือแผ่ เช่น ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ  
และเด็ก เป็นตน้ และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและอธัยาศยั 
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4. ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริงของคุณภาพ
การบริการ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก เม่ือพิจารณารายดา้น เป็นดงัน้ี 

4.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) มีระดับความคาดหวัง 
ต่อคุณภาพการบริการระดับมาก และมีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการระดบัมากเช่นกนั ทั้งน้ี  
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง พบวา่ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั 
ไม่แตกต่างกนั โดยคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการยงัมีคุณภาพสอดคลอ้ง
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

4.2 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจของการบริการ (Reliability) มีระดับความคาดหวงั 
ต่อคุณภาพการบริการระดับมาก และมีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการระดบัมากเช่นกนั ทั้งน้ี 
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง พบวา่ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั 
ไม่แตกต่างกัน โดยคุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจของการบริการ  มีคุณภาพ
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

4.3 ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) มีระดับความคาดหวัง 
ต่อคุณภาพการบริการระดับมาก และมีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการระดบัมากเช่นกนั ทั้งน้ี  
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง พบวา่ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั 
ไม่แตกต่างกนั โดยคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีคุณภาพสอดคลอ้งกับ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

4.4 ด้านการให้ความเช่ือมั่นกับผูรั้บบริการ (Assurance) มีระดับความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการระดับมาก และมีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการระดับมาก เช่นกัน ทั้งน้ี  
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง พบวา่ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั 
ไม่แตกต่างกนั โดยคุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่กบัผูรั้บบริการมีคุณภาพสอดคลอ้ง
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

4.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการระดบัมาก และมีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการระดบัมากเช่นกนั ทั้งน้ี เม่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่าง พบว่า คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้จริงและตามความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั 
โดยคุณภาพการบริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการมีคุณภาพสอดคลอ้งกับความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ 
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จากผลการเปรียบเทียบขา้งตน้ ภาพรวมการรับรู้จริงและความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาตามการวดั
คุณภาพการบริการ SERVQUAL ถือว่าองค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก มีการบริการท่ีมี
คุณภาพ 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการรับรู้จริงและความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ไดน้ ามาทดสอบสมติฐานท่ีก าหนดว่า “ประชาชนมีความ
คาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก
แตกต่างกนั” โดยใชส้ถิติ Paired samples t - Tests พบวา่ ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอกไม่แตกต่างกัน ดังนั้ น ผลการศึกษา 
จึงไม่เป็นไปสมมติฐานดงักล่าว 

 
การอภิปรายผล 

จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก  
จงัหวดัชลบุรี สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง และงานท่ีกลุ่มตัวอย่างมาติดต่อ 
ใชบ้ริการมากท่ีสุดพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงสอดคลอ้งกบัจ านวน
ประชากรในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก ซ่ึงมีจ านวน
ประชากรเพศหญิงมากกว่าเพศชาย และส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นลูกจา้งหรือพนักงานบริษทั โดยใน
พื้นท่ีเป็นท่ีตั้งของโรงงานอุตสาหกรรม โกดงัเก็บสินคา้ และแหล่งอุตสาหกรรมเหมืองแร่หินปูนหลาย
แห่ง ซ่ึงต าบลหนองขา้งคอกเป็นพื้นท่ีรองรับการขยายตวัของตวัเมืองชลบุรี เน่ืองจากมีท าเลท่ีตั้ง 
อยู่ใกลเ้คียงกบัแหล่งอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก และมีเส้นทางคมนาคมท่ีสะดวกต่อการเดินทาง
และขนส่งสินค้า ได้แก่ ถนนเล่ียงเมืองชลบุรี ถนนข้าวหลาม ทางด่วนพิเศษหมายเลข 7 และ 
ทางรถไฟสายตะวนัออก ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัให้เกิดโรงงานอุตสาหกรรมและโกดงัเก็บสินคา้ใน
พื้นท่ีเพิ่มขึ้น ประชาชนในพื้นท่ีส่วนใหญ่จึงประกอบอาชีพเป็นลูกจา้งหรือพนกังานบริษทั ส าหรับ
งานท่ีกลุ่มตวัอยา่งมาติดต่อใชบ้ริการมากท่ีสุดคืองานสวสัดิการและสังคม งานดงักล่าวมีภารกิจและ
หน้าท่ีเก่ียวกับการสงเคราะห์และการดูแลคุณภาพชีวิตประชาชน เด็ก สตรี ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ  
ผูทุ้พลภาพ และผูด้้อยโอกาส การส่งเสริมสวสัดิการเด็กและเยาวชน การพฒันาและจดัระเบียบ
ชุมชน และการส่งเสริมอาชีพและรายได ้งานสวสัดิการและสังคมถือเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนทุกคน 
ตั้งแต่แรกเกิดจนกระทัง่เสียชีวิต ประชาชนมีสิทธิไดรั้บบริการขั้นพื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต
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อย่างทัว่ถึงและเป็นธรรม ทั้งน้ี การให้บริการดา้นสวสัดิการสังคมสอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริการ
สาธารณะของนันทวฒัน์  บรมานันท์ (2547) ท่ีกล่าวว่าการบริการสาธารณะเป็นภารกิจส าคัญ 
ท่ีภาครัฐจัดท าเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ในการท่ีจะมีชีวิตอยู่อย่างสุขสบาย 
สามารถอยู่ในสังคมไดอ้ย่างปลอดภยั ทั้งน้ี การด าเนินงานดงักล่าวจะตอ้งเป็นเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม 

ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ขององค์การบริหาร  
ส่วนต าบลหนองขา้งคอกพบว่า ภาพรวมผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ อยู่ในระดับมาก 
ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ โดยผูรั้บบริการมีความคาดหวงัให้
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ใหบ้ริการดว้ย
ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีโปร่งใส และสามารถแก้ไขปัญหา 
ไดต้รงตามความตอ้งการ รองลงมาคือด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก มีเจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือความตอ้งการของ
ผูม้าติดต่อดว้ยความเต็มอกเต็มใจ ให้บริการดว้ยความรวดเร็วและความกระตือรือร้น รวมถึงมีการ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  มีช่องทางประชาสัมพันธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ และช่องทางติดต่อใช้บริการอย่างทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท  
เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซต ์เป็นตน้ และมีเจา้หน้าท่ีให้บริการในช่วงเวลาพกักลางวนั นอกเวลาราชการ 
วนัหยุดราชการ สอดคล้องกับงานวิจัยของธีรภัทร  กตัญญูทวีกูล (2558) ได้ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองท่าช้าง จงัหวดัจนัทบุรี พบว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการซ่ึงเป็นลักษณะทาง
กายภาพท่ีอ านวยความสะดวกในการให้บริการ แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการ
บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากหน่วยงาน และสอดคล้องกับงานวิจยัของสวรรยา  ทับขัน (2560)  
ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชนของท่ีท าการ
ปกครองอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่าความคาดหวงัก่อนรับบริการมีภาพรวมอยู่
ในระดบัค่อนขา้งสูง โดยเฉพาะดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งของหน่วยงานมีความ
สะดวกสบาย บุคลิกภาพท่ีดีของเจา้หน้าท่ี และป้ายประชาสัมพนัธ์ จุดบริการมีความชดัเจน ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการเป็นไปตามแนวคิดการให้บริการของ Millet (1954) ท่ีกล่าวว่า  
การบริการสาธารณะเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ประกอบด้วย 1. การให้บริการอย่าง 
เท่าเทียม (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการให้บริการภาครัฐท่ีประชาชนทุกคน
จะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัตามหลกัของกฎหมายโดยไม่มีการแบ่งแยกชนชั้นหรือ 
กีดกนั การให้บริการประชาชนทุกคนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคลภายใตม้าตรฐานของการให้บริการ
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แบบเดียวกนั 2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะตอ้ง
มีความตรงต่อเวลา อนัเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ในทางตรงขา้มหากการบริการ
ของภาครัฐไม่มีความตรงต่อเวลา ก็จะเป็นการยากท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้   
3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะตอ้งมีความ
เหมาะสมและเพียงพอกับจ านวนผูท่ี้มารับบริการ (The Right Quantity at the Right Geographical 
Location) ซ่ึงความเสมอภาคและบริการท่ีตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ ถา้หากจ านวนของการ
ให้บริการไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน ส่งผลให้ประชนไม่พึงพอใจในระยะยาวได้  
4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไป
อย่างสม ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ยึดถือความพอใจของหน่วยงาน
ให้บริการว่าจะหยุดบริการช่วงใดก็ได้ และ 5. การบริการแบบก้าวหน้า (Progressive Service) 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือขีดความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
หนองขา้งคอกพบว่า ภาพรวมผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก ส่วนใหญ่ 
ให้ความส าคัญด้านการเข้าใจผูรั้บบริการ (Empathy) เน่ืองจากได้รับการบริการจากเจ้าหน้าท่ี 
ซ่ึงให้บริการอ านวยความสะดวก ด้วยความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ต่อผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และเด็ก รวมถึง
เจา้หนา้ท่ีให้บริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและอธัยาศยัดี รองลงมาคือดา้นดา้นความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจ โดยผูรั้บบริการรับรู้ถึงบริการท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ มี
ขั้นตอนในการให้บริการท่ีโปร่งใส และสามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการ ซ่ึงสอดลอ้ง
กบัผลการศึกษาของรุ่งทิพย ์ ศรีทอง (2561) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานฝ่ายทะเบียน 
และบัตรท่ีว่าการอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการท่ีรับรู้จริงของ
ประชาชนมีภาพรวมในระดับมาก ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ซ่ึงหมายถึงหน่วยงานการมีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง้่ายและสะดวก 
ในการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก สอดคลอ้งหลกัการพฒันาการบริการ
เชิงรุกของชูวงศ ์ ฉายะบุตร (2536) ดงัน้ี 1. การให้บริการเป็นไปเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน และตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและครอบคลุม 2. การให้บริการจะตอ้งมีความรวดเร็ว
ในการให้บริการ มีการกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจและปรับปรุงระเบียบวิธีการท างานให้มี
ขั้นตอนและใชเ้วลาในการบริการให้น้อยท่ีสุด 3. การให้บริการจะตอ้งด าเนินการให้เสร็จสมบูรณ์ 
ตามเป้าหมาย 4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการ
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พฒันาการให้บริการ เน่ืองจากผูรั้บบริการบางส่วนมีทัศนคติด้านลบต่อการบริการของภาครัฐ 
ซ่ึงมองว่าการติดต่อราชการเป็นเร่ืองท่ียุ่งยากและล่าช้า ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งมีการปรับภาพลกัษณ์ 
ดว้ยการให้บริการอย่างกระตือรือร้นและเต็มใจ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 5. เจา้หน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิ้มแยม้แจ่มใส ส่งผลให้ผูม้ารับบริการ 
มีทศันคติท่ีดีต่อการให้บริการของภาครัฐ และ 6. เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค เป็นไป
ตามระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลลพัธ์ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั  

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้จริง ต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงั
กับการรับรู้จริงทุกด้าน ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจของการบริการ (Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) การสร้าง
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ไม่แตกต่าง
กนั เน่ืองจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีมีความโปร่งใส
ตรวจสอบได ้สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั และมีปัจจยัดา้นกายภาพท่ีอ านวยความสะดวกต่อการเขา้รับบริการ 
ซ่ึงผูบ้ริหารให้ความส าคญัต่อการบริการประชาชน ตามวิสัยทศัน์ขององค์กรคือ “โปร่งใส จริงใจ 
พฒันา สามคัคี” ดงันั้น การให้บริการขององคืการบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ถือว่าเป็นการ
บริการท่ีมีคุณภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดคุณภาพการให้บริการของอนุวฒัน์  ศุภชุติกุล และคณะ 
(2541) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญ เน่ืองจากภาวะท่ีเป็นประโยชน์ 
ต่อผู ้ใช้บริการ ผู ้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ  
เพื่อแกปั้ญหาหรือตอบสนองความตอ้งการของแต่ละคน และผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของเชียว  พงษ์ศรี (2559) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลขุนซ่อง อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ผลวิจยัพบว่า ภาพรวมของ
คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลขุนซ่องอยู่ในระดับดี โดยเฉพาะด้านการสร้าง
ความมัน่ใจในการให้บริการ กล่าวคือพนักงานดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดว้ยมิตรไมตรี ให้บริการ
ดว้ยความรวดเร็วทนัตามก าหนด และวสัดุอุปกรณ์ของหน่วยงานท่ีมีความทนัสมยั ทั้งน้ี ปัจจยัดา้น
เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเสกสรร  หวงัไพฑูรย ์(2559) ท่ีไดศึ้กษาความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี   
ผลการศึษาพบว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะเจ้าหน้าท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่มีเรียกรับผลประโยชน์จากผูใ้ช้บริการ มีความยินดีและเต็มใจให้บริการดว้ยการ
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พูดจาไพเราะ มีความยิ้มแยม้แจ่มใส และมีมารยาทท่ีดี สามารถให้บริการตรงกับความตอ้งการ 
นอกจากน้ี หน่วยงานมีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ีบอกสถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชัดเจนและ
เพียงพอ ทั้งน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อายุ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกับงานวิจยัของปรินทร  ไชยค าจนัทร์ (2564) ได้ศึกษาคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความเห็นด้วย  
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึงในระดับดีมาก เน่ืองจากเทศบาลเมืองบา้นบึง  มีการ
พฒันาและปรับปรุงการให้บริการ สถานท่ีตั้งของส านักงานมีความสะดวกในการเดินทางมาใช้
บริการ อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีดว้ยความมุ่งมัน่ใน กระตือรือร้น และเอาใจใส่ 

 
ข้อเสนอแนะ 

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
จากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตามการรับรู้จริง

และตามความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงมีขอ้เสนอแนะให้ยกระดบัคุณภาพ
บริการใหมี้มาตรฐานมากยิง่ขึ้น 

ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
1. จากผลการศึกษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองข้างคอกพบว่า ผู ้รับบริการมีความคาดหวงัด้านความเช่ือถือไว้วางใจของการบริการ 
(Reliability) มากเป็นล าดบัแรก  ผูวิ้จยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1.1 ผูบ้ริหารองค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก ควรก าหนดให้มีการจดัท า
รายละเอียดของขั้นตอน วิธีการในการให้บริการท่ีชัดเจน ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูลหรือ
ปฏิบติัตามไดโ้ดยง่าย เพื่อแสดงถึงการใหบ้ริการท่ีโปร่งใสและมีความเสมอภาค 

1.2 ผู ้บ ริหารองค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก ควรก าหนดนโยบาย
บริหารงานดว้ยซ่ือสัตยสุ์จริต และมีการประชุมช้ีแจงหรืออบรมพฒันาผูป้ฏิบติังานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกเป็นประจ าทุกปี  เพื่อแกไ้ขปัญหาได้ตรงตามความตอ้งการของ
ประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

2. จากผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก
พบว่า ผูรั้บบริการมีการรับรู้ด้านการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangiblility) ด้านการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) และด้านการให้ความเช่ือมัน่กับผูรั้บบริการ (Assurance) น้อยท่ีสุด 
ผูวิ้จยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
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2.1 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ควรมีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอน
ในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง 

2.2 องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก ควรจดัฝึกอบรมหรือประชุมให้ความรู้
แก่เจ้าหน้าท่ี เพื่อให้บริการมีความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหา อย่างถูกต้องเป็นไปตาม
ระเบียบ หรือขอ้กฎหมายท่ีก าหนด เป็นประจ าทุกปี 

3. จากผลการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกพบวา่ ดา้นท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

ด้านการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangiblility) รายข้อ “อบต. มีคู่มือหรือค าแนะน า
ขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีสามารถเขา้ใจง่าย เขา้ถึงไดส้ะดวก และรวดเร็ว” ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะให้
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอกควรมีการจดัท าคู่มือแนะน าขั้นตอนการให้บริการ และ
สามารถส่ือสารให้ประชาชนเขา้ใจไดง้่าย ซ่ึงอาจมีเจา้หนา้ท่ีประจ าจุดให้บริการเพื่อสอบถามความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ และขอ้ “อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ 
สุขา ท่ีนั่งคอย และน ้ าด่ืมท่ีสะอาด พอเพียง และปลอดภยั” ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะให้องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก หมัน่ตรวจสอบและบ ารุงรักษาส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการ 
ไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ สุขา ท่ีนั่งคอย ให้มีความมัน่คงแข็งแรง มีการรักษาความสะอาด อย่างสม ่าเสมอ 
เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยัต่อประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ  

ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) รายขอ้ “อบต. มีการให้บริการแบบจุด
เดียวเบ็ดเสร็จ อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล” และข้อ “อบต. มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 
ในช่วงเวลาพกักลางวนั นอกเวลาราชการ วนัหยุดราชการ” ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะให้องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองขา้งคอก ปรับปรุงและพฒันาช่องทางการให้บริการจากการติดต่อราชการ ณ ท่ีตั้ง
หน่วยงาน เป็นการติดต่อผ่านระบบหรือส่ือดิจิทัล เพื่อลดปัญหาการติดต่อราชการในช่วงเวลา 
พกักลางวนั นอกเวลาราชการ หรือวนัหยุดราชการ โดยด าเนินการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
เพื่อลดทอนกระบวนการหรือขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น โดยเฉพาะงานท่ีตอ้งใช้ระยะเวลาและเอกสาร
จ านวนมาก ถือเป็นการก าหนดมาตรฐานการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลต่อองคก์รและผูรั้บริการ 

ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 
1. การวิจัยคร้ังน้ี เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท่ีมาใช้บริการ ณ ท่ีตั้ ง 

ของหน่วยงาน เก่ียวกับการประเมินคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผูท่ี้มารับบริการ  
จึงได้ข้อมูลในมิติของผูม้าใช้บริการเท่านั้น ดังนั้ น การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาการประเมิน
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คุณภาพการบริหารในทรรศนะของเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อาจช่วยให้ได้ขอ้มูลในมิติท่ีกวา้งและ
ครอบคลุมยิง่ขึ้น 

2. การวิจัยค ร้ัง น้ี เป็นการวิจัย เชิ งป ริมาณ เพื่ อประเมินคุณภาพการให้บ ริก าร  
ผลการศึกษาคร้ังน้ีไดข้อ้มูลท่ีเป็นภาพรวมภายใตเ้กณฑ์วดัคุณภาพ SERVQUAL เท่านั้น การวิจยั
คร้ังต่อไปควรเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลจากความคิดเห็นท่ีหลากหลาย  

3. ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการระหว่างองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ใกลเ้คียง เพื่อศึกษาขอ้แตกต่างและน ามาแนวทางพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 

 

ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลหนองขา้งคอก 
2. แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองขา้งคอก ตามเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1988) แบ่งเป็น 5 ดา้น 

 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าข้อความท่ีตรงกับความเป็นจริง

เก่ียวกบัตวัท่าน 

1. เพศ 
 1) ชาย      2) หญิง 

2. อายุ 
 1) ต ่ากวา่ 20 ปี     2) 20 - 30 ปี 
 3) 31 - 40 ปี      4) 41 - 50 ปี 
 5) 51 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
 1) ประถมศึกษา     2) มธัยมศึกษาตอนตน้ 
 3) มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า (ปวช.)  4) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) 
 5) ปริญญาขึ้นไป 

4. อาชีพ 
 1) นกัเรียน/นกัศึกษา     2) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
 3) รับจา้ง      4) ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 
 5) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ   6) เกษตรกร 
 7) อ่ืน 



 90 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความเห็น

ของท่านท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองขา้งคอก เพียง 1 ช่อง 
2.1 งานท่ีท่านมาติดต่อและใช้บริการ 

 งานโยธาและส่ิงปลูกสร้าง  งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานรายไดแ้ละภาษี  
 งานสวสัดิการสังคม  งานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม  งานการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 

2.2 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองข้างคอก 
ระดับการบริการที่ท่านคาดหวัง 

การให้บริการของ อบต. หนองข้างคอก 
ระดับการบริการที่ท่านได้รับจริง 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

     1. การให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangiblility)      
     1.1 อบต. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และท่ีมีความทันสมัย 

เพียงพอ และเหมาะสม 
     

     1.2 อบต. มีคู่มือหรือค าแนะน าขั้นตอนในการให้บริการท่ี
สามารถเขา้ใจง่าย เขา้ถึงไดส้ะดวก และรวดเร็ว 

     

     1.3 ท่ีตั้ งของส านักงานมีความสะดวกสบายในการติดต่อ
ราชการ  

     

     1.4 อบต. มีส่ิงอ านวยความสะดวกไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ สุขา ท่ีนั่ง
คอย และน ้าด่ืม  ท่ีสะอาด พอเพียง และปลอดภยั 

     

     1.5 เจา้หนา้มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม      
     2. ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability)      
     2.1 เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต         
     2.2 เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั       
     2.3 อบต. มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีโปร่งใส       
     2.4 อบต. สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามความตอ้งการ      
     3. การตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness)      
     3.1 เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือความตอ้งการของผูม้าติดต่อดว้ย

ความเตม็ใจ 
     

     3 .2  เจ้ าหน้ า ท่ี ให้ บ ริการด้วยความรวด เร็ว  และความ
กระตือรือร้น 

     

     3.3 อบต. มีการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ อยา่งมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
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ระดบัการบริการท่ีท่านคาดหวงั 
การให้บริการของ อบต. หนองข้างคอก 

ระดบัการบริการท่ีท่านไดรั้บจริง 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

     3. การตอบสนองผู้รับบริการ (Responsiveness) (ต่อ)      
     3.4 อบต. มีช่องทางประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  

อยา่งทัว่ถึง เช่น เสียงตามสาย แพลตฟอร์มประเภท เฟซบุ๊ก 
ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

     

     
3.5 อบต. มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในช่วงเวลาพกักลางวนั นอก
เวลาราชการ วนัหยดุราชการ 

     

     3.6 อบต. มีช่องทางในการแจง้ความประสงคใ์นการรับบริการ
ท่ีสะดวกและรวดเร็ว เช่น เบอร์โทรศพัท ์แพลตฟอร์มประเภท 
เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์หรือกล่องรับฟังความคดิเห็น ความ
ตอ้งการ เป็นตน้ 

     

     4. การให้ความเช่ือมั่นกบัผู้รับบริการ (Assurance)      
     4.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ข

ปัญหา อยา่งถูกตอ้งเป็นไปตามระเบียบ หรือขอ้กฎหมายท่ี
ก าหนด 

     

     4.2 อบต. มีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอนในการให้บริการ
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกตอ้ง 

     

     4.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อน - หลงั      
     5. การเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy)      
     5.1 เจา้หน้าท่ีให้บริการอ านวยความสะดวก ดว้ยความเอ้ือเฟ้ือ 

เผื่อแผ ่เช่น ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และเด็ก เป็นตน้ 
     

     5.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการพูดจาสุภาพ มีกิริยามารยาทและ
อธัยาศยัดี  
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