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เชอร่ี อาจยิง่ยง : คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์ าบล
นาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี . (PUBLIC SERVICE QUALITY OF KHAO CHI 
CHAN SUBDISTRICT MUNICIPALITY,NA JOMTIEN SUBDISTRICT, SATTAHIP 
DISTRICT, CHON BURI PROVINCE) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: จกัรชยั ส่ือประเสริฐ
สิทธ์ิ ปี พ.ศ. 2567. 

  
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์และเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์ามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้อตัราค่าบริการ  การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการ และส่วนท่ีใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคือประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ส านกังาน
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์(Walk-in client) จ านวน 166 คนโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ การเปรียบเทียบความแตกต่าง (Paired 
Samples t-Test) และการวิเคราะห์การจ าแนกพหุ (Multiple Classification Analysis: MCA)  

ผลการวิจยัพบวา่ ภาพรวมคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนั (t = 1.29, Sig = 
0.19) ดงันั้น เม่ือมีค่า Sig มากกวา่ .05 นัน่หมายความวา่ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ 
(ค่าเฉล่ีย = 4.49) ซ่ึงเท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (ค่าเฉล่ีย = 4.46) นัน่คือ การ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีคุณภาพการบริการ ตามความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการ และผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์ามความ
คิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ พบวา่ ส่วนท่ีใชบ้ริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .01  
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  
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  CHERRY ARTYINGYONG : PUBLIC SERVICE QUALITY OF KHAO CHI 
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DISTRICT, CHON BURI PROVINCE. ADVISORY COMMITTEE: CHAKCHAI 
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This research aimed to study the opinions of service recipients on the puplic service 

quality of Khao Chi Chan Subdistrict Municipality and to compare the puplic service quality of 
Khao Chi Chan Subdistrict Municipality according to the opinions of service recipients, classified 
by gender, age, education level, marital status, occupation, income, service rates, public relations 
of service agencies, and service agencies. The sample group in the research was 166 people who 
received services at the Khao Chi Chan Subdistrict Municipality Office (Walk-in clients). A 
questionnaire was used as a tool for data collection. The statistics used for data analysis were 
descriptive statistics, namely frequency, percentage, mean, and standard deviation, and inferential 
statistics, namely Paired Samples t-Test and Multiple Classification Analysis (MCA)  

The research results found that the overall quality of public service of Khao Chi 
Chan Subdistrict Municipality has quality of service. The Paired Samples t-Test statistics found 
no difference (t = 1.29, Sig = 0.19). Therefore, when the Sig value is greater than .05, it means 
that the average actual perception of the service received is 4.49, equal to the average expectation 
of the service received is 4.46 the service quality provided by the Khao Chi Chan Subdistrict 
Municipality has been evaluated based on the opinions of service recipients. A comparative 
analysis of puplic service quality perceptions among the residents using the services of Khao Chi 
Chan Subdistrict Municipality reveals that the quality of service perceptions differs significantly 
across various service agencies, with a statistical significance at the .01 level. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ ต าบลนาจอม
เทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี เป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  ซ่ึง
ส าเร็จลุล่วงด้วยดีโดยไดค้วามกรุณาจาก  ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จกัรชัย ส่ือประเสริฐสิทธ์ อาจารย์
ประจ าภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ในฐานะอาจารย์
ท่ีปรึกษาหลกั ท่ีกรุณาให้ค  าปรึกษาแนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ ด้วย
ความละเอียดถ่ีถว้นและเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอย่างยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณ
เป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย  ์ดร.วีระยุทธ พรพจน์ธนมาศ ซ่ึงเป็นประธานกรรมการ 
และ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พิชิต รัชตพิบุลภพ กรรมการสอบ ท่ีกรุณาใหค้วามช่วยเหลือแนะน า ตรวจ
แกไ้ขและวิจารณ์งานวิจยัฉบบัน้ีให้มีความสมบูรณ์และถูกตอ้ง รวมถึงผูท้รงคุณวุฒิทุกท่านท่ีใหค้วาม
อนุเคราะห์ในการตรวจสอบและใหค้ าแนะน าในการแกไ้ขเคร่ืองมือวิจยัใหมี้คุณภาพ 

ขอกราบขอบพระคุณครอบครัว เพื่อน พี่น้อง และผูท่ี้อยู่เคียงขา้งทุกคนท่ีคอยให้ก าลงัใจ 
สนบัสนุนผูว้ิจยัเสมอมา 

คุณค่าและประโยชน์ของวิทยานิพนธ์ฉบับน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นเคร่ืองแสดงความกตญัญู
กตเวทิตาแด่บุพการี บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่าน ทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีท าใหข้า้พเจา้เป็นผูมี้
การศึกษาและประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 

  
  

เชอร่ี  อาจยิง่ยง 
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บทที ่1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
   ตามรัฐธรรมนูญไทย พ.ศ. 2560 หมวด 14 การปกครองท้องถ่ิน มาตรา 250 องค์กร   
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ 
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่างย ัง่ยืน รวมทั้ งส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน ตามกฎหมายบัญญัติการจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอ านาจ  โดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบหรือให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินน้ีเป็นหน่วยงานหลกัในการ
ด าเนินการใดให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบญัญติั ซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกบัรายไดข้ององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินตามรรคส่ี และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยตอ้งบญัญัติเก่ียวกับกลไกและขั้นตอนในการ
กระจายหน้าท่ีและอ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรท่ีเก่ียวหน้าท่ีและอ านาจดงักล่าวของ
ส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วยในการจดัท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรม
สาธารณะใดท่ีเป็นหนา้ท่ีและอ านาจขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินถา้ร่วมด าเนินกบัเอกชนหรือ
หน่วยงานของรัฐ หรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการจะเป็นประโยชน์
แก่ประชาชนในทอ้งถ่ินมากกว่าท่ีให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะด าเนินการเอง โดยค านึงถึง
ความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบและต้องมี
บทบญัญติัเก่ียวกบัการป้องกนัการขดักนัแห่งผลประโยชน์  และการป้องกนัการกา้วก่ายการปฏิบติั
หนา้ท่ีของขา้ราชการทอ้งถ่ินดว้ยการจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้
เป็นหน้าท่ีและอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบหรือให้องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินน้ีเป็นหน่วยงานหลกัในการด าเนินการใดให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบญัญติัซ่ึง
ตอ้งสอดคลอ้งกบัรายไดข้ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามรูปแบบการจดัระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมถึง 
(ฉบบัท่ี 8) พ.ศ. 2553 ตามหลกัการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) คือ รัฐบาลกลาง
ไดก้ระจายอ านาจทางการปกครองและการบริหารให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่างๆ 
เพื่อด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะใหแ้ก่ประชาชน 
  ดงันั้น การก าหนดอ านาจและหน้าท่ีในการจดับริการสาธารณะให้องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั เทศบาล เมืองพทัยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร แห่งพระราชบญัญติั
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ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 2542              
ได้ก าหนดอ านาจและหน้าท่ีในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามท่ีได้รับมอบหมาย และ
ก าหนดให้รัฐบาลเป็นผูจ้ัดสรรเงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให้การ
ด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  โดยภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินไดรั้บการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ดา้นหลกั คือ ก) ดา้นการจดับริการสาธารณะท่ี
เก่ียวกับโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน ้ า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหาร
จดัการแหล่งน ้ าเพื่อการเกษตร เป็นตน้ ข) ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนยพ์ฒันา
เด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจดัการศึกษาทอ้งถ่ิน การบริการสถานท่ีพกัผ่อนหยอ่นใจ
ในท้องถ่ิน เป็นต้น ค) ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกัน
อุบติัภยัทางถนน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั การจดับริการห้องน ้ าสาธารณะในทอ้งถ่ิน 
เป็นต้น ง) ด้านการลงทุน ทรัพยากร ส่ิงแวดล้อม และศิลปวฒันธรรม เช่น การส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวและอาชีพ การพฒันาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณี
ทอ้งถ่ิน เป็นตน้ 
  เทศบาล เป็นการปกครองท้องถ่ินรูปหน่ึงของไทย มีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีการกระจายอ านาจจากส่วนกลางให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและ
ให้อิสระในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูด้  าเนินการ      
ในการบริหารงานต่างๆ ตามภาระกิจ เพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
ในท้องถ่ิน และพฒันาท้องถ่ินให้มีความเจริญก้าวหน้า ซ่ึงให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ปกครองและการบริหารทอ้งถ่ินโดยการเลือกผูน้ าเขา้มาบริหารทอ้งถ่ิน และการมีส่วนร่วมน้ียงัเป็น
รากฐาน ในการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย   ท าให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองมีส่วนไดส่้วน
เสียในการปกครองและเกิดความรู้สึกรับผิดชอบอีกดว้ย ดงันั้น การปกครองในรูปแบบเทศบาลจึง
เป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีรัฐตอ้งกระท าเพื่อช่วยแกไ้ขปัญหาในทอ้งถ่ินท่ีเรียกว่า นโยบายสาธารณะ เช่น 
พฒันาการคมนาคม การบริการด้านการศึกษา และให้บริการด้านสวสัดิการสังคม เป็นตน้ ทั้ งน้ี 
ทอ้งถ่ินจะตอ้งมีการก าหนดแผนหรือโครงการเพื่อมาด าเนินการตามกิจกรรมนั้น ให้บรรลุผลอยา่งมี
ประสิทธิภาพ โดยมีอิสระในการก าหนดกฎและข้อบังคับให้สอดคล้องกับท้องถ่ินและให้เกิด
ประโยชน์กบัประชาชนในทอ้งถ่ินมากท่ีสุด รวมทั้งการใหบ้ริการประชาชนใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ
สูงสุด ซ่ึงเป็นเป้าหมายขององคก์รภาครัฐ  
 เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง ส านกังานตั้งอยู่ท่ี  
99/9 หมู่ท่ี 6 ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  มีพื้นท่ี 26.70 ตารางกิโลเมตร มีชุมชน
ทั้งส้ิน 6 ชุมชน ประชากรในเขตเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ทั้งส้ิน 8,727 คน แยกเป็น ชาย 4,161 คน 
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หญิง 4,566 คน มีบา้นเรือน 6,240 หลงัคาเรือน (งานทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ณ 21 
กรกฎาคม 2566) เทศบาลมีอ านาจหน้าท่ีตามท่ีกฎหมายก าหนดตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน ทั้งน้ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์บทบาทอ านาจหน้าท่ีอย่างกวา้งขวาง โดยมิเพียงจะมี
หนา้ท่ีในการให้บริการสาธารณะพื้นฐานแก่ประชาชนในทอ้งถ่ินเท่านั้น แต่ยงัขยายบทบาทหนา้ท่ี
ออกไปรวมถึงการพัฒนาคุณภาพชีวิต การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของท้องถ่ิน รวมทั้ งเป็น
องคก์รท่ีเปิดใหป้ระชาคมทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมในการบริหารและตรวจสอบการปฏิบติังานขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพิ่มมากขึ้นอีกดว้ย เทศบาลมีหนา้ท่ีจดับริการสาธารณะให้เกิดประโยชน์และ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ี อนัเป็นการพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชน
และสร้างการพัฒนาทั้ งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถ่ิน เพื่อให้ได้รับบริการอย่างทั่วถึง          
มีความเสมอภาค ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการให้บริการ เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์การ
ให้บริการประชาชนหลายด้าน เช่น งานด้านคลงั งานด้านช่าง งานรับเร่ืองร้องเรียน  ร้องทุกข์        
งานทะเบียนและบตัรประชาชน งานบริหารการศึกษา งานสวสัดิการและสังคม งานบริการ
สาธารณสุข เป็นตน้ เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไดมุ้่งเน้นในการให้บริการประชาชนในทุกๆ ด้าน 
โดยเนน้คุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว และเกิดความ
พึงพอใจสูงสุด แต่เน่ืองจากผูว้ิจยัได้สอบถามผูป้ฏิบัติงานด้านการให้บริการในด้านต่างๆ ของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์นเบ้ืองตน้ พบว่า เทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ด้ท าแบบประเมินความพึง
พอใจในการใชบ้ริการเป็นการแยกเก็บ โดยไม่มีศูนยก์ลางในการรวบรวมขอ้มูล จึงท าให้องคก์รยงั
ไม่เห็นคุณภาพการให้บริการว่าในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ใด ท าให้เทศบาลไม่สามารถวดัและ
ปรับปรุงคุณภาพ การใหบ้ริการไดอ้ย่างเตม็ประสิทธิภาพ และประกอบกบัมีบุคลากรไม่เพียงพอต่อ
การให้บริการดังแสดงในตารางท่ี 1 เกิดความล่าช้าในการบริการประชาชน และความเข้าใจ
คลาดเคล่ือนในดา้นระเบียบและกฎเกณฑ์ ในการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจส่งผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  
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ตารางท่ี 1 จ านวนประชาชนผูรั้บบริการ และอตัราส่วนระหว่างบุคลากรต่อประชาชนผูรั้บบริกการ
จ าแนกตามฝ่ายงานของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

 

 
ล าดับ 

 
ส่วนราชการ 

 
จ านวน
บุคลากร 
(คน) 

จ านวน
ประชาชน

ผู้รับบริการ /6 
(คน) 

อตัราส่วนระหว่าง
ประชาชน

ผู้ใช้บริการกบั
บุคลากร 1 คน 

(1) (2) (3) (4) (5) = (4)/(3) 
1 ส านกัปลดั  /1 3 357 119 
2 กองคลงั /2 4 1,883 470.75 
3 กองช่าง/3 2 75 37.5 
4 กองสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดลอ้ม/4 
1 88 88 

5 กองสวสัดิการและสังคม/5 2 163 81.5 

รวม 12 2,566 213.83 

 
แหล่งท่ีมาของขอ้มูล :  /1 ส านกัปลดัเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2566 
            /2 กองคลงัเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2566 
            /3 กองช่างเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 กนัยายน 2566 
           /4 กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ขอ้มูล ณ 
วนัท่ี 30 กนัยายน 2566 
            /5 กองสวสัดิการและสังคมเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ข้อมูล ณ วนัท่ี 30 
กนัยายน 2566              
      /6 จ านวนประชาชนผูรั้บบริการท่ีมารับบริการ ณ ส านกังานเทศบาลต าบล
เขาชีจรรย์ รวบรวมระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 (เดือนตุลาคม 2565 - เดือนกันยายน 2566)       
    
 จากปัญหาดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1988) มาใช้ในการวัดคุณภาพการให้บริการ จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
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ผู ้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ เพื่อน าผลการวิจยัท่ีได้มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดี
ยิ่งขึ้นและเป็นขอ้มูลในการน าเสนอคณะผูบ้ริหาร ส าหรับน าไปใช้ในการพัฒนาบุคลากรให้มี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย อันจะส่งผลให้การท างานบรรลุ
วตัถุประสงค ์เป้าหมาย และนโยบายของ เทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์่อไป 
 

ค าถามการวิจัย 
 1. ความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรยอ์ยูใ่นระดบัใด 
 2. ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้
อตัราค่าบริการ การประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วนท่ีใช้บริการ ต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์ตกต่างกนัอยา่งไร 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์
 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์ามความคิดเห็น
ของประชาชนผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 
รายได ้อตัราค่าบริการ  การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ส่วนท่ีใชบ้ริการ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้
อตัราค่าบริการ การประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วนท่ีใช้บริการต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี” ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) มาใช้ในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย อีกทั้ ง   
ตวัแปรอิสระในการศึกษาคร้ังน้ีอา้งอิงจากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
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 1. เพศ: สิรภทัรสร เรืองศิลป์ (2558), ชาญธิวฒัน์ กิจสวสัด์ิ (2559), พรทิพย ์จนัทคีรีรัตน์ 
(2559), ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) 
 2. อายุ: เสาวนีย ์พวงยอด (2557), พรทิพย ์จนัทคีรีรัตน์ (2559), สรัญญา เกิดลาภ (2559), 
ณฐัวุฒิ รักษาสกุล (2561), ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) 
 3. ระดับการศึกษา: เสาวนีย์ พวงยอด (2557), สิรภัทรสร เรืองศิลป์ (2558), สรัญญา      
เกิดลาภ (2559), ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) 
 4. สถานภาพการสมรส: ณฐัวุฒิ รักษาสกุล (2561) 
 5. อาชีพ: เสาวนีย์ พวงยอด (2557), สรัญญา เกิดลาภ (2559), ปรินทร ไชยค าจันทร์ 
(2564) 
 6. รายได้: ชาญธิวฒัน์ กิจสวสัด์ิ (2559), นพมาศ สุทันตกุล (2559), สรัญญา เกิดลาภ 
(2559), ปิยณฐั จนัทร์เกิด (2560), ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) 
 7. อตัราค่าบริการ: Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) 
 8. การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ: James and Fitzsimmons (2001) 
 9. ส่วนท่ีใชบ้ริการ: สรัญญา เกิดลาภ (2559) 
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   ตัวแปรต้น            ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับของการวิจัย 
 1. ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์
 2. ทราบถึงความแตกต่างของการให้บริการประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบล  เขาชีจรรย ์จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
การสมรส อาชีพ รายได ้และการให้บริการสาธารณะ ไดแ้ก่ อตัราค่าบริการ การประชาสัมพนัธ์ของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ส่วนท่ีใชบ้ริการ 
 3. น าผลท่ีได้จากการวิจัยมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพการสมรส 
5. อาชีพ 
6. รายได ้

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ 
 
 
 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 

การให้บริการสาธารณะ 
1. อตัราค่าบริการ 

2. การประชาสัมพนัธ์ของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
3.ส่วนท่ีใชบ้ริการ 
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ขอบเขตการวิจัย 
 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การวิจัยคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
  1.1 ตวัแปรอิสระ 
   1.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
                    1) เพศ 
                    2) อาย ุ
                    3) ระดบัการศึกษา 
                    4) สถานภาพการสมรส 
                    5) อาชีพ 
                    6) รายได ้
           1.1.2 การใหบ้ริการสาธารณะ ประกอบดว้ย 
                        1) อตัราค่าบริการ  
                   2) การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
                  3) ส่วนท่ีใชบ้ริการ 
     1.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ประกอบดว้ย 
           1.2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
           1.2.2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
           1.2.3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
           1.2.4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
           1.2.5 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  
 2. ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนผูม้ารับบริการของเทศบาลต าบล       
เขาชีจรรย ์จ านวน 2,566 คน ณ ส านกังานเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์(ขอ้มูลของปีงบประมาณ พ.ศ. 2566) 
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 ในการวิจัยคร้ังน้ี  ได้ท าการวิจัยและเก็บข้อมูล ตั้ งแต่วันท่ี 14 ธันวาคม 2566 – 30 
กนัยายน 2567 โดยคาดการณ์วา่จะสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามจากกลุ่มตวัอย่างประชาชน
ผูรั้บบริการ ในช่วงวนัท่ี 1-30 มิถุนายน 2567 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การบริการสาธารณะ หมายถึง ภารกิจของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ท่ีต้องจัดท าเพื่อ
ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนในเทศบาลต าบลเขาชีจรรยโ์ดยส่วนรวม เพื่อตอบสนองความ
จ าเป็นขั้นพื้นฐานในด้านการจดับริการสาธารณะท่ีเก่ียวกับโครงสร้างพื้นฐาน ด้านการส่งเสริม
คุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ ด้านการลงทุน ทรัพยากร 
ส่ิงแวดลอ้ม และศิลปวฒันธรรม โดยเท่าเทียมกนัใหป้ระชาชนเกิดความผาสุก  
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์   
ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้สูงเกินกว่าความคาดหวงัและตรงกับความ
ตอ้งการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ เกิดความประทบัใจ และอยาก
กลับมาใช้บริการซ ้ า อีกทั้ งยงับอกต่อไปยงัผูใ้ช้บริการคนอ่ืน ๆ ส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อ
องคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์วสัดุ อุปกรณ์
และเคร่ืองอ านวยความสะดวก เช่น โต๊ะ เก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ เป็นต้น วสัดุ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ให้บริการมีความทนัสมยัการติดป้ายบอกช่ือห้องหรือแสดงสัญลกัษณ์ไวอ้ย่างชัดเจน มีท่ีจอดรถ
เพียงพอต่อการเขา้มารับบริการ เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ความสุภาพเรียบร้อย อ่อน
นอ้ม ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉับไว ให้บริการดว้ยความห่วงใย และให้บริการไดภ้ายในกรอบ
เวลาท่ีก าหนด 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง การให้บริการของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรยไ์ด้แจ้งรายละเอียดเก่ียวกับการให้บริการในด้านต่างๆ มีมาตรการสร้างแรงจูงใจในการ
ให้บริการ เช่น การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยรั์บ
ฟังข้อร้องเรียนอย่างตั้ งใจและหาทางแก้ไขปัญหาอย่างจริงใจ ให้บริการท่ีถูกต้องเหมาะสม 
ครบถว้นไม่มีขอ้ผิดพลาด ระยะเวลาท่ีให้บริการเหมาะสมตรงตามเวลา มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
บริการดี เช่น ปากกา กระดาษ เป็นตน้ มีคุณภาพ แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการให้บริการความชดัเจน สั้น 
กระชับ เขา้ใจง่าย สถานท่ีให้บริการท่ีสะดวก สะอาด ปลอดภยั เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขา       
ชีจรรยใ์หค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ก าลงั ท าใหรู้้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
และมีการสรุปผลการใหบ้ริการเพื่อรายงานใหผู้รั้บบริการทราบ 
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์จง้
ระยะเวลาหรือล าดบัการรอคอยให้ทราบ มีความพร้อมในการให้บริการ แสดงท่าทีตอ้นรับ ยินดี
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ให้บริการ เสนอความช่วยเหลืออย่างเต็มใจ  แสดงความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือ อธิบายขั้นตอน 
และวิธีการให้บริการ ด าเนินการตามค าร้องขออย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพแสดงความมัน่ใจ
และความเป็นมืออาชีพเม่ือให้บริการ สามารถอธิบายรายละเอียดตอบค าถามเก่ียวกบัการบริการได้
ครบถว้นและถูกตอ้ง 
 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้
ความสนใจและฟังอย่างตั้งใจ มารยาทแสดงออกมาในขณะท่ีให้บริการสุภาพ มีความเป็นมิตร 
แสดงออกให้ผูรั้บบริการรู้สึกมั่นใจ ปลอดภยั ในการมารับบริการ พูดจาสุภาพ อ่อนหวาน และ
เรียบร้อย มีความรู้ความสามารถพร้อมแกไ้ขปัญหา ให้บริการท่ีถูกตอ้งครบถว้นตามท่ีตอ้งการตั้งแต่
คร้ังแรกท่ีรับบริการเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์การวางแผนเพื่อรองรับเก่ียวกบัการให้บริการใหม่ๆ 
เช่น ส ารวจและจดัฐานขอ้มูลของผูรั้บบริการ จดัประชุมหรืออบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพผูรั้บบริการ 
เผยแพร่ขอ้มูลการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ผา่นทางเวป็ไซตข์ององคก์าร 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์บริการ
ดว้ยความเอาใจใส่ มีเวลาท าการสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ มีนโยบายหรือแนวทางปฏิบติัท่ีมุ่งเน้น
การให้บริการเป็นหัวใจส าคญัเจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ เขา้ใจความตอ้งการและให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์มีความเช่ียวชาญสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดขึ้นระหว่างให้บริการ
ได้ให้บริการด้วยความถูกต้องและรักษาความลับของผูรั้บบริการการอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชน เช่น สามารถตรวจสอบค่าภาษีค่าธรรมเนียม ค่าปรับ ค่าใบอนุญาต เบ้ืองตน้ได ้ ระบบ
การรับช าระค่าบริการท่ีทนัสมยั มีช่องทางส าหรับส่งหลกัฐานการช าระค่าบริการ เป็นตน้ 
 ประชาชนผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนผูม้าติดต่องาน ผูรั้บบริการ หรือผูมี้ส่วนไดเ้สีย
กับการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ณ ส านักงานเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์(Walk-in 
client) ซ่ึงไม่ใช่บุคลากรของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
 เพศ หมายถึง ประชาชนผูม้าติดต่อราชการ ผูรั้บบริการ ณ ส านักงานเทศบาลต าบล        
เขาชีจรรย ์โดยจ าแนกดงัน้ี เพศชายและเพศหญิง 
 อายุ หมายถึง อายุเต็มปีของประชาชนผูม้าติดต่อราชการ ณ ส านักงานเทศบาลต าบล     
เขาชีจรรย ์ 
 ระดบัการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาของประชาชนผูม้าติดต่อราชการ ณ ส านกังาน
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ โดยจ าแนกออกเป็น 7 ช่วง ดังน้ี 1) ไม่ได้ศึกษา 2) ประถมศึกษา 3) 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 4) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 5) อนุปริญญา / ปวส. 6) ปริญญาตรี 7) สูงกว่า
ปริญญาตรี 
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 สถานภาพการสมรส หมายถึง สถานภาพการสมรสของประชาชนผูม้าติดต่อราชการ ณ 
ส านักงานเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์  โดยจ าแนกออกเป็น 4 ประเภท 1) โสด 2) สมรส 3) หย่าร้าง             
4) หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 อาชีพ หมายถึง อาชีพของประชาชนผูม้าติดต่อราชการ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลเขาชี
จรรย ์โดยจ าแนกออกเป็น 7 ประเภท ดังน้ี  1) ไม่มีอาชีพ/ว่างงาน 2) ธุรกิจส่วนตวั 3) รับจ้าง 4) 
พนกังานบริษทั 5) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 6) นกัเรียน/นกัศึกษา 7) อ่ืน ๆ 
 รายได ้หมายถึง รายไดต้่อเดือนของประชาชนผูม้าติดต่อราชการ ณ ส านักงานเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์โดยจ าแนกออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี  1) ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 2) 10,001 
– 20,000 บาท 3) 20,001 – 30,000 บาท 4) 30,001 บาท ขึ้นไป 
 อตัราค่าบริการ หมายถึง ราคาท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยก์ าหนดไวส้ าหรับการให้บริการ 
โดยจ าแนกออกเป็น 4 ประเภท ดังน้ี  1) ไม่มีค่าบริการ 2) ไม่มีค่าบริการ  (ค่าบริการเหมาะสม 
ค่าบริการถูกกวา่ความเป็นจริง   ค่าบริการสูง/แพงกวา่ความเป็นจริง) 
 การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีให้บริการ หมายถึง ช่องทางการประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยเ์พื่อให้ประชาชนไดรั้บทราบ โดยจ าแนกเป็น 4 
ช่องทาง ดงัน้ี 1) ป้ายประชาสัมพนัธ์  2) แผ่นพบั/โบวช์วัร์ 3) เวบ็ไซตข์องเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
4) อ่ืน ๆ 
 ส่วนท่ีใชบ้ริการ หมายถึง หน่วยรับบริการย่อยของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์โดยจ าแนก
เป็น 6 กองราชการ ดงัน้ี 1) ส านกัปลดั 2) กองคลงั 3) กองช่าง 4) กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
5) กองสวสัดิการและสังคม 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2  
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การวิจัยเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ ต าบล         
นาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี” มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  
 1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
        1.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ  
        1.2 หลกัการจดัการบริการสาธารณะของส่วนราชการ   
        1.3 องคป์ระกอบของการใหบ้ริการสาธารณะ  
        1.4 รูปแบบการด าเนินการใหบ้ริการสาธารณะ  
        1.5 แนวคิดใหม่เก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ  
        1.6 เป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะ   
 2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
      2.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ  
      2.2 หลกัการใหบ้ริการและการใหบ้ริการท่ีดี  
      2.3 มาตรฐานการบริการ  
      2.4 การวดัคุณภาพการบริการ  
       2.5 วิธีประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการ  
      2.6 แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการ         
 3. ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
      3.1 ทฤษฎีขอ้ก าหนดท่ีผูรั้บบริการใช้ในการตดัสินคุณภาพของบริการ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985;1988)  
      3.2 ตวัแบบ SERVQUAL ส าหรับคุณภาพการใหบ้ริการ  
     3.3 ทฤษฎีการบริหารและพฒันาการให้บริการท่ีมีคุณภาพ James and Fitzsimmons 
(2001)  
      3.4 ทฤษฎีการบริหารคุณภาพโดยรวม TQM ของ Philip B. Crosby (1979)       
      3.5 ทฤษฎีการรับรู้คุณภาพการบริการ ของ Gronroos (1990)  
      3.6 ทฤษฎีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ของ Millet (1954)  
      3.7 ทฤษฎีการเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ ของ Steve and Cook (1995)  
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 4. แนวคิดเก่ียวกบัการปกครองทอ้งถ่ิน 
                   4.1 ความหมายขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
                   4.2 ความส าคญัและลกัษณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
                   4.3 รูปแบบขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
                   4.4 องคป์ระกอบท่ีส าคญัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
                   4.5 อ านาจหนา้ท่ีของเทศบาล  
      4.6 การประเมินประสิทธิภาพขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (Local Performance 
Assessment: LPA) ประจ าปี 2567 
 5. ขอ้มูลทั่วไปของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดั
ชลบุรี 
      5.1 ประวติัและความเป็นมาของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
      5.2 ลกัษณะทางกายภาพของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
          5.3 โครงสร้างพื้นฐานภายในเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
           5.4 อ านาจหนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
      5.5 ยทุธศาสตร์การพฒันาของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
        5.6 โครงสร้างและกระบวนการบริหารงานของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
      5.7 การให้บริการแก่ประชาชนเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์ละกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกับ
การใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 ความหมายของการบริการสาธารณะ  
    เม่ือพิจารณาถึงองคก์ารท่ีมีบทบาทในการจดัท าบริการสาธารณะแลว้ จะเห็นว่าองคก์าร
ส่วนใหญ่จะเป็นองค์การของรัฐหรือเก่ียวขอ้งกบัรัฐ เพราะประโยชน์สาธารณะจดัเป็นประโยชน์
ของส่วนรวมซ่ึงเป็นความรับผิดชอบโดยตรงของรัฐ ดงันั้นองค์การภาครัฐมีบทบาทส าคญัในการ
บริหารกิจกรรมสาธารณะเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ีรัฐไดก้ าหนดไวซ่ึ้งกิจกรรมสาธารณะ
ของรัฐท่ีส าคญัคือการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) โดยท่ีหน่วยงานของรัฐจะตอ้ง
มีหน้าท่ีในการด าเนินงานในกิจกรรมการให้บริการต่างๆ  เพื่อส่งมอบการบริการเหล่านั้ นเพื่อ
ตอบสนองต่อความจ าเป็นและความต้องการของประชาชนซ่ึงมีมากและมีความต้องการท่ี
หลากหลาย 
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 Verma (1986) มองว่าการให้บริการสาธารณะ หมายถึง กระบวนการให้บริการท่ีมี
ลกัษณะเป็นพลวตัโดยระบบการให้บริการท่ีดีจะเกิดขึ้นไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใช้ทรัพยากร
และผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึงการรับบริการซ่ึงจากความหมายดงักล่าว
จะเห็นว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบท่ีมีการมองว่าหน่วยงานมีหน้าท่ีให้บริการใช้
ปัจจัยน าเข้า(Input) เข้าสู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ 
(Output) ดว้ยทั้งหมดจะตอ้งมีแผนก าหนดไวแ้ละการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบว่าผลผลิตหรือ
การบริการท่ีเกิดขึ้นวา่เป็นเช่นใดซ่ึงจะเป็นขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) เป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป 
 นักวิชาการท่ีส าคญัอีกท่านหน่ึง คือ Caiden (1982, p.128) ได้ตั้ งข้อสังเกต พบว่า เม่ือ
รัฐบาลคิดว่าต้องมีความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะเพิ่มขึ้นจะน าไปสู่การเพิ่มช่อง
ทางการให้บริการใหม่ ๆ โดยอาจจะใช้วิธีการท าสัญญากับสถาบนัอ่ืนๆ หรือท าด้วยตนเองหรือ
ร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืน ๆ ในรูปของการให้บริการร่วมโดยช้ีให้เห็นว่าการให้บริการสาธารณะ
สามารถท าไดใ้นลกัษณะท่ีผสมผสานระหว่าง 5 รูปแบบคือ หน่วยงานอาสาสมคัรใช้กลไกตลาด
ผูผ้ลิตจากภายนอกหน่วยงานท่ีเป็นรัฐวิสาหกิจการท าสัญญากับหน่วยงานเอกชนและการใช้
หน่วยงานกลางภายนอก 
 หลักแนวคิดของนักวิชาการดังท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าการให้บริการ
สาธารณะ หมายถึงการท่ีหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน
ด าเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชนโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนโดยส่วนรวมโดยท่ีการให้บริการมีลักษณะท่ีเป็นระบบมีองค์ประกอบท่ีส าคัญ คือ 
หน่วยงานและบุคคลท่ีท าหน้าท่ีให้บริการปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรกระบวนการและกิจกรรม
ช่องทางการใหบ้ริการผลผลิตหรือตวับริการและผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 นอกจากน้ีในการพฒันาระบบการให้บริการสาธารณะจ าเป็นท่ีจะตอ้งมองระบบการ
ให้บริการสาธารณะในฐานะท่ีเป็นระบบเปิดด้วยโดยมองว่ามีสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเขา้มามี
อิทธิพลต่อการให้บริการสาธารณะเช่นสภาพเศรษฐกิจสังคมการเมืองเทคโนโลยีและจากทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศท่ีมีความเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลาล้วนเข้ามามีผลกระทบต่อการ
ให้บริการอยู่เสมอตวัอย่างของการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจเช่นการเปิดการคา้เสรีท าให้เอกชน
เรียกร้องให้ภาครัฐรับการให้บริการให้มีความคล่องตวัและรวดเร็วลดเง่ือนไขทางกฎหมายต่าง ๆ 
ลงไป เป็นตน้ หรือการเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ท าให้ตอ้งมีการน าวิธีการให้บริการ
แบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) มาใช้เพิ่มมากขึ้นดว้ยเหตุน้ีจะเห็นไดว้่า การให้บริการสาธารณะ
จ าเป็นจะต้องพิจารณาอย่างเป็นระบบท่ีประกอบด้วยปฏิสัมพันธ์ต่าง ๆ ภายในระบบของการ
ให้บริการรวมถึงมีปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมภายนอก ทั้ งน้ีเพื่อให้การบริหารขององค์การ
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ภาครัฐจะตอ้งส่งมอบการให้บริการสาธารณะท่ีดีแก่ประชาชนได้ตรงกับความจ าเป็นและความ
ตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง  
 หลกัการจัดการบริการสาธารณะของส่วนราชการ  
 Charles (1989, p.19) ได้กล่าวถึงการให้บริการท่ีดีว่า การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงขึ้นกับ
การเขา้ถึงบริการและเสนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการดงัน้ี 
 1. ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือความเพียงพอระหว่างบริการท่ีมีอยู่
กบัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
 3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 
บริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวก มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับการบริการ 
 5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 William Greenwood (1995, pp.80 - 81) กล่าวว่า การก าหนดเป้าหมายของการบริการ
สาธารณะ เป็นค่านิยมแรกท่ียึดถือไวเ้สมอพร้อมกับต้องมีหลักการ ให้บริการสาธารณะอีก 5 
ประการ ไดแ้ก่ 
 1. การใหบ้ริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐาน
คติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุม
ของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น
ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การให้บริการตรงต่อเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
สาธารณะ จะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยภาครัฐถือว่าไม่มีสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรง
เวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมีลักษณะมี
จ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ืองหมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ 
โดยมีวตัถุประสงค ์โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5. การใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบติังาน 
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 กุลธน ธนาพงศธร (2545, หน้า 20 - 21) ได้ช้ีให้เห็นถึงหลักการของการให้บริการท่ี
ส าคญัมี 5 ประการ คือ 
 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของคนส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
บางคนหรือบางกลุ่ม มิฉะนั้นจะไม่ไดป้ระโยชน์สูงสุดในการอ านวยประโยชน์และบริการแลว้ไม่
คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
 2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งต่อเน่ืองสม ่าเสมอมิใช่ท า  ๆ หยุด ๆ 
ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
 3. หลกัการความเสมอภาค กล่าวคือ การบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้ผูรั้บบริการอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มใดในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4. หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการให้บริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
  5. หลกัความสะดวก กล่าวคือ การบริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัง่ายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่
ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 การให้บริการและการให้บริการสาธารณะว่าควรมีหลกัการในการให้บริการท่ีดี  (กาบ
แกว้ เป่ียมมหกุล, 2545) ดงัน้ี 
 1. ใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการผูม้ารับบริการ 
 2. ใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
 3. ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ยติุธรรม 
 4. ใหบ้ริการดว้ยความประหยดั 
 5. ใหบ้ริการอยา่งสะดวก 
 เทพศกัด์ิ บุญรัดพนัธ์ (2546, หนา้ 35) เห็นว่าการใหบ้ริการสาธารณะตอ้งประกอบดว้ย 3 
องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ หน่วยงานท่ีให้บริการ (Service-Delivery Agency) บริการ (The Service) 
ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ (The Service Recipient)    
โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจจากการพิจารณา
แลว้จะเห็นว่า ไม่ไดมี้การพิจารณในองคป์ระกอบของช่องทางในการให้บริการและการพิจารณาใน
เชิงระบบ อยา่งไรก็ตามนยัส าคญัประเด็นหน่ึงท่ีสะทอ้นให้เห็นความสามารถในการวดั คือ การมอง
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ว่าผูรั้บบริการจะมีกรตระหนักถึงประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีได้รับอยู่ในจิตใจซ่ึงอาจจะ
สามารถจดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้
 นันทวัฒน์  บรมานันท์ (2547, หน้า 35 -45) กล่าวว่า กิจกรรมซ่ึงจัดว่าเป็นบริการ
สาธารณะไม่ว่าจะเป็นบริการสาธารณะประเภทใดหรือเป็นบริการสาธารณะท่ีจดัท าโดขผูใ้ดย่อม
จะตอ้งอยูภ่ายใตก้ฎเกณฑห์รือหลกัเกณฑเ์ดียวกนัหลกัเกณฑส์ าคญัในการจดัท าบริการสาธารณะน้ี
ประกอบดว้ยดงัน้ี 
 1. หลกัว่าด้วยความเสมอภาคเป็นหลกัเกณฑ์ท่ีส าคญัประการแรกในการจดัท าบริการ
สาธารณะทั้งน้ีเน่ืองจากการท่ีรัฐเขา้มาจดัท าบริการสาธารณะนั้นรัฐมิไดมุ้่งหมายท่ีจะจดัท าบริการ
สาธารณะขึ้นเพื่อประโยชน์ของผูห้น่ึงผูใ้ดโดยเฉพาะแต่เป็นการจดัท าเพื่อประโยชน์ของประชาชน
ทุกคนประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิไดรั้บการปฏิบติัหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะ
อยา่งเสมอภาคกนั 
 2. หลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็นส าหรับ 
ประชาชนดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงกัลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตามประชาชนผูใ้ช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ด้วยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงต้องมีความ
ต่อเน่ืองในการจดัท า 
  3. หลกัว่าดว้ยการปรับปรุงเปล่ียนแปลงบริการสาธารณะท่ีดีนั้นจะตอ้งสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลาเพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองท่ีจะรักษา
ประโยชน์สาธารณะรวมทั้ งเพื่อปรับปรุงให้เข้ากับวิวฒันาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนดว้ย 
 4. หลักความเป็นกลาง ฝ่ายปกครองในทุกระดับท่ีเก่ียวข้องจะเลือกปฏิบัติในการ
ด าเนินการเก่ียวกบับริการสาธารณะไม่ได ้
 5. หลกัในการด าเนินการยกระดบัการให้บริการสาธารณะให้เกิดผลในการด าเนินการ
ระดับการให้บริการสาธารณะด้วยกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน ผูด้  าเนินการต้องยึด
หลกัการเพื่อใหส้ามารถด าเนินการไดส้ าเร็จ คือการผกูมดัท่ีจะท าและก าหนดไวเ้ป็นนโยบายส าคญั
ของหน่วยงานความชดัเจน ความเขา้ใจตรงกนัในวตัถุประสงค์เป้าหมาขการเขา้ถึงเพื่อแน่ใจว่าคน
พื้นฐานต่างกนั สามารถเขา้ถึงกิจกรรมน้ีใดเ้คารพซ่ึงกนัและกนั และรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น
ความรับผิดชอบการร่วมมือกนัความไวว้างใจกนัการ  บูรณาการการคิดเป็นองคร์วม 
 กล่าวโดยสรุป การบริการสาธารณะมีองค์ประกอบท่ีส าคัญดังน้ี คือ สถานท่ี ความ
สะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆบุคคลผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการมีความเสมอภาค 
ยติุธรรมตรงต่อเวลา มีความต่อเน่ือง ความสม ่าเสมอการพฒันาคุณภาพและการใหบ้ริการ 
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    องค์ประกอบของการให้บริการสาธารณะ  
 การบริการสาธารณะ จะเป็นการจัดท าตามภารกิจของรัฐเพื่อมีเป้าหมายสูงสุดคือ
ประชาชนมีความเป็นอยู่ท่ีดี มีความปลอดภยั สะดวกสบาย มีความร่มเยน็เป็นสุขฯ จะเห็นไดว้า่การ
บริการสาธารณะในปัจจุบันจะมีขอบเขตของกิจกรรมท่ีกว้างขวางและซับซ้อนมากยิ่งขึ้ น              
ซ่ึง Suchitra Punyaratabandhu (1986, pp.104-105) ได้รวบรวมลักษณะของการบริการสาธารณะ
จากนกัวิชาการต่าง ๆ ไว ้ดงัน้ี 
 William H. Lucy, Dennis Gilbert and Guterie S. Birkhead (1977, p.988) มองว่ า  ก าร
ใหบ้ริการสาธารณะมีลกัษณะส าคญั 4 ประการคือ 
 1. ปัจจยัน าเขา้ (input) หรือทรัพยากรอนัไดแ้ก่บุคลากรค่าใช้จ่ายอุปกรณ์และส่ิงอ านวย
ความสะดวก 
 2. กิจกรรม (Activities) คือกระบวนการ (Process) ซ่ึงเป็นกระบวนการของการบริหาร
ทรัพยากร 
 3. ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นหลงัจากกระบวนการ 
 4. ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริการท่ีได้รับ ซ่ึงจากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นจะเห็นได้ว่าเป็นการมองการ
ใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นระบบ 
  นอกจากลักษณะดังกล่าวแล้ว Jame S. McCullough (1983) เห็นว่า การให้บริการ
สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบท่ีส าคัญคือ หน่วยงานท่ีให้บริการ (Service 
Delivery Agency) บริการ (The Service) และผู ้รับบริการ (The Service Resilience) ดังนั้ นการ
ให้บริการสาธารณะจึงเป็นเร่ืองท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการท าหน้าท่ีส่งมอบบริการให้แก่ผูรั้บบริการ
โดยท่ีประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้นผูรั้บบริการจะตระหนักไวใ้นจิตใจจากลกัษณะ
และองค์ประกอบดังกล่าวจะเห็นไดว้่าเป็นการมองว่าการให้บริการสาธารณะจะมีทั้งผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการโดยมีการบริการเป็นตวัเคล่ือนยา้ยไปหาผูรั้บบริการรวมถึงการให้ความส าคญัต่อ
การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดเ้น่ืองจากผูรั้บบริการจะตระหนกัถึงคุณค่านั้นไวใ้น
จิตใจ  
 สุชาติ จนัทร์นอ้ย (2543) เห็นวา่การบริการสาธารณะมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 
 1. สถานท่ี และบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
 2. ปัจจยัท่ีน าเขา้ หรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ผลผลิต หรือตวับริการ 
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 5. ช่องทางการใหบ้ริการ 
           6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 กล่าวโดยสรุป การบริการสาธารณะ จะเป็นการจดัท าตามภารกิจของรัฐเพื่อมีเป้าหมาย
สูงสุดคือประชาชนมีความเป็นอยู่ท่ีดี มีความร่มเยน็เป็นสุข จะเห็นไดว้่าการบริการสาธารณะใน
ปัจจุบนัจะมีขอบเขตของกิจกรรมท่ีกวา้งขวางและชบัซ้อนมากยิง่ขึ้น โดยมี 3 องคป์ระกอบท่ีส าคญั
คือ หน่วยงานท่ีให้บริการ (Service Delivery Agency) การบริการ (The Service) และผูรั้บบริการ 
(The Service Resilience) ดังนั้ นการให้บริการสาธารณะจึงเป็นเร่ืองท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการท า
หน้าท่ีส่งมอบการบริการให้แก่ผูรั้บบริการโดยท่ีประโยชน์หรือคุณค่าของการบริการท่ีไดรั้บนั้น
ผูรั้บบริการ 
 รูปแบบการด าเนินการให้บริการสาธารณะ  
 ตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 ไดก้ าหนดอ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวใ้นมาตรา 16 
มาตรา 17 และมาตรา 18 นั้นจะเห็นไดว้่าเป็นอ านาจหน้าท่ีในการจดับริการสาธารณะท่ีมีขอบเขต
กวา้งขวางกว่าเดิมและในมาตรา 30 ก าหนดให้มีการถ่ายโอนงานบริการสาธารณะท่ีเป็นการ
ด าเนินการซ ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือภารกิจท่ีรัฐจดัให้บริการในเขต
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือภารกิจท่ีรัฐจดัให้บริการในเขตองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินและ
ส่งผลกระทบกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอ่ืนหรือภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการตามนโยบาย
รัฐบาลภารกิจทั้งหมดน้ีตอ้งถ่ายโอนภายใน 4 ปี (พ.ศ. 2544-2547) และอาจให้แตกต่างกนัไดแ้ต่ไม่
เกิน 10 ปี (พ.ศ. 2553) ดงักล่าวแลว้ขา้งตน้ว่า จะมีภารกิจในหลายรูปแบบท่ีรัฐถ่ายโอนให้ทอ้งถ่ิน
ด าเนินการซ่ึงรูปแบบการมอบหมายภารกิจหรือบริการสาธารณะมีรูปแบบอยู ่3 รูปแบบ  ไดแ้ก่ 
 1. องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะด าเนินการเองเม่ือรัฐบาลหรือส่วนราชการยุติบทบาท 
การให้บริการสาธารณะซ่ึงเป็นบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพชีวิตและการจดั
โครงสร้างพื้นฐานและถ่ายโอนหรือส่งมอบให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด าเนินการเอง             
ซ่ึงสามารถด าเนินการไดใ้น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
      1.1 ภารกิจท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรับมอบแลว้ไม่ว่าองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
(อบต.) หรือเทศบาลเม่ือรับโอนภารกิจต่าง ๆ แล้วสามารถบริหารจัดการด้วยตนเองภายใต้
ความสามารถของตนเอง 
      1.2 ภารกิจท่ีตอ้งร่วมกนัด าเนินการระหว่างองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเน่ืองจากมี
ภารกิจบางประการอาจตอ้งค านึงถึงความร่วมมือ ดงันั้น ภารกิจบางอย่างตอ้งมีลกัษณะการท างาน
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ร่วมกนัระหว่างองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไม่ว่าเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินประเภทเดียวกนั
หรือเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินต่างประเภทกนั 
      1.3 ภารกิจท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด าเนินการเองแต่องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินสามารถซ้ือบริการมอบหมายหรือจดัซ้ือจดัจา้งให้เอกชนด าเนินการแทนได ้
  2. องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัหน่วยงานราชการร่วมกนัด าเนินการในการด าเนินการ 
บริการสาธารณะบางภารกิจต้องมีการปรับเปล่ียนเช่นการปรับบทบาทของราชการบริหาร
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาคกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหม่โดยทอ้งถ่ินอาจจะเป็นผูด้  าเนินการ
หลกัในการด าเนินกิจการสาธารณะบางภารกิจแต่อีกหลายภารกิจยงัคงอยู่ภายใตก้ารก ากบัหรือการ
บริหารจดัการหรือการด าเนินงานของส่วนราชการ 
 3. ภารกิจท่ีรัฐไม่ได้ถ่ายโอนไปแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถด าเนินการได้
ภารกิจบางประการไม่ไดมี้การถ่ายโอนให้กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เช่น การจดัการศึกษาสูง
กว่า การศึกษาขั้นพื้นฐานแต่ถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใดต้องการจดัการศึกษาดังกล่าวก็
สามารถด าเนินการไดเ้น่ืองจากองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจหน้าท่ีในการจดัการศึกษาอยู่
แลว้แต่ทั้งน้ีจะตอ้งอยูภ่ายใตก้ารพิจารณามาตรฐานตามท่ีกระทรวงศึกษาธิการเป็นผูก้  าหนด ดงันั้น 
ในการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามแผนการกระจายอ านาจฯ จึงเป็น
จุดเร่ิมตน้ของพฒันาการของการกระจายอ านาจของประเทศไทยซ่ึงตอ้งการกลไกและมาตรการท่ี
จะพฒันาขึ้นในอนาคตเพื่อให้การกระจายอ านาจบรรลุผลส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งตอ้งการความ
เขา้ใจท่ีตรงกนัและความมุ่งมัน่ เช่ือมัน่ ต่อปรัชญาและคุณค่าของการกระจายอ านาจจากทุกฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้ง นับแต่รัฐบาลส่วนราชการองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินและประชาชนท่ีพร้อมจะร่วมกนั
พฒันา การกระจายอ านาจโดยผา่นกระบวนการการเรียนรู้ท่ีต่อเน่ืองและมัน่คง  
  จากความหมายของรูปแบบการด าเนินการให้บริการสาธารณะท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยั
สรุปไดว้า่ อ านาจหนา้ท่ีในการจดับริการสาธารณะ รัฐถ่ายโอนให้ทอ้งถ่ินด าเนินการซ่ึงรูปแบบการ
มอบหมายภารกิจหรือบริการสาธารณะมีรูปแบบอยู่ 3 รูปแบบ 1) องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะ
ด าเนินการเองเม่ือรัฐบาลหรือส่วนราชการยุติบทบาทการให้บริการสาธารณะ 2) องค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินกับหน่วยงานราชการร่วมกันด าเนินการ 3) ภารกิจท่ีรัฐไม่ได้ถ่ายโอนไปแต่องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถด าเนินการได ้
 แนวคิดใหม่เกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ  
 แนวคิดใหม่เก่ียวกบการให้บริการสาธารณะพออธิบายโดยสังเขป เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์ 
(2558) ดงัต่อไปน้ี 
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 1. แนวคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
  การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การน างานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง 
มารวมใหบ้ริการอยใูนสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีสั่งต่องานระหวางกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอน
หรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็วขึ้น ซ่ึงรูปแบบ
ของการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ มีรูปแบบท่ีส าคญัคือ 
  รูปแบบท่ี 1 การน าหลายหน่วยงานมารวมใหบ้ริการอยใูนสถานท่ีเดียวกนั 
      รูปแบบท่ี 2 กระจายอ านาจมาใหห้น่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงท าหนา้ท่ีให้บริการแบบ
เบด็เสร็จ 
      รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการ 
      รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที  
 2. แนวคิดการใหบ้ริการแบบออนไลน์ 
 การให้บริการแบบออนไลน์ หมายถึง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเคร่ืองมือ
ในการสร้างปฏิสัมพนัธ์ของการให้บริการระหว่างหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีท่ีให้บริการ กบัลูกคา้หรือ
ประชาชนผูรั้บบริการ โดยเป็นการให้บริการท่ีไม่ได้มีการเผชิญหน้ากันระหว่าง ผูใ้ห้บริการกับ
ผูรั้บบริการ แต่จะท าผ่านส่ือการให้บริการท่ีเป็นเสียง ขอ้มูล และภาพถ่าย ในปัจจุบนัน้ีไดมี้การน า
แนวคิดของการให้บริการแบบออนไลน์มาใชใ้นการใหบ้ริการสาธารณะในหลายรูปแบบ ท่ีส าคญัท่ี
มกัพบเห็นบ่อย ไดแ้ก่ 
  รูปแบบท่ี 1 การใหบ้ริการตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั 
      รูปแบบท่ี 2 การใหบ้ริการผานเคร่ืองใหบ้ริการอตัโนมติั  
      รูปแบบท่ี 3 การใหบ้ริการผานทางอินเทอร์เน็ต  
 3. แนวคิดการใหบ้ริการแบบเครือข่ายหรือการสร้างการมีส่วนร่วมจากภายนอก 
     การให้บริการแบบเครือข่าย หมายถึง การสร้างระบบความร่วมมือของการให้บริการ
ระหว่างหน่วยงานให้เกิดขึ้นเพื่อมาช่วยให้บริการแก่ประชาชนหรือลูกคา้ รวมถึงการน าประชาชน
เขา้มามีส่วนร่วมในการบริการ รูปแบบของการให้บริการแบบเครือข่ายจึงเกิดขึ้นได้อย่างน้อย 3 
รูปแบบ ดงัน้ี 
       1) การดึงความร่วมมือจากองค์การภายนอกมาร่วมให้บริการเฉพาะ ในบางส่วนของ
การใหบ้ริการ 
      2) การดึงความร่วมมือจากองคก์ารภายนอกมาร่วมให้บริการในรูปแบบการท าสัญญา
จา้งเหมาบริการ (Contract out) 
      3) การใหป้ระชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะ 
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 4. แนวคิดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer relationship management-CRM) การ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นมุ่งตอบสนองคุณค่าระหว่างกนัขององคก์ร กบัลูกคา้ โดยองค์กรมุ่งสร้าง
คุณค่าใหม่ๆ ท่ีดีให้เกิดขึ้นแก่ลูกคา้ ส่วนลูกคา้สร้างคุณค่า ให้แก่องคก์รดว้ยการเกิดความรู้สึกความ
จงรักภกัดีหรือประทบัใจต่อองคก์รตลอดไปการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีจุดมุ่งหมายท่ีส าคญั คือ 
      1) เพิ่มความเขา้ใจถึงความตอ้งการจากลูกคา้ขององคก์ร 
      2) ทุกคร้ังท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ตอบสนองต่อความคาดหวงัใหไ้ดใ้นแต่ละราย 
      3) ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกแตกต่างจากท่ีเคยพบและดีกว่า โดยพยายามให้ลูกค้า
ไดรั้บรู้ประสบการณ์ท่ีดีและแปลกกวาเดิม (Wonderful experiences) 
      4) เร่ืองท่ีดีท่ีสุดก็คือ การใหค้วามส าคญัต่อการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้มากกวา่ตวัสินคา้
และบริการกล่าวโดยสรุป การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นการให้บริการท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นหัวใจหลกั
ส าคญัเรียนรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัจากลูกคา้ เน้นการตอบสนองให้สูงกวาความคาดหวงั
ท่ีเคยไดรั้บ และท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีหรือประทบัใจตลอดไป 
 หลกัการท่ีส าคญัของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์,2558) คือ 
 1. ใชค้วามรู้ท่ีองคก์ารมีเก่ียวกบลูกคา้หรือประชาชนใหเ้กิดประโยชน์ 
 2. ใช้กลยุทธ์ชนะ-ชนะ (Win-win strategy) กล่าวคือ หน่วยงานสามารถเพิ่มคุณค่า 
(Value) ให้แก่ลูกคา้หรือประชาชน ลูกคา้หรือประชาชนให้ความจงรักภกัดี (Loyalty) แก่องค์กร
มากขึ้น 
  3. ยอมรับในความแตกต่างของลูกคา้หรือประชาชนท่ีมีความแตกต่างกนัจะตอ้งมีวิธีการ
จดัการท่ีแตกต่างกนั 
  4. เน้นให้บริการท่ีจับหัวใจลูกค้าหรือประชาชน โดยท าให้ลูกค้าหรือประชาชนเกิด
ความสุข (Happy) 
 5. เปล่ียนวิธีการบริหารจดัการจากการมองหน่วยงานตนเองเป็นหลกั (Inside out) มาเป็น
การมองลูกคา้หรือประชาชนเป็นหลกั (Outside in) 
 กล่าวโดยสรุป แนวคิดใหม่เก่ียวกับการให้บริการสาธารณะพออธิบายโดยสังเขป
ดงัต่อไปน้ี 1. แนวคิดการให้บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ หมายถึง การน างานท่ีใหบ้ริการทั้งหมดท่ี
เก่ียวขอ้ง มารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั โดยมีจุดประสงคเ์พื่อให้การบริการมีความรวดเร็ว
ขึ้ น 2. แนวคิดการให้บริการแบบออนไลน์ หมายถึง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็น
เคร่ืองมือในการสร้างปฏิสัมพนัธ์ของการใหบ้ริการระหวา่งหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการกบัลูกคา้
หรือประชาชนผูรั้บบริการ โดยเป็นการใหบ้ริการท่ีไม่ไดมี้การเผชิญหนา้กนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบั
ผูรั้บบริการ แต่จะท าผ่านส่ือการให้บริการท่ีเป็นเสียง ขอ้มูล และภาพถ่าย 3. แนวคิดการให้บริการ
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แบบเครือข่ายหรือการสร้างการมีส่วนร่วมจากภายนอก หมายถึง การสร้างระบบความร่วมมือของ
การให้บริการระหว่างหน่วยงานให้เกิดขึ้นเพื่อมาช่วยให้บริการแก่ประชาชนหรือลูกคา้ รวมถึงการ
น าประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริการ การดึงความร่วมมือจากองค์การภายนอกมาร่วม
ให้บริการเฉพาะบางส่วนของการให้บริการ หรือมาร่วมใหบ้ริการในรูปแบบการท าสัญญาจา้งเหมา
บริการ 
 เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ   
 กาบแก้ว เป่ียมมหกุล (2545) ได้สรุปเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะว่า คือ การ
สร้างความพึงพอใจในการบริการให้แก่ผูม้ารับบริการหรือประชาชน โดยยึดหลกัความสะดวก
ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง และความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
  สุชาติ จนัทร์น้อย (2545) ไดส้รุปเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะว่า คือ การสร้าง
ความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ การท่ีจะวคัว่าการให้บริการสาธารณะจะบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธี
หน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการเพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบติังานของ
หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ 
 กล่าวโดยสรุป เป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ คือ การสร้างความพึงพอในการ
ให้บริการแก่ประชาชนหรือผูม้ารับบริการ โดยเนั้นประเด่นหลกัเพื่อให้ผูม้ารับบริการไดรั้บความ
พึงพอใจ เกิดความสะดวก ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 

แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดย
ท าการ เปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตาม
ความต้องการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั            
จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างมาก คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหน่ึงไดรั้บการน ามาประยุกตใ์ช้
ในกระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา และไดรั้บความสนใจน ามา
ปรับปรุงเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากขึ้น
เป็นล าดับในปัจจุบนั (ชัชวาล อรวงศ์ศุภทตั, 2557) ทั้งน้ีมีนักวิชาการหลายท่านไดนิ้ยามเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 
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  Lewis and Bloom (1983) ได้ให้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, p.42) ได้กล่าวไวว้่า คุณภาพบริการ หมายถึง 
การรับรู้ของผูรั้บบริการซ่ึงผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือ
ความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รท่ีไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมี
การบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ หรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
นอกจากน้ียงัไดก้ล่าวอีกว่าคุณภาพบริการเป็นขอ้วินิจฉัยเก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ
โดยขึ้นอยู ่เหตุผลคุณลกษัณะในการประเมิน ความเช่ือมัน่ และทศันคติของผูป้ระเมิน 
 Crosby (1988, p15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้ น เป็น
แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 
 Gronroos (1990, p17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 
ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองเก่ียวข้องกับกระบวนการของการ
ประเมินการใหบ้ริการของหน่วยงานนัน่เอง   
  Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการให้บริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน
บริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงัจะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการจะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นัน่เอง  
 Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี
ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้ าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 
   Wisher and Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือ
การวิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้งน้ี นักวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ
เป็นการตดัสินใจวินิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the service) 
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 ในทศันะของนกัวิชาการไทย เช่น วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543) คุณภาพการใหบ้ริการ คือ
ความสอดคลอ้งกันของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถใน
การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพ
การให้บริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหาก
อยู่ในระดับท่ียอมรับได ้(tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมี
ระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจาก
การประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดี
เลิศ (Excellent service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของผู ้รับบริการจนท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี ค าว่า “บริการท่ีดีเลิศตรงกับความตอ้งการ”
หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีดีเกิดความ
ตอ้งการผูรั้บบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูบ้บริการตอ้งการหรือคาดหวงไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่าง
เต็มท่ีจนรู้สึกว่า การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจคุม้ค่าแก่การตดัสินใจรวมทั้งคุม้
ค่าเงิน 
  ชชัวาล ทตัศิวชั (2554) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศันและปฏิบติัการใน
การประเมินของผูรั้บบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation 
service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ี
ผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของหน่วยงานให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของหน่วยงานให้บริการให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ ตลอดจนน าเสนอคุณภาพการ
ให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
ส่ิงท่ีต้องการเม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการต้องการและในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ  
 หลกัการให้บริการและการให้บริการท่ีดี   
 หลักการให้บริการ มีขอ้ค านึง (กองวิชาการและแผนงาน กลุ่มงานวิจยัและประเมินผล 
เทศบาลนครเชียงใหม่, 2552) ดงัน้ี 
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 1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู ้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการบริการ แมว้่า
จะเป็นให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูบ้ริการไม่ไวใ้จ
ไม่ใหค้วามส าคญัการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
 2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ "คุณภาพ คือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้" 
เพราะฉะนั้น การบริการจะต้องมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการให้บริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาคขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมี
ค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคัญความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาโดย
รอบคอบ รอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้ นไม่เป็นการเพียงพอ
จะต้องค านึงถึงผูเ้ก่ียวข้องหลายฝ่าย รวมทั้ งสังคมและส่ิงแวดล้อมจึงควรยึดหลักการในการ
ใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคลอ่ืนๆดว้ย 
 สุนนัทา ทวีผล (2550) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความส าคญัของบริการอาจพิจารณาได้
ใน 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1. ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอย่างไร บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่
ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อหน้าผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ 
ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
      1.1 มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
      1.2 มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
      1.3 มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
      1.4 มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
       1.5 มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะนา ใหม้าใชบ้ริการเพิ่มขึ้น 
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      1.6 มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
       1.7 มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
  2. ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้บ้ริการมีทศันคติ ทั้งต่อตวั    
ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
      2.1 มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
       2.2 มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
       2.3 มีความผิดหวงัและไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
       2.4 มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
      2.5 มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
      2.6 มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 กล่าวโดยสรุป หลกัการให้บริการ คือ การบริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ
มุ่งเนน้ความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ  ปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง 
สมบูรณ์ครบถ้วน  ตรวจสอบความถูกต้อง บริการด้วยความรวดเร็ว  บริการท่ีดีจะส่งผลให้
ผูรั้บบริการมีทัศนคติ ในทางบวกช่ืนชม ผูใ้ห้บริการและหน่วยงาน ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสีย
ผูรั้บบริการมีทศันคติในทางลบรังเกียจผูใ้หบ้ริการ เส่ือมศรัทธาต่อองคก์าร และบอกต่อผูอ่ื้นในทาง
ไม่ดี 
 ลกัษณะของการบริการท่ีดี ภทัรวุฒิ อุตภิระ (2544) กล่าวคือ หน่วยงานหลายแห่งประสบ
ความส าเร็จในการให้บริการเพราะผูบ้ริหารมีหลักการให้บริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบเหมือน
แนวทางปฏิบติัของพนกังาน เพื่อให้พนกังานยึดถือเป็นนโยบาย ทั้งน้ีพนกังานทุกคนและทุกระดบั
ถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
 1. ผูรั้บบริการตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงผูรั้บบริการก่อนส่ิงอ่ืนใด 
 2. ผู ้รับบริการถูกเสมอ ไม่ว่าลูกค้าจะพูดจะท าอย่างไร ต้องไม่โด้แยง้เพื่อยืนยนัว่า
ผูรั้บบริการผิด 
 3. ให้บริการดว้ยความยิ ้มแยม้แจ่มใส เพื ่อให้ผูร้ับบริการรู้สึกอบอุ่น สบายใจจาก
หลกัเกณฑด์งักล่าวถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองค์กรต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและก่อใหเ้กิดความส าเร็จต่อองคก์รนั้นๆ  
 ณรงคช์ยั เป็งกีระ (2549, หน้า 35) กล่าวว่า การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมี
บุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติ
ปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตามการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี  
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 1. ท าดว้ยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการก็จะท า
ทุกส่ิงทุกอยา่งในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท าก็มกัจะ
เกิดขึ้นดว้ยดี 
 2. ท าด้วยความรวดเร็ว ผู ้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงต้องการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอ ในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการ
มีความสุขและความพอใจ 
  3. ท าถูกต้อง ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการให้บริการว่า การให้บริการท่ีครบถ้วน
สมบูรณ์จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างชดัแจง้การ
บริการท่ีดี จึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 
  4. ท าอย่างเท่าเทียมกัน คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ี
ดีกว่าหรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็
เท่ากบัเราไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความ
ไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 
 5. ท าให้เกิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคนต่าง
ตระหนักดีว่า เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปีติ 
ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพยายามให้ความช่วยเหลือจนผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและช่ืนใจใน
การใหบ้ริการ  
 กล่าวโดยสรุป หลกัการให้บริการท่ีดี คือ  ผูรั้บบริการตอ้งมาก่อนเสมอให้บริการดว้ย
ความยิ้มแยม้แจ่มใส ให้บริการด้วยความเต็มใจ ด้วยความรวดเร็ว ให้บริการท่ีถูกตอ้งครบถ้วน
สมบูรณ์จะเป็นการสนองตอบความต้องการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างชัดแจ้ง 
บริการอย่างเท่าเทียมกัน การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุขให้ความช่วยเหลือจน
ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและช่ืนใจในการใหบ้ริการ 
 มาตรฐานการบริการ  
 สมิต สัชณุกร (2550) การจดัให้มีมาตรฐานการให้บริการจะท าให้ผูใ้ห้บริการมีความคิด
ค านึงและใคร่ครวญถึงการปฏิบติังานการให้บริการของตน เปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีก าหนดไว้
เหมือนนกักีฬาท่ีหมัน่ตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกบัสถิติมาตรฐานจะช่วยสร้าง
แนวโน้มของความคาดหวงัให้เพิ่มคุณภาพของการบริการสูงขึ้นไปเร่ือย ๆ เพราะมาตรฐานไม่มี  
เส้นชัยและไม่มีเพดานดังไดก้ล่าวไวแ้ลว้แต่ตน้ในเร่ืองของการจดัท ามาตรฐานการท่ีผูใ้ห้บริการ  
ไม่สนใจมาตรฐานหรือไม่ตอ้งการให้มีมาตรฐานในงานบริการเพราะเกรงว่าหากตนปฏิบติัผิดไป
จากมาตรฐานบริการจะเป็นท่ีเห็นได้ประจักษ์ชัด จึงต้องการลักษณะท่ีคลุมเครือไม่มีหน่วย
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เปรียบเทียบเพื่อท่ีจะปฏิบติัอย่างไรก็ได้ และสามารถอา้งขอ้บกพร่องในงานบริการของผูอ่ื้นหรือ
งานอ่ืน ๆ มาเปรียบเทียบไดว้่า การปฏิบติังานให้บริการของตนยงัดีกว่าอีกหากจะพิจารณาก าหนด
มาตรฐานเป็นการทัว่ไป เพื่อท่ีจะจ าไปปรับใช้ให้เหมาะสมกบัลกัษณะบริการแต่ละกรณีอย่างเป็น
รูปธรรมอาจจะก าหนดจากลกัษณะงานท่ีเป็นนามธรรม ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2 มาตรฐานการบริการตามลกัษณะบริการแต่ละกรณีอย่างเป็นนามธรรมของ สมิต สัชณุกร

(2550) 
 

งาน มาตรฐาน 
1. การใหค้วามสนใจ 
 

1.1 ตอ้งตอ้นรับอยา่งอบอุ่นและชุ่มฉ ่า 
1.2 ตอ้งแสดงใหเ้กียรติลูกคา้ 
1.3 ตอ้งแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความส าคญั 
1.4 ตอ้งฟังลูกคา้พูดและสบนยัน์ตาดว้ย 

2. การใหค้วามใส่ใจ 2.1 ตอ้งเอาใจใส่และใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมทัว่ถึง 
2.2 ตอ้งไม่แสดงออกอยา่งเหน่ือยหน่ายเยน็ชา 
2.3 ตอ้งติดตามเร่ืองของลูกคา้จนส าเร็จ 

3. การบริการอยา่งตั้งใจ 3.1 ตอ้งมัน่ใจในความถูกตอ้งสมบูรณ์ 
3.2 ตองจดับริการใหต้รงเวลา 
3.3 ตอ้งบริการใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่า 

4. การบริการอยา่งเตม็ใจ 4.1 ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้วา่จะเป็นบริการท่ี 
ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
4.2 ตอ้งใหค้วามร่วมมือในการตอบสนองความตอ้งการ 

5. การบริการอยา่งจริงใจ 
 

5.1 ตอ้งแสดงออกถึงบริการท่ีน่าเช่ือถือและเช่ือใจ ได ้
5.2 ตอ้งรับผิดชอบในตวัสินคา้และบริการ 
5.3 ตอ้งใหบ้ริการอยา่งช่ือตรงและเป็นธรรม 

6. การบริการอยา่งเขา้ใจ 
 

6.1 ตอ้งมีความรู้ในสินคา้และบริการอยา่งแทจ้ริง 
6.2 ตอ้งมุ่งถึงบริการท่ีมีคุณภาพสูง 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

งาน มาตรฐาน 
 6.3 ตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
7. การบริการอยา่งรู้ใจ 
 

7.1 ตอ้งสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 
7.2 ตอ้งด าเนินการอยา่งรวดเร็ว 

8. การบริการอยา่งมีน ้าใจ 8.1 ตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเอ้ืออาทร 
8.2 ตอ้งให้ลูกคา้ได้รับค าแนะน าอย่างถูกตอ้งเพื่อประกันไม่ให ้
เกิด 
ความยุง่ยากเสียหาย 
8.3 ตอ้งใหลู้กคา้ไดรั้บประโยชน์ทั้งดา้นคุณภาพและ 
ปริมาณอยา่งครบถว้น 

 
 การวัดคุณภาพการบริการ  
 แบบจ าลองช่องวา่ง (Gap Model) 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ในการบริการขององค์กรต่างๆ มักประสบ
ปัญหา ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการความไม่ชัดเจนของบทบาทของการบริการ เป็นตน้ว่าบริการไม่มี
มาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปท าให้ผูใ้ห้บริการขาดความต่ืนตัว มีการตั้ ง
มาตรฐานโดยรวมท าให้บริการมีแนวโนม้ในการจดัการน้อยและจ ากดัการท างานของผูใ้ห้บริการ 
มาตรฐาน ในการติดต่อส่ือสารกบัผูร้ับบริการไม่ดี ท าให้ผูรั้บบริการไม่เข้ามาใช้บริการ และ
มาตรฐานของบ ริการส่ิ งท่ีคาดหวัง  (Desirable Condition) ส่ิ ง ท่ี คาดว่าจะได้รับ  (Perceived 
Condition) ไม่สามารถน าไปเช่ือมโยงกับการวดัท่ีเป็นรูปธรรมและระบบการให้รางวลั ท าให้
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการบริหารจดัการมีนอ้ยเกินไป 
 จากสาเหตุดงักล่าว Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) จึงไดศึ้กษาถึงรูปแบบของ
การวดัคุณภาพบริการในองค์กรต่างๆ เช่น ธนาคาร อู่ซ่อมรถ ส านักงานบัญชี บริการซักแห้ง
สถาบนัการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร หน่วยควบคุมแมลง อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
เป็นตน้ โดยยดึหลกัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมารับบริการ
เป็นหลัก และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการน้ีว่า” แบบจ าลองช่องว่าง” (Gap Model) 
ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ ดงัน้ี 
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หมายเหตุ :           หมายถึง ช่องวา่งของคุณภาพการบริการในการศึกษาคร้ังน้ี 
ภาพท่ี 2 องคป์ระกอบของแบบจ าลองของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 
 1. ช่องท่ี 1 (Gap 1) เป็นช่องว่างท่ีเกิดขึ้น ระหว่างความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกับ
การบริการท่ีคาดหวงัไวแ้ละความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ช่องว่างน้ีท าให้เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อช่องวา่งน้ีคือ 
      1.1 ขาดการศึกษาถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
      1.2 มีการติดต่อส่ือสารท่ีน้อยเกินไป ระหว่างผูใ้ห้บริการในหน่วยงาน ส่วนงานของ
องคก์ร 
      1.3 สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้ห้บริการหลายคนจากผูบ้ริหารชั้นสูงท าให้
ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูรั้บบริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริหารนั้นไม่มีคุณค่า 
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 2. ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดขึ้นระหวา่งความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการและขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพ
การบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ มีปัจจยั 4 ประการ ท่ีเก่ียวขอ้งคือ 
      2.1 ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน 
      2.2 ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้
           2.3 มีข้อจ ากัดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะท าให้งานบริการมีมาตรฐาน     
ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัผูรั้บบริการไดว้า่คุณภาพบริการท่ีใหมี้ความสม ่าเสมอ  
      2.4 ไม่มีเป้าประสงคโ์ดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐานของผูรั้บบริการ และความ
คาดหวงั 
 3. ช่องว่างท่ี 3 (Gap 3) เป็นช่องว่างท่ีเกิดขึ้นระหว่างขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ และการ
บริการจริงท่ีใหก้บัผูรั้บบริการ จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของผูรั้บบริการ ปัจจยัท่ีมี
ผลกระทบต่อช่องวา่งน้ี คือ 
      3.1 บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชัดเจนท าให้ไม่แน่ใจว่าผูบ้ริการหรือผูจ้ดัการมีความ
คาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีท า 
      3.2 ขาดทกัษะ การฝึกอบรมท่ีจ าเป็นในการท างาน หรือการใชเ้ทคโนโลยี 
      3.3 บทบาทขัดแย้งของบุคคลท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูรั้บบริการภายในและผูรั้บบริการภายนอก 
 4. ช่องว่างท่ี 4 (Gap 4) เป็นช่องว่างท่ีเกิดขึ้นจากการบริการจริงท่ีให้แก่ผูรั้บบริการและ
การติดต่อส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการในเร่ืองของการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีได้รับ ช่องว่างน้ีท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพ
บริการจากจุดยนืของผูรั้บบริการ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่งคือ 
      4.1 ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั 
      4.2 การใหค้  าสัญญาแก่ผูรั้บบริการมากเกินไป 
 5. ช่องว่างท่ี 5 (Gap 5) เป็นความแตกต่างระหว่างบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว้และ
บริการท่ีไดรั้บจริง 
 กล่าวโดยสรุป ช่องว่างเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องว่างทั้ง 5 ประการ 
ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการบริหารภายในองคก์ร การตดัสินใจของผูรั้บบริการทั้งในแง่บวกและแง่ลบ จะ
เป็นตวัตดัสินคุณภาพการบริการวา่สูงหรือต ่า ในการวดัคุณภาพการบริการและการใชแ้บบจ าลองน้ี
จะเน้นหนักไปท่ีการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดว่าจะได้รับ 
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(Expected Service - Perceived Service gap : E-P) นัน่คือ การศึกษา “ช่องว่างท่ี 5” ของคุณภาพการ
บริการตามแบบจ าลองช่องวา่งในภาพท่ี 1 
 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้พฒันา
เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ พบว่าผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพ
บริการจากเกณฑ์วัดคุณภาพบริการเพียง 5 ด้าน โดยเรียกเกณฑ์การประเมินคุณภาพน้ีว่า 
"RATERW" (Reliability, Assurance, Tangibility, Empath & Responsiveness) ท่ีประกอบด้วยดา้น
ต่างๆ ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับต้องได้ เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดก้ารประเมิน
จึงต้องประเมินจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีมีตัวตนซ่ึงอยู่รอบ ๆ การให้บริการโดยการ
ประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วน คือ 
           1.1 เน้นท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น การให้บริการโต๊ะ
ใหบ้ริการเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
  1.2 เนน้ท่ีเจา้หนา้ท่ี และวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี
โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
    1.2.1 องคก์ารมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
      1.2.2 ผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ขององคก์าร 
      1.2.3 เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารมีความสุภาพเรียบร้อย 
               1.2.4 ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์าร 
    2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็น
ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
  2.1 องคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้
         2.2 เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหาองคก์ารแสดงออกถึงความจริงใจในการแกไ้ขปัญหานั้น 
   2.3 องคก์ารไดใ้หบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม 
  2.4 องคก์ารไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลา 
    3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมั่นเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอย่างรวดเร็วฉบัไว และพร้อมให้บริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการ
เตรียมการขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
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  3.1 เจา้หนา้ท่ีแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 
  3.2 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 
       3.3 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
       3.4 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะตอบสนองต่อการร้องขอของผูรั้บบริการ 
 4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ 
ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูรั้บบริการท่ีมาใช้
บริการ โดยความมัน่ใจในการบริการ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
       4.1 ความสามารถของเจ้าหน้าท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู้ ทักษะในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี เพื่อความน่าเช่ือถือ และความมัน่ใจของผูรั้บบริการ 
  4.2 มารยาทของเจา้หน้าท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีให้บริการ โดยเจา้หน้าท่ีตอ้งสุภาพ     
มีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลผูม้ารับบริการ รวมถึงดูแลทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ 
   4.3 ความปลอดภัยเม่ือมาใช้บริการ เจ้าหน้าท่ีต้องท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง ความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินในเร่ืองการ
ใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
   4.3.1 เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยแสดงออกให้ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจในการมารับ
บริการ 
   4.3.2 ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
   4.3.3 เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 
   4.3.4 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของผูรั้บบริการ 
 5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่การ
ให้ความสนใจ และให้บริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคน ซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเด็นท่ี
ใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
       5.1 องคก์ารใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
       5.2 องคก์ารเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 
       5.3 เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารใหค้วามเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
       5.4 องคก์ารยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
       5.5 เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
 วิธีประเมินคุณภาพในการให้บริการ  
 แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพใหบ้ริการ การบริโภคสินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภค
แต่ละคนมีความคาดหวงัในตัวสินคา้หรือบริการอยู่ท่ีระดับใดระดับหน่ึง ซ่ึงในความเป็นจริงผู ้
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ให้บริการอาจผลิตสินคา้หรือให้บริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีพอดีหรือ
สูงกว่าความคาดหวงั ท าให้ผูรั้บบริการประเมินว่าสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง และกรณี
บริการท่ีได้รับต ่ากว่าท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัท าให้ผูรั้บบริการประเมินว่าสินคา้หรือบริการนั้น ๆ       
มีคุณภาพต ่าไปด้วย (กมลมาศ ผือโย, 2553) แสดงแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ คือ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัจากผูใ้ห้บริการรวมเรียกว่า ส่ิงท่ีคาดหวงั (Desirable condition) ในขณะท่ีส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ได้รับจากผูใ้ห้บริการ รวมเรียกว่า ส่ิงท่ีได้รับ (Perceived condition) โดยคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการสามารถประเมินได้จากความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักับส่ิงท่ีได้รับ การประเมิน
คุณภาพการบริการจะประเมินจากความรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูรั้บบริการจะขึ้นอยู่กบัผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการนั้น ๆ 
กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
 Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) กล่าวว่า การประเมินคุณภาพการบริการ
ผูรั้บบริการไดใ้ชปั้จจยัต่างๆ ในการประเมินคุณภาพการบริการรวม 11 ปัจจยั ดงัน้ี 
 1. ความสะดวก หมายถึง ความสะดวกในการเข้าพบหรือติดต่อกับผูใ้ห้บริการ ทั้งน้ี 
ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง รวมทั้งวิธีการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการเขา้
พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ เช่น สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ เป็นตน้ 
 2. การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การส่ือสารหรือให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ด้วยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 
รวมถึงการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะ และค าติชมของผูรั้บบริการท่ีเก่ียวกับการ
บริการขององคก์าร 
 3. ความสามารถ หมายถึง การท่ีผู ้ให้บริการมีความรู้ความสามารถและทักษะท่ี
ปฏิบติังานดา้นบริการเป็นอย่างดี เช่น ผูใ้ห้บริการไดรั้บการฝึกอบรมให้มีความรู้ความสามารถใน
การปฏิบติังานใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ 
 4. ความสุภาพ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีกิริยาและวาจาสุภาพเรียบร้อย มีมารยาท
งดงาม ใหค้วามเป็นมิตรและนบัถือในตวัผูรั้บบริการ 
 5. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความซ่ือสัตยแ์ละความเช่ือถือไดข้ององคก์ารรวมทั้งบุคลากร
ผูใ้หบ้ริการ เช่น องคก์ารมีช่ือเสียง มีความรอบคอบ มีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ีไวว้างใจได ้เป็นตน้ 
 6. ความคงเส้นคงวา หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีได้สัญญาไวอ้ย่าง
แน่นอน และแม่นย  า เช่น สามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไวก้บัผูรั้บบริการ เป็นตน้ 
 7. การตอบสนองท่ีรวดเร็ว หมายถึง ความกระตือรือร้นของผูใ้ห้บริการท่ีจะให้บริการ
อย่างรวดเร็ว เช่น ให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ณ จุดให้บริการได้ทนัทีทนัใด ขั้นตอนการให้บริการ
รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท างานไดร้วดเร็ว เป็นตน้ 
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 8. ความปลอดภยั หมายถึง การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย โดยไม่มีความเส่ียงหรือ
ความเคลือบแคลงใดๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีความถูกตอ้ง เป็นท่ียอมรับในการให้บริการ 
มีระบบการเก็บรักษาสินทรัพย ์ตลอดจนขอ้มูลของผูใ้หบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ 
 9. ลกัษณะภายนอก หมายถึง ลกัษณะท่ีสามารถมองเห็นได้จากภายนอกของบุคลากร 
อุปกรณ์ท่ีให้บริการรวมถึงส่ือต่างๆ ท่ีเผยแพร่ออกไป ว่ามีความเหมาะสมโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ 
สวยงาม สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย เอกสารส่ิงพิมพต่์างๆ มีความสวยงาม ชดัเจน น่าอ่าน เป็นตน้ 
 10. ความเขา้ใจผูรั้บการ หมายถึง การพยายามรู้จกัและท าความเขา้ใจผูรั้บการบริการ 
รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น การจดจ ารายละเอียดต่างๆ ของผูรั้บบริการ การเพิ่ม
บริการตามความจ าเป็น เป็นตน้ 
 11. อตัราค่าบริการ หมายถึง ค่าบริการหรือค่าธรรมเนียมการให้บริการท่ีเรียกเก็บจาก
ผูรั้บบริการซ่ึงแต่ละกิจกรรมอาจแตกต่างกนัไปตามความเหมาะสม แต่ในกรณีท่ีเป็นการบริการท่ี
เหมือนกัน ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มักตัดสินใจ โดยเปรียบเทียบจากอตัราค่าบริการ และมกัเลือกใช้
บริการขององคก์ารท่ีมีอตัราค่าบริการต ่ากวา่  
 อ าพล เกตุทวี (2549, หน้า 16) ได้เสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
ประกอบดว้ย 
  1. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) ได้แก่ การรักษาความสะอาดของ
สถานท่ี การควบคุมเสียงอากาศ แสงและอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ 
 2. ความเพียงพอของการบริการ (Availability) ได้แก่ ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัที การปฏิบติังานตามเวลา และการให้บริการท่ีเหมาะสมกับ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 3. ทักษะการให้บริการ (Technical skills) ได้แก่ บริการท่ีตอบสนองความต้องการ
พื้นฐานของผูรั้บบริการ เช่น อาหาร ความสะอาด ห้องน ้ า กระบวนการดูแลท่ีมีคุณภาพ เช่น การ
รักษาให้ยาทางหลอดเลือดด าการท าแผล การใช้เคร่ืองมือในการรักษาพยาบาล รวมทั้งทกัษะท่ี
เช่ียวชาญและถูกตอ้ง โดยค านึงถึงการใหบ้ริการท่ีปลอดภยัต่อผูรั้บบริการ 
 4. ศิลปะการใหก้ารดูแล (Art of care) ไดแ้ก่อธัยาศยั ความเป็นมิตร ความเอาใจใส่การรับ
ฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการในการรักษาพยาบาล การรักษาใชเ้วลาท่ีเหมาะสม การเคารพนบัถือ 
และให้ความเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการ และผลท่ีเกิดขึ้นจากการรักษา รวมทั้งสอนญาติในการดูแล
ผูรั้บบริการเม่ือกลบับา้น 
 5. ความต่อเน่ืองของการบริการ (Continuity of care) ไดแ้ก่ การดูแลรักษาโดยเจา้หน้าท่ี
คนเดิม ความเขา้ใจสภาพและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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 6. ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นเฉพาะ (Specific outcomes of care) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของผูรั้บบริการ
หลงัจากการรับการรักษา ความรู้สึกสบายและสดช่ืนขึ้นรวมถึงความเขา้ใจสภาพการเจ็บป่วย 
 7. คุณภาพทัว่ไป (Overall quality) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 
 8. ความตั้ งใจของผูรั้บบริการ (Future intent) ได้แก่ ความตั้ งใจท่ีจะกลับมารักษาใน
อนาคตและใหค้ าแนะน าต่อไปยงัญาติหรือเพื่อน 
 แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการ   
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548, หน้า 184-185) ในการท่ีจะบรรลุผลส าเร็จในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพตามตวัแบบคุณภาพงานบริการไดน้ั้นตอ้งอาศยัองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 
 1. การฟัง (Listening) คุณภาพถูกก าหนดโดยผูรั้บบริการปฏิบัติตามข้อก าหนดของ
องค์การไม่ใช่คุณภาพแต่การปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของผูรั้บบริการคือคุณภาพแทจ้ริงการปรับปรุง
บริการตอ้งเกิดการเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ทั้งของผูรั้บบริการและ   
ผูใ้หบ้ริการ 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความน่าเช่ือถือเป็นหลกัส าคญัของงานบริการท่ีมีคุณภาพ
ผูรั้บบริการจะไม่ใหค้วามสนใจเลขหากงานบริการนั้นไม่น่าเช่ือถือ 
 3. บริการพื้นฐาน (Basic Service) ผูรั้บบริการคาดหวงัจะไดรั้บบริการขึ้นพื้นฐานไม่ใช่
แค่ภาพจินตนาการและตอ้งการผลปฏิบติังานไม่ใช่ค าสัญญา 
  4. การออกแบบงานบริการ (Service Design) ผูรั้บบริการคาดหวงับริการขั้นพื้นฐานท่ี
น่าเช่ือถือซ่ึงอยู่กับทุกองค์ประกอบท่ีตอ้งท าหน้าท่ีไปด้วยกันในระบบบริการการออกแบบท่ีมี
ขอ้บกพร่องในส่วนใดก็ตามของระบบบริการจะลดคุณภาพงานบริการได ้
  5. การกลบัมาใชบ้ริการ (Recovery) การวิจยัไดแ้สดงให้เห็นว่าองคก์ารจะไดรั้บคะแนน
ดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีไม่น่ายินดีจากผูรั้บบริการหากว่าปัญหาของผูรั้บบริการไม่ไดรั้บการ
แกไ้ขจนเป็นท่ีน่าพอใจองค์การท่ีไม่สามารถตอบสนองอย่างมีประสิทธิภาพต่อขอ้ร้องเรียนของ
ผูรั้บบริการจะประสบความลม้เหลวในการใหบ้ริการ 
  6. ความแปลกใจ (Surprising Customers) อะไรก็ตามท่ีผูรั้บบริการได้รับ  นอกเหนือ
ความคาดหมายจะน ามาซ่ึงความแปลกใจองค์การบริการนอกจากจะให้บริการท่ีน่าเช่ือถือแลว้การ
สร้างความแปลกใจแก่ผูรั้บบริการเม่ือมีการส่งมอบบริการจะเป็นบริการท่ียอดเยีย่มอยา่งแทจ้ริง 
  7. ปฏิบติัอย่างเสมอภาค (Fair Play) องคก์ารบริการตอ้งให้บริการแก่ผูรั้บบริการทุกคน
เท่าเทียมกนัหากผูรั้บบริการรู้สึกว่าไม่มีความเสมอภาคพวกเขาจะเกิดความคบัแคน้ใจและไม่ไวใ้จ
องคก์ารนั้นอีกต่อไป 
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 8. ท างานเป็นทีม (Teamwork) การท างานร่วมกนัเป็นทีมเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสนบัสนุนให้
เกิดแรงจูงใจในการใหบ้ริการ 
  9. การวิจัยพนักงาน (Employee Research) การวิจัยพนักงานเป็นส่ิงส าคัญต่อการ
ปรับปรุงงานบริการพอๆกบัการวิจยัผูรั้บบริการ 
 10. ผูน้ า (Servant Leadership) การส่งมอบบริการท่ีดีนั้นตอ้งอาศัยรูปแบบเฉพาะของ
ความเป็นผูน้ าซ่ึงเป็นตวักระตุน้และผลกัดนัใหบ้รรลุผลส าเร็จในงานบริการ 
 ภาสกร อดุลพัฒนกิจ และ เอนก สุวรรณบัณฑิต (2554) กล่าวว่า หลักพื้นฐานของ
ความส าเร็จในใหก้ารบริการ มีดงัต่อไปน้ี 
 1. ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในการรับบริการและความพึงพอใจในการท างานบริการ 
ซ่ึงหากความพึงพอใจทั้งสองด้านบรรจบกัน การให้บริการท่ีเกิดขึ้นนั้นก็จะมีคุณภาพมากท่ีสุด     
แต่การมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นเกิดจากการไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและ
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ความพึงพอใจของการท างานบริการเป็นการท่ีผูใ้หบ้ริการ
มีความพึงพอใจในงานของตน อนัอาจเกิดจากสภาพแวดลอ้มในการท างาน ค่าตอบแทน และอ่ืนๆ 
ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีองค์การจะตอ้งจดัให้มีขึ้นทั้งสองดา้นและเขา้ใจในความคาดหวงัในการบริการ
ของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการเตม็ใจท่ีจะให้บริการตามนั้น จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการบริการ
ร่วมกนัประสานใหส้อดคลอ้งกนั  
 2. ความคาดหวงั (Expectation) เป็นไปในสองแนวทางเช่นกัน ทั้ งผู ้รับบริการและ           
ผูใ้ห้บริการต่างก็มีความคาดหวงัต่องานบริการ ซ่ึงหากองค์การสามารถทราบและจดัส่ิงต่างๆ       
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีมีอยู่จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น 
 3. ความพร้อม (Readiness) เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมให้เกิดทั้งในดา้น
บุคลากร อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ ระบบส่ือสารและเทคโนโลยีต่างเพื่อให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ
เตม็รูปแบบได ้
 4. ความมีคุณค่า (Values) เป็นคุณค่าท่ีผูรั้บบริการประเมินไดจ้ากการไดรั้บการบริการท่ี
มีคุณภาพเม่ือเทียบกบัค่าบริการท่ีเกิดขึ้น 
 5. ความสนใจ (Interest) เป็นความสนใจ กระตือรือร้นของผูใ้ห้บริการท่ีจะด าเนินการ
ใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเสมอภาคกนั 
 6. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เป็นการแสดงออกของพฤติกรรมให้บริการอย่างจริงใจมี
อธัยาศยัและความเป็นมิตร โดยไม่เป็นผูรั้บบริการเป็นงานท่ีเพิ่มขึ้น แต่เป็นบุคคลส าคญัท่ีท าใหง้าน
บริการมีคุณค่า 
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 7. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการให้บริการจะตอ้งมีระบบท่ีท า
ใหก้ารบริการเกิดขึ้นอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ ทุกฝ่ายมีบทบาทหนา้ท่ีชดัเจนและท างานประสานกนั
เพื่อใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ 

 
ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ทฤษฎีข้อก าหนดท่ีผู้รับบริการใช้ในการตัดสินคุณภาพของบริการ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985,1988)  
แนวคิดและค าอธิบายเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจเห็นจะได้แก่ มุมมองจากผูเ้ช่ียวชาญ
เฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (expert in the field of customer expectation) คือ Zeithaml, 
Parasuraman, and Berry ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มน้ี  คุณภาพการให้บริการ เป็นการ
ประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ นกัวิชาการทั้งสามท่าน
ดงักล่าว นับไดว้่าเป็นหน่ึงในคณะนักวิชาการท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง คุณภาพในการให้บริการ 
และการจดัการคุณภาพในการให้บริการขององคก์ารอย่างจริงจงัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ซีแทมล ์
พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ให้ความสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการนั้น เป็น
การมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is service 
quality?) (2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-
quality Problems?) และ (3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร 
(What can organizations do to solve these problems?) ส่ิงส าคัญท่ีจะประเมินคุณภาพการบริการ 
คือ ความตอ้งการและความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการท่ีคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากการบริการ เน่ืองจาก
สามารถใชว้ดัประสิทธิภาพการบริการ สามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในเร่ือง
ของเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีอ านวยความสะดวกในการบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นดังนั้ นระดับ
บริการท่ีไดรั้บจะแปรไปตาม การส่งมอบบริการและการส่ือสารดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งลดช่องวา่งท่ี
เก่ียวขอ้งกับบริการท่ีได้รับลงให้มากท่ีสุด ท าให้องค์กรธุรกิจตอ้งสร้างความแตกต่างท่ีมีคุณค่า 
คุณภาพการบริการเป็นแนวทางหน่ึงท่ีสร้างความแตกต่างท่ีมีคุณค่าส าหรับลูกคา้ ท าให้องคก์รส่วน
ใหญ่ในทุกประเภทธุรกิจให้ความส าคญักบัเร่ืองของคุณภาพการบริการ โดยวดัจากผลการประเมิน
คุณภาพการบริการจากลูกคา้ ดงันั้น คุณภาพการบริการจึงเป็นการวดัระดบัคุณภาพของการบริการท่ี
จะสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  
 Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) กล่าวว่า คุณภาพบริการท่ีลูกค้ามองหามีอยู่
ดว้ยกนั 5 มุมมอง คือ 
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 1. องค์ประกอบทางดา้นกายภาพ (Tangibles) หมายถึง องคป์ระกอบทางดา้นกายภาพท่ี
ประกอบขึ้นมาในการใหบ้ริการต่างๆ เช่น ในคลินิกแพทยท่ี์ตอ้งมีสถานท่ีพกัคอย เกา้อ้ีนัง่แสงสวา่ง 
หนงัสือพิมพป์ระกอบใหค้นไขค้อยก่อนมารับการรักษาจากหมอเป็นตน้ 
 2. ความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นมุมมองท่ีลูกคา้ดูจากความสามารถใน
การส่งมอบบริการของพนักงานบริการไดต้รงตามเวลา และถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้เช่น การ
ส่งพสัดุ ไปรษณีย ์สามารถส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งและตรงเวลาตามท่ีระบุไวทุ้กคร้ัง 
 3. การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการกบัลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ เช่น ส านกังานบญัชีมีพนกังานบญัชีท่ีพร้อมท่ีจะ
ใหค้วามช่วยเหลือตอบค าถามลูกคา้ตลอดเวลา เม่ือลูกคา้ติดต่อเขา้มาท่ีส านกังาน 
 4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้ในงานและความมีอธัยาศัยของพนักงาน
บริการเพื่อให้เกิดความมัน่ใจกบัลูกคา้ในการให้บริการ ตลอดจนเพื่อลดความไม่แน่ใจ และความ
เส่ียงของลูกคา้ก่อนรับบริการ เช่น แพทยจ์ะอธิบายขั้นตอนการท าผ่าตดัให้กบัคนไข ้พร้อมกบัผลท่ี
จะออกมาก่อนท่ีคนไขจ้ะเขา้รับการผ่าตดั ท าให้คนไขค้ลายความวิตกกงัวลเร่ืองความเส่ียง มีความ
มัน่ใจในความสามารถของแพทยเ์จา้ของไขม้ากขึ้น 
 5. การเอาใจใส่ (Empathy) เป็นความห่วงใยเอาใจใส่ท่ีพนักงานบริการมีให้กับลูกค้า
พนักงานบริการสามารถท่ีจะให้การส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย และจดัให้มีช่องทางท่ีลูกคา้จะเขา้ถึงขอ้มูล
ของงานบริการนั้นๆ ตลอดเวลา  
 ตัวแบบ SERVQUAL ส าหรับคุณภาพการให้บริการ  
 แน ว คิ ด  SERVQUAL Model โด ย  Parasuraman, Berry and Zeithaml (1 9 8 8)  เป็ น
เคร่ืองมือศึกษาช่องวา่งผลการดาเนินงานของธุรกิจและความคาดหวงัของลูกคา้เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการพฒันาคุณภาพของงานบริการซ่ึงสามารถ สรุปเป็นมิติคุณภาพในการส ารวจความพึงพอใจ
ลูกคา้ภายนอกในงานบริการประกอบดว้ย 
     Tangibles (บริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม) 
      1) การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ผูรั้บบริการ 
      2) ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 
      3) ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใยใส่ใจผูรั้บบริการ 
      4) ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด 
     Reliability (บริการท่ีไวใ้จไดถู้กตอ้งแม่นย  า) 
      1) พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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      2) วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการดึงดูดใจมีคุณภาพ เช่น แบบฟอร์มท่ีชัดเจนสั้ น
กระชบั 
      3) ใหบ้ริการ โดยยดึความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นท่ีตั้ง 
      4) พนกังานใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 
      5) ใหบ้ริการถูกตอ้งครบถว้นไม่มีขอ้ผิดพลาด 
     Responsiveness (ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ) 
      1) พนกังานแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ 
      2) พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา 
      3) พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการเม่ือใหบ้ริการรายบุคคล 
      4) พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบและตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการได้ 
     Assurance (ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญและสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ) 
      1) พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการเสมอ 
      2) สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการได ้
      3) ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้นตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 
      4) มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจผูรั้บบริการ 
     Empathy (ให้บ ริการด้วยความเอาใจใส่ผู ้รับบริการพนักงานให้ความส าคัญกับ
ผูรั้บบริการ) 
      1) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อยเป็นมืออาชีพ 
      2) ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสมสะดวกสบาย 
      3) ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
      4) ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 
 ทฤษฎีการบริหารและพฒันาการให้บริการท่ีมีคุณภาพ James and Fitzsimmons (2001)  
 James and Fitzsimmons (2001) ในการศึกษาการบริหารงานบริการ พบว่า การบริหาร
เพื่อให้เกิดคุณภาพในการบริการนั้น นักบริหารหรือองค์การโดยทัว่ไปจะใชปั้ญหาอุปสรรคท่ีพบ
ดงักล่าวมาเป็นประเด็นท่ีจะน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการ ดงัน้ี 
 1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบัการรับรู้ของฝ่ายบริหารผูรั้บบริการ
ใช้องค์ประกอบของการบริการคุณภาพในการประเมินเปรียบเทียบ ระหว่างความคาดหวงัความ
ตอ้งการบริการท่ีไดรั้บในการบริหารบริการ จึงใช้ช่องว่างจากการเปรียบเทียบเป็นแนวทางในการ
พฒันาบริการ เพื่อศึกษาปัญหาความตอ้งการของผูรั้บบริการ และก าหนดเป้าหมายขอบเขตของ
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บริการให้ชดัเจน โดยขั้นตอนในการก าหนดปัญหา เร่ิมจากการศึกษาและทบทวนในการก าหนดส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ทบทวนในแนวทางปฏิบติั และก าหนดขั้นตอนในการใหบ้ริการของผูบ้ริหาร  
 2. ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารกับการก าหนดมาตรฐานของการให้บริการ
หรือตรงตามวตัถุประสงค์ของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นปัญหาในระบบการให้บริการ ดังนั้นจึงควรมุ่ง
ประเด็นไปท่ีการทบทวนระบบการให้บริการ ตั้งแต่โครงสร้าง กระบวนการการให้บริการ ผลลพัธ์
จากกระบวนการ วิธีใหบ้ริการ ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก และผลกระทบท่ีเกิดขึ้น
ในแต่ละขั้นตอนน้ี น ามาปรับปรุงเปล่ียนแปลง โดยใช้กลยุทธ์การพฒันาบริการ โดยขั้นตอนน้ีคือ
ทบทวนเขียนขั้นตอนการใหบ้ริการยอ่ยในปัจจุบนั 
 3. ช่องว่างระหว่างมาตรฐานของการให้บริการ และการให้บริการจริงหรือการส่งมอบ
บริการ การพฒันาบริการจึงตอ้งมีการวดัและเก็บขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพปัญหา โดยก าหนดว่าจะวดั
อะไร วางแผนเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ระบบการวดัว่าดีพอหรือไม่ เก็บขอ้มูล วิเคราะห์ความสามารถ
ของกระบวนการ จดบนัทึกส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับกระบวนการออกแบบคุณภาพ เพื่อหารายละเอียด
เก่ียวกบัปัญหาและเปรียบเทียบผลก่อนและหลงัการปรับปรุง 
 4. ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการกบัการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนการส่ือสารต่างๆ 
การพฒันาบริการเป็นการลดตน้ทุนของความผิดพลาดอนัเน่ืองมาจากกระบวนการการให้บริการ 
โดยค้นหาวิธีการปรับปรุงและเลือกวิธีการท่ีเหมาะสม ทดสอบเบ้ืองต้นว่าวิธีการน้ีใช้ได้จริง 
ทดสอบว่า วิธีการนั้นตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ เขียนขั้นตอนการให้บริการ
ยอ่ยหลงัการปรับปรุง วิเคราะห์ความคุม้ค่าของการลงทุน 
 5. ช่องว่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงักับการบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ การ
พฒันาบริการท าโดยหลงัการปรับปรุงในขา้งตน้ทบทวนในกระบวนการดงักล่าวอีกคร้ังและจดัท า
เป็นแผนควบคุมในแต่ละกระบวนการบริการ มาตรฐานการให้บริการ และรักษาระดบัคุณภาพหลงั
การปรับปรุงคุณภาพการบริการตอ้งเป็นบริการท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการได ้สามารถตอบ 
สนองความตอ้งการของการรับการบริการไดแ้ละในการใหบ้ริการคุณภาพ จะมีลกัษณะใชพ้ิจารณา
คือ บริการคุณภาพต้องเป็นบริการท่ีน่าเช่ือถือ ตอบสนองความต้องการของผูรั้บการบริการ 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ไปติดต่อเพื่อรับบริการได้ง่าย อุปกรณ์ เคร่ืองมือและส่ิงแวดลอ้มในการ
ให้บริการมีความเหมาะสมทนัสมยั และพฤติกรรม ผูใ้ห้บริการตอ้งบริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  มีความ
สุภาพและความเป็นมิตร 
 ทฤษฎีการบริหารคุณภาพโดยรวม TQM ของ Philip B. Crosby (1979) 
 การพฒันาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดบัคุณภาพการให้บริการตาม
แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) Philip B. Crosby (1979) มีหลกัการดงัน้ี 
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 1. ความซ่ือสัตย ์(Integrity) การรักษาความซ่ือสัตยใ์นทุกระดบัขององคก์าร 
 2. ระบบ (Systems) การพฒันาระบบท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อสนบัสนุนการบริหารคุณภาพ 
 3. การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) การตั้งเป้าหมายในการปรับปรุง
กระบวนการตลอดเวลา 
 4. การมีส่วนร่วมของพนักงาน (Employee Involvement) การสร้างและส่งเสริมการมี
ส่วนร่วมของพนกังานในการบริหารคุณภาพ 
 5. การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ  (Customer Focus) การให้ความส าคัญและใส่ใจใน
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 6. การตดัสินใจท่ีมีขอ้มูล (Data-Driven Decision Making) การใช้ขอ้มูลและขอ้มูลทาง
สถิติในการตดัสินใจ 
 7. การมุ่งมั่น (Commitment) การมุ่งมั่นและการสนับสนุนจากผูบ้ริหารในการบริหาร
คุณภาพ 
 แนวคิดน้ีเน้นการวางความส าคญัในทุกดา้นขององคก์ารเพื่อสร้างและรักษาคุณภาพใน
ทุกระดบั และมีการให้ความส าคญัต่อการมีส่วนร่วมของทุกคนในการพฒันาและรักษาคุณภาพใน
ทุกระดบัขององคก์าร 
 ทฤษฎีการรับรู้คุณภาพการบริการ ของ Gronroos (1990)  
 Gronroos (1990) “คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived service quality – 
PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” Total perceived quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยั
เก่ียวกบพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกับคุณภาพ
ของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภคสินคา้นั้น Gronroos อธิบาย
แนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าววา่ คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะ
เกิดจากความสัมพนัธ์ระหวางองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ  
 1. คุณภาพท่ีลูกค้าคาดหวงั ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ ได้แก่ การส่ือสารทาง
การตลาด (Marketing communication) ภาพลกัษณ์ขององค์กร (Corporate image) การส่ือสารปาก
ต่อปาก (Word-of mouth communication) และความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 
 2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้ (Experienced quality) ซ่ึง
ได้อิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลกัษณ์ขององค์กร (Corporate image) คุณภาพเชิง
เทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 
คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด 2 ประการ 
  2.1 คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) 



 44 

       2.1.1 การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) 
       2.1.2 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) 
       2.1.3 การส่ือสารปากต่อปาก (Word-of mouth communication) 
       2.1.4 ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 
  2.2 คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ 
(Experiences quality) 
        2.2.1 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) 
        2.2.2 คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) 
       2.2.3 คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 
  Gronroos (1990) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพบริการประกอบได้ 2 ลกัษณะ คือ ลักษณะ
ทางด้านเทคนิค หรือผลท่ีได้และลักษณะตามหน้าท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ี
คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการท่ี
เข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดขึ้นเม่ือความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการตรงกับการรับรู้ท่ีได้จากประสบการณ์ท่ีผ่านมา ถ้าความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการต่อการบริการหรือสินคา้หรือบริการนั้น สูงโดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะได้รับ
อิทธิพลการส่ือสารทางการตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์รและความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการเอง ส่วนลกัษณะตามหน้าท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะท าอย่างให้การ
บริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของผูรั้บบริการ ท่ีผ่านมาเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพ
บริการท่ีดีของผูรั้บบริการมี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 3. การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหย่น ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการ
ประกอบไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบให้
ง่ายต่อการเขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการจะรู้ว่า เม่ือใดก็ตามท่ีมี
การตกลงการใช้บริการเกิดขึ้นสามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตก
ลงไวซ้ึงถือวา่ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
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 5. การชดเชยเม่ือใดก็ตามท่ีผูรั้บบริการมีความรู้สึกว่า มีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งทนัที 
 6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการผูรั้บบริการมักเช่ือว่า การให้บริการของผูใ้ห้บริการ
สามารถเช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 ตามแนวคิดจาก Gronroos (1990) คุณภาพการบริการคือผูเ้ขา้รับบริการเกิดความพอใจ
ตามความตอ้งการหรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจากบริการโดยท่ีคาดหวงต่ัอคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล 
ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง 
 ทฤษฎีความพงึพอใจในการให้บริการ ของ Millet (1954)  
  Millet (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทางคือการให้บริการอยา่งเสมอภาคหมายถึง
ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุก
คนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการ
ให้บริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการให้บริการ
เดียวกัน การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึงในการบริการจะตอ้งมองว่า การให้บริการสาธารณะ
จะตอ้งตรงต่อเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการ
ตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน การให้บริการ อย่างเพียงพอ หมายถึง
การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอย่าง เหมาะสม 
Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการให้บริการ
ไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของ
สาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดบริการ
เม่ือใดก็ไดแ้ละการให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน     
 กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท า หน้าท่ีไดม้ากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม ผลิตภาพในการให้บริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถ
ท าได้หลายวิธีคือ การให้พนักงานท างานมากขึ้นหรือมีความช านาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม 
เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขจ้ านวนมากขึ้น 
โดยลดเวลาท่ีใชส้ าหรับแต่ละรายลง เปล่ียนบริการน้ีใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้
มาช่วยและสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเองการ
ให้บริการท่ีไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้อ่ืน ๆ เช่น บริการซกัรีด เป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือ



 46 

การใชเ้ตารีด การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมว่ิงจ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใชบ้ริการ
การรักษาพยาบาลลง การให้ส่ิงจูงใจลูกคา้ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น ร้าน
ขายอาหารแบบให้ลูกคา้ช่วยตวัเองธุรกิจท่ีให้บริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ
ตอ้งระมัดระวงัไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึง
พอใจของ Millet (1954) ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ การใหบ้ริการตอ้งมีลกัษณะ ดงัน้ี 
 1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) คือการบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอ
ภาคไม่ว่า ผูรั้บบริการจะเป็นอย่างไร เช่น การให้บริการผูรั้บบริการตามล าดับการมาก่อนหลงัผู ้
ให้บริการมีความอ่อนโยนต่อผูรั้บบริการทุกระดับสาขาอาชีพ หรือไม่เลือกปฏิบัติต่อผูรั้บการ
บริการเป็นพิเศษ เฉพาะกลุ่ม หรือเฉพาะคน 
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตามลักษณะความ
จ าเป็นรีบด่วนและทนัความตอ้งการงานบริการหัวใจท่ีส าคญั คือ ช่วงเวลาความผิดพลาด จากการ
ไม่ทนัเวลาอาจเป็นผลเสียต่องานต่อโอกาส ดงันั้น หากมีวิธีการใดท่ีรวดเร็วจะเป็นผลดีกบัผูบ้ริการ 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความเพียงพอในด้านสถานท่ี 
บุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น มีเจา้หนา้ท่ีอย่างเพียงพอความเพียงพอของท่ีจอดรถ ห้องนา้ ท่ี
นัง่คอยรับบริการ 
 4. การบริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) คือการให้บริการจนกว่าจะแลว้เสร็จ
โดยไม่มีการหยุดชะงกัหรือติดขดัในการให้บริการนั้น ๆ เป็นการให้บริการอย่างสม ่าเสมอไม่ใช่ยึด
ความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพฒันาการบริการทั้งด้าน
ผลงานและคุณภาพ หรือเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิมให้มีความ
เจริญกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 
 กล่าวโดยสรุป ตามแนวคิดจาก Millet (1954) การบริการท่ีดีคือการให้ความส าคญั ต่อ
ผูรั้บบริการโดยยึดหลกัการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การให้บริการอยา่ง
เพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ทฤษฎีการเลือกใช้บริการของผู้รับบริการ ของ Steve and Cook (1995)  
 Steve and Cook (1995, p. 53) กล่าวว่า การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่
นอกจากจะค านึงถึงภาพลกษัณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ผูรั้บบริการยงัไดใ้ช้
เกณฑ ์9 ประการ เพื่อพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารต่าง ๆ เป็นส าคญั 
ซ่ึงเกณฑก์ารพิจารณา มีดงัน้ี 
 1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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 2. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้้รับบริการ 
 3. ความน่าเช่ือถือไววา้งใจของการใหบ้ริการ 
 4. การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
 5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
 6. คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัจากเขา้รับบริการ 
 7. ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
 8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
 9. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 

แนวคิดเกีย่วกบัการปกครองท้องถิ่น 
 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
การปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นรูปแบบการปกครองท่ีส าคญัยิง่ เพราะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงบทบาทการมี 
ส่วนร่วมของประชาชนในประเทศนั้นๆ ว่าอาจมีไดม้ากนอ้ยเพียงใด ในประเทศท่ีเจริญหรือพฒันา
แลว้จะพบวา่หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินในประเทศนั้น จะมีเป็นจ านวนวา่มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง 
และในทางตรงกันข้ามในประเทศท่ีด้อยพัฒนาทั้ งหลาย จะพบว่าการจัดรูปแบบการปกครอง
ทอ้งถ่ินในประเทศนั้นๆ เกือบจะไม่มีเลย หรือบางประเทศอาจมีบา้งก็เป็นการจดัตั้งเพียงในนาม
เท่านั้น แต่สาระส าคญัต่างๆ มิใช่เป็นการด าเนินการในลกัษณะ การปกครองทอ้งถ่ินแต่อย่างใดใน
บรรดาผูส้นบัสนุนแนวความคิดให้มีการปกครองตนเองในระดบัทอ้งถ่ิน (Local self-Government) 
นั้น ส่วนใหญ่เนน้ถึงความจริงท่ีว่า "รัฐบาลกลางไม่สามารถสอคส่องดูแลและจดับริการสาธารณะ
ให้กับทอ้งถ่ินได้อย่างถูกตอ้งและเพียงพอ" หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง ถา้รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้
ทอ้งถ่ินไดป้กครองตนเองแลว้ เทศบาลก็จะสามารถจดับริการสาธารณะ ให้ตรงต่อความตอ้งการ
ของประชาชนในทอ้งถ่ินไดดี้กว่าการจดับริการใหป้ระชาชนในทอ้งส่วนกลาง เพราะแต่ละทอ้งถ่ิน
ย่อมมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกันไป ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบัสภาพแวดลอ้มอนัเป็นลกัษณะเฉพาะตวัของ
ท้องถ่ิน อาทิเช่น ความแตกต่างทางสังคมและวัฒนธรรม ประเพณีนิยมทางประวติัศาสตร์ 
ทรัพยากรธรรมชาติระดับของการพฒันาและปัจจยัอ่ืน แนวความคิดท่ีสนับสนุนให้ประชาชนมี
ส่วนร่วมในการปกครอง (Pollical Participation) ตามรูปแบบของการมีรัฐบาลท่ีมาจากตวัแทนของ
ประชาชน (Representative Government) นั้ น เป็นท่ียอมรับกัน โดยทั่วไปในหมู่นักรัฐศาสตร์        
ซ่ึงเส่ือมใสในลทัธิเสรีนิยมตั้งแต่สมยัของ Mill การเมืองของประชาชนเป็นฐานในการปกครองตาม
ระบบประชาธิปไตย สอนให้ประชาชนรู้สึกว่า ตนมีความเก่ียวพนัธ์กับส่วนได้ส่วนเสียในการ
บริหารเกิดความรับผิดชอบและหวงแหน ต่อสิทธิประ โยชน์ท่ีพึ่งไดรั้บและปกป้องอนัจะน ามาซ่ึง
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ความศรัทธาเส่ือมใส และน าประเทศให้ประสบความส าเร็จในการพฒันาการเมืองตามระบบการ
ปกครองแบบประชาธิปไตยในท่ีสุด 
 สมพิศ สุขแสน (2542, หน้า 22) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นรากฐานของ
ระบอบประชาธิปไตย เพราะการพฒันาการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตยระดบัชาติจะ
ประสบความส าเร็จได ้จ าเป็นตอ้งอาศยัการพฒันา การปกครองตนเองในระดับทอ้งถ่ินก่อน โดย
การสร้างความเขา้ใจ และการไดรั้บการยอมรับจากประชาชนว่า การปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นส่ิงท่ี
มีความจ าเป็น และมีประโยชน์ต่อชีวิตความเป็นอยูข่องประชาชนนอกจากน้ีการปกครองทอ้งถ่ินยงั
เปรียบเสมือนเป็นสถาบนัฝึกอบรมให้ประชาชน ไดเ้ขา้ใจกระบวนการและกลไกทางการเมือง การ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตยตลอดจนเป็นองค์กรเปิดท่ีให้โอกาสประชาชนได้มีส่วนร่วม
ด าเนินกิจกรรมทางการเมืองทั้งทางตรงและ ทางออ้มอีกดว้ย 
 บรรเจิด ม่วงแมน้ (2550, หน้า 8) กล่าวว่า ความหมายการปกครองทอ้งถ่ินหมายถึงการ
ปกครองทอ้งถ่ิน คือการท่ีรัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชน ด าเนินการปกครองคนเองโดยให้มี 
หน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน ท าหน้าท่ีเก่ียวกบัการบริหาร การพฒันาและให้บริการแก่ประชาชนใน 
เขตพื้นท่ี องค์กร หน่วยงานการปกครองท้องถ่ิน ดังกล่าวน้ีซ่ึงได้มีการก าหนคนโยบาย การ
ตดัสินใจและการด าเนินกิจกรรมต่างๆภายใดข้อบเขตของกฎหมายท่ีก าหนดภายในทอ้งถ่ินของคน
เท่านั้น และหน่วยงานการปกครองทอ้งถ่ินน้ีตอ้งอยูใ่นความควบคุมดูแลของรัฐบาลกลาง 
 จกัรพนัธ์ ฉายสถิต (2560) การปกครองท้องถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลาง 
มอบอ านาจให้ประชาชนในทอ้งถ่ินจดัการปกครองและด าเนินการบางอย่าง เพื่อแกไ้ขปัญหาและ
สนองตอบความตอ้งการของตนเอง หรือท่ีเรียกว่า รัฐบาลกระจายอ านาจให้องคก์รปกครองทอ้งถ่ิน 
โดยมีอ านาจในการก าหนดนโยบายและบริหารงานให้เป็นไปตามนโยบายหรือความตอ้งการของ
ตนเองภายใตข้อบเขตของกฎหมายว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศ โดยมีองค์การท่ีมาจากการ
เลือกตั้งของประชาชนในทอ้งถ่ินเป็นผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีตามความมุ่งหมายของแต่ละทอ้งถ่ินนั้นๆ 
 กล่าวโดยสรุป องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง การปกครองส่วนท้องถ่ินเป็น
รูปแบบการปกครองท่ีส าคญัยิ่ง เพราะสะทอ้นให้เห็นถึงบทบาทการมีส่วนร่วมของประชาชนใน
ประเทศนั้ นๆ โดยรัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ท้องถ่ินได้ปกครองตนเอง สามารถจัดบริการ
สาธารณะให้ตรงต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดดี้กว่าการจดับริการให้ประชาชนใน
ท้องส่วนกลาง เพราะแต่ละท้องท่ีมีต้องการท่ีแตกต่างกันขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมเป็นลักษณะ
เฉพาะตวัของทอ้งถ่ิน เช่น ความแตกต่างทางสังคมและวฒันธรรม ประเพณีนิยมทางประวติัศาสตร์ 
ทรัพยากรธรรมชาติระดับของการพฒันาและปัจจยัอ่ืน แนวความคิดท่ีสนับสนุนให้ประชาชนมี
ส่วนร่วมในการปกครอง ตามรูปแบบของการมีรัฐบาลท่ีมาจากตวัแทนของประชาชน 
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 ความส าคัญและลกัษณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การปกครองส่วนท้องถ่ินมีความส าคัญในการพันาชุมชนและการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย โดยรัฐบาลกลางกระจายอ านาจใหท้อ้งถ่ินบริหารจดัการตนเอง 
 โกวิทย์ พวงงาม (2552) กล่าวว่า ความส าคัญของการปกครองท้องถ่ินท าให้เกิดการ
พฒันาประชาธิปไตย เน่ืองมาจากดงัน้ี 
 1. การองคก์รปกครองทอ้งถ่ินคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะ
ปกครองท้องถ่ินจะเป็นสถาบนัฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชนและหน้าท่ีอันจะ
น าไปสู่ความเล่ือมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตย 
 2. การปกครองทอ้งถ่ินเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
 3. การปกครองท้องถ่ินท าให้ประชาชนรู้จักปกครองตนเอง เพราะเปิดโอกาสให้
ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมทางการเมืองซ่ึงท าให้ประชาชนเกิดจิตส านึก ในความส าคญัของตนเอง
ต่อทอ้งถ่ินประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรค ปัญหา และช่วยป้องกนัแกไ้ขปัญหาของทอ้งถ่ินของ
ตน 
 4. การปกครองทอ้งถ่ินสามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ินตรงเป้าหมายและมี 
ประสิทธิภาพ 
 5. การปกครองทอ้งถ่ินจะเป็นแหล่งสร้างผูน้ าทางการเมือง และการบริหารประเทศใน
อนาคต 
 6. การปกครองทอ้งถ่ินสอดคลอ้งกบัแนวความคิดในการพฒันาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
 ลกัษณะส าคญัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (โกวิทย ์พวงงาม (2552) ดงัน้ี 
 1. เป็นองคก์รในชุมชนท่ีมีขอบเขตพื้นท่ีการปกครองท่ีชดัเจนแน่นอน 
 2. มีสถานภาพเป็นนิติบุคคล จดัตั้งขึ้นโดยกฎหมาย 
 3. มีอิสระในการด าเนินกิจกรรมและสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการวินิจฉัยและ
สั่งการก าหนด นโยบายภายใตก้ารควบคุมของรัฐ 
 4. มีการจดัองคก์ารเป็น 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายบริหาร และฝ่ายสภา 
 5. ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง โดยการเลือกตั้งคณะผูบ้ริหารและสมาชิกสภา
ทอ้งถ่ิน การมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมและติดตามตรวจสอบการท างานขององคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน 
 กล่าวโดยสรุป การปกครองส่วนท้องถ่ินมีความส าคัญ และมีรูปแบบการปกครอง
แตกต่างกันตามเจริญ ประชากร หรือขนาดพื้นท่ี มีอ านาจอิสระท่ีหมาะสมในการปฏิบัติหน้าท่ี
กฎหมายท่ีจะด าเนินการปกครองตนเอง ทั้งเป็นสิทธิท่ีจะก าหนดกฎหมายของทอ้งถ่ิน และสิทธิใน
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การก าหนดงบประมาณองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เป็นภาพจ าลองของระบบการเมืองของชาติ 
เพื่อการสร้างประชาธิปไตยท่ีมัน่คง ซ่ึงจะตอ้งเร่ิมจากการสร้างประชาธิปไตยในระดบัทอ้งถ่ินเพื่อ
น าไปสู่ความเขา้ใจทางการเมืองในระดบัชาติ โดยท่ีการปกครองทอ้งถ่ินจะท าให้ประชาชนรู้ถึง
วิธีการเลือกตั้ง รู้จกัการตดัสินใจการบริหารทางการทอ้งถ่ิน การต่อสู้แข่งขนัตามวิถีทางการเมืองท า
ให้เกิดการรวมกลุ่มทางการเมือง ท าให้เกิดการเขา้สู่วิถีทางการเมืองของประชาชน องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน มีลกัษณะพื้นท่ีรับผิดชอบชดัเจน เป็นนิติบุคคล มีอิสระในการด าเนินกิจกรรม โดยมี
องค์กร 2 ฝ่ายคือ ฝ่ายบริหารและฝ่ายสภา ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ร่วมการตดัสินใจ
บริหารงานให้ครอบคลุมในทุกๆ ดา้น เพื่อพฒันาองคก์ารใหส้อดคลอ้งกบักฎหมายรัฐธรรมนูญและ
อ านาจหนา้ท่ีของตนเอง 
 รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีการจดัโครงสร้างทางการบริหารขึ้นอยู่กบัความเหมาะสมของขนาด
ของทอ้งถ่ินนั้น เน่ืองจากจ านวนประชากร กิจกรรมของเมือง รวมทั้งสภาพปัญหาของเมืองนั้นมี
ความสลับซับซ้อนแตกต่างกัน ปัจจัยต่างๆ เหล่าน้ีย่อมมีผลโดยตรงต่อการก าหนดรูปแบบ
โครงสร้างทางการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ทั้ งน้ี จุดมุ่งหมายสูงสุดก็คือเพื่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลทางการบริหารท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน แมว้่า
รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะมีความแตกต่างกันตามสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง และวฒันธรรม แต่โดยพื้นฐานแลว้มีความคลา้ยคลึงกนั ดงัน้ี 
 พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 มาตรา 70 ก าหนดไวว้่าให้จดั
ระเบียบบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน 4 รูปแบบ ดงัน้ี 
 1. องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
 2. เทศบาล 
 3. องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 4. ราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนตามท่ีมีกฎหมายก าหนด 
 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. องค์การบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีขนาดใหญ่
ท่ีสุดของประเทศไทย มีจังหวดัละหน่ึงแห่ง ยกเวน้กรุงเทพมหานครซ่ึงเป็นการปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั มีเขตพื้นท่ีรับผิดชอบครอบคลุมทั้งจงัหวดั จดัตั้ง
ขึ้นเพื่อบริการสาธารณประโยชน์ในเขตจงัหวดั ตลอดทั้งช่วยเหลือพฒันางานของเทศบาลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) รวมทั้งการประสานแผนพฒันาทอ้งถ่ินเพื่อไม่ให้งานซ ้ าซ้อน 
ผูว้่าราชการจงัหวดัมีอ านาจก ากบัดูแลการปฏิบติัราชการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัโครงสร้าง
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การบริหารองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั ตามพระราชบญัญติัองค์การบริหารส่วนจงัหวดั พ.ศ.2540 
มาตรา 7 ประกอบดว้ยสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (ฝ่ายนิติบญัญติั) และนายกองคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดั (ฝ่ายบริหาร) 
     1.1 สภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (ฝ่ายนิติบญัญติั) ประกอบดว้ยสมาชิกซ่ึงราษฎร
เลือกตั้งขึ้นตามกฎหมายวา่ดว้ยการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั ซ่ึงถือเกณฑต์าม
จ านวนราษฎรของแต่ละจงัหวดั ตามหลกัฐานทะเบียนราษฎร์ท่ีประกาศในปีสุดทา้ยก่อนปีท่ีมีการ
เลือกตั้ง ดงัน้ี 
         1.1.1 จงัหวดัใดมีราษฎรไม่เกิน 500,000 คน มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จงัหวดั ได ้24 คน 
        1.1.2 จงัหวดัใดมีราษฎรเกินกว่า 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน มีสมาชิก
สภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัได ้30 คน 
        1.1.3 จงัหวดัใดมีราษฎรเกินกว่า 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน มีสมาชิก
สภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัได ้36 คน 
        1.1.4 จงัหวดัใดมีราษฎรเกินกว่า 1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน มีสมาชิก
สภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัได ้42 คน 
        1.1.5 จงัหวดัใดมีราษฎรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป มีสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดัได ้  48 คน 
 1.2 นายกองค์การบริหารส่วนจังหวดั (ฝ่ายบริหาร) มาจากการเลือกตั้ งโดยตรงของ
ประชาชนในจงัหวดั และนายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัมีอ านาจแต่งตั้งรองนายกองคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดัตามกฎหมายก าหนด ส าหรับรองนายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัให้เลือกตามจ านวน
สมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั ดงัน้ี 
       1.2.1 ในกรณีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวดั 48 คน ให้มีรองนายก
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัได ้4 คน 
       1.2.2 ในกรณีมีสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 36 - 42 คน ให้มีรองนายก
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัได ้3 คน 
       1.2.3 ในกรณีมีสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 24 - 30 คน ให้มีรองนายก
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัได ้2 คน 
 2. เทศบาล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในเขตชุมชนเมือง ตามพระราชบัญญัติ
เทศบาล พ.ศ.2496 มาตรา 7 ได้ก าหนดให้เทศบาลมี 3 ประเภท คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง 
และเทศบาลนคร ทั้ งน้ีการแบ่งประเภทของเทศบาลขึ้นอยู่กับจ านวนและความหนาแน่นของ
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ประชากรรวมทั้งความเจริญทางดา้นเศรษฐกิจหรือรายไดข้องทอ้งถ่ิน ผูว้่าราชการจงัหวดัมีอ านาจ
ก ากบัดูแล37การปฏิบติัราชการของเทศบาล (ส าหรับเทศบาลเมืองและเทศบาลต าบล ผูว้่าราชการ
จงัหวดัจะมอบหมายใหน้ายอ าเภอปฏิบติัราชการแทนส าหรับเทศบาลท่ีอยูใ่นอ าเภอนั้น) 
     2.1 เทศบาลต าบล (ทต.) คือเขตทอ้งถ่ินชุมชนท่ีมีประชากรรวม 5,000 คนขึ้นไปและ
มีรายไดอ้นัสมควรในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัเทศบาล 
     2.2 เทศบาลเมือง (ทม.) คือเขตท้องถ่ินอันเป็นท่ีตั้งศาลากลางจงัหวดั หรือท้องถ่ิน
ชุมชนท่ีมีราษฎรตั้ งแต่ 10,000 คนขึ้ นไป และมีรายได้อันสมควรในการปฏิบัติหน้าท่ีตาม
พระราชบญัญติัเทศบาล 
     2.3 เทศบาลนคร (ทน.) คือเขตทอ้งถ่ินชุมชนท่ีมีประชากรรวม 50,000 คนขึ้นไปและ
มีรายไดอ้นัสมควรในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัเทศบาล 
 โครงสร้างการบริหารเทศบาล ประกอบดว้ย 
 1. สภาเทศบาล (ฝ่ายนิติบัญญัติ) สมาชิกสภาเทศบาลมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของ
ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผูบ้ริหารท้องถ่ิน แบ่งตาม
ประเภท ดงัน้ี 
      1.1 สภาเทศบาลต าบล ประกอบดว้ยสมาชิกสภาเทศบาล จ านวน 12 คน 
      1.2 สภาเทศบาลเมือง ประกอบดว้ยสมาชิกสภาเทศบาล จ านวน 18 คน 
      1.3 สภาเทศบาลนคร ประกอบดว้ยสมาชิกสภาเทศบาล จ านวน 24 คน 
 2. นายกเทศมนตรี (ฝ่ายบริหาร) มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในเขตพื้นท่ี 
      2.1 เทศบาลต าบล ใหแ้ต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีไดไ้ม่เกิน 2 คน 
      2.2 เทศบาลเมือง ใหแ้ต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีไดไ้ม่เกิน 3 คน 
      2.3 เทศบาลนคร ใหแ้ต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีไดไ้ม่เกิน 4 คน 
 3. องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ีจดัตั้งตาม
พระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเ้พิ่มเติมจนถึงฉบบัท่ี 7
พ.ศ.2562 โดยมีอ านาจหน้าท่ีในการพัฒนาต าบลทั้ งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม 
นายอ าเภอมีอ านาจก ากับดูแลการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลโครงสร้างการ
บริหารองคก์ารบริหารส่วนต าบล ประกอบดว้ย 
      3.1 สภาองค์การบริหารส่วนต าบล (ฝ่ายนิติบัญญัติ) ประกอบด้วย สมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนต าบล จ านวนหมู่บา้นละ 2 คน ซ่ึงมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในแต่ละ
หมู่บา้นในเขตองคก์ารบริหารส่วน 
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ต าบล กรณีท่ีเขตองค์การบริหารส่วนต าบลมีเพียงหน่ึงหมู่บ้านให้มีสมาชิกองค์การบริหารส่วน
ต าบล จ านวน    6 คน และในกรณีท่ีมีเพียง 2 หมู่บ้านให้มีสมาชิกองค์การบริหาร ส่วนต าบล
หมู่บา้นละ 3 คน 
      3.2 นายกองค์การบริหารส่วนต าบล (ฝ่ายบริหาร) มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของ
ประชาชนตามกฎหมายวา่ดว้ยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน 
 4. ราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนตามท่ีมีกฎหมายก าหนด เป็นการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษมี 
2 รูปแบบ คือ 
      4.1 กรุงเทพมหานคร เป็นการบริหารส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษท่ีจัดตั้ งขึ้ นตาม
พระราชบญัญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2528 มีหน้าท่ีจดับริการสาธารณะ
ให้แก่ ประชาชนในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งพื้นที่การปกครองออกเป็น 50 เขต มี
ส านักงานใหญ่ เรียกว่า ศาลาว่าการกรุงเทพมหานคร รัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทยมีอ านาจ
ก ากับดูแลการปฏิบัติราชการขอกรุงเทพมหานครโครงสร้างการบริหารกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย 
            4.1.1 ผู ้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (ฝ่ายบริหาร) เป็นผู ้บ ริหารสูงสุดของ
กรุงเทพมหานคร มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน 
            4.1.2 สภากรุงเทพ มหานคร (ฝ่ายนิ ติบัญญัติ) ประกอบด้วยสมาชิกสภา
กรุงเทพมหานครมาจากการเลือกตั้ง จ านวนเขต(ปกครอง) ละ 1 คน แต่หากเขต (ปกครอง) ใดมี
ราษฎรเกิน 150,000 คน ให้มีสมาชิกสภากรุงเทพมหานครเพิ่มขึ้น 1 คนต่อราษฎร 150,000 คน เศษ
ของ 150,000 คน ถา้เกิน 75,000 คน ให้มีสมาชิกสภากรุงเทพมหานครเพิ่มขึ้นอีก 1 คนระเบียบ
บริหารราชการเมืองพทัยา พ.ศ.2542 จดัตั้งขึ้นเพื่อใหส้ามารถบริหารการจดัท าบริการสาธารณะให้มี
ประสิทธิภาพและมีความคล่องตวั 
  4.2 เมืองพทัยา โครงสร้างการบริหารเมืองพทัยา ประกอบดว้ย 
           4.2.1 นายกเมืองพทัยา (ฝ่ายบริหาร) 
           4.2.2 สภาเมืองพทัยา (ฝ่ายนิติบญัญติั) ประกอบดว้ยสมาชิกเมืองพทัยา แบ่งเป็น 4 
เขตเลือกตั้ง เขตเลือกตั้งละ 6 คนจากการศึกษาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หมายถึง 
การกระจายอ านาจจากรัฐบาลกลางไปยงัหน่วยงานการปกครองทอ้งถ่ิน ให้สามารถด าเนินงานได้
อย่างมีอิสระภายใตข้อบเขตท่ีกฎหมายก าหนด แต่ยงัอยู่ในความดูแลของรัฐบาล มีหน้าท่ีในการ
บริหารจดัการทอ้งถ่ินตนเอง โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการเลือกผูแ้ทนเขา้ไปท าหน้าท่ีผูบ้ริหาร
ทอ้งถ่ิน เพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน 
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 องค์ประกอบที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 ประทาน คงฤทธ์ิศึกษากร (2533 ) ไดก้ล่าวถึง การปกครองทอ้งถ่ิน (Local Government)                     
มีองคป์ระกอบ ท่ีส าคญัดงัน้ี 
 1. หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินจะไดรั้บการจดัตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายและหน่วยการ
ปกครองทอ้งถ่ินนั้นๆ จะมีสภาพเป็นนิติบุคคล 
 2. หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บการจดัตั้งขึ้นจะตอ้งไม่อยู่ในสายการบงัคบับญัชา 
(Hierarchy) ของหน่วยงานทางราชการ เพราะจะต้องเป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจปกครองตนเอง 
(Autonomy) 
 3. หน่วยงานปกครองท้องถ่ินท่ีจดัตั้งขึ้น ตอ้งมีองค์กรท่ีมาจากการเลือกตั้ง (Election) 
โดยประชาชนในทอ้งถ่ิน เพื่อแสดงถึงการเขา้มามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน 
(Political Participation) 
 4. หน่วยการปกครองท้องถ่ินจะต้องมีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ (Revenue) โดยขอ
อนุญาตจากรัฐ เพื่อใหท้อ้งถ่ินมีรายไดน้ ามาท านุบ ารุงทอ้งถ่ินใหเ้จริญกา้วหนา้ 
 5. หน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน ควรมีอ านาจในการก าหนดนโยบาย และมีการควบคุมให้มี
การปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตน ตามครรลองของการปกครองท่ีประชาชนมีส่วนร่วม
ทางการเมืองการปกครองอยา่งแทจ้ริง 
 6. หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้น ๆ ควรมีอ านาจในการออกขอ้บงัคบัเพื่อก ากบัให้มีการ
ปฏิบติัไปตามนโยบายหรือความตอ้งการแห่งทอ้งถ่ินได ้แต่ทั้งน้ีขอ้บงัคบัทั้งย่อมไม่ขดัต่อกฎหมาย
หรือขอ้บงัคบัอ่ืนใดของรัฐ 
 7. หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินเม่ือไดรั้บการจดัตั้งขึ้นแลว้ ยงัคงอยู่ในความรับผิดชอบและ
อยูใ่นการก ากบัดูแลจากรัฐ เพื่อประโยชน์และความมัน่คงแห่งรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม 
องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการปกครองทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย 
  7.1 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งมีฐานะเป็นนิติบุคคล ตอ้งมีฐานะเป็นองค์กรท่ี
ถูกตอ้งตามกฎหมายคือ มีกฎหมายแสดงให้เห็นถึงการก่อตั้ง และยอมรับฐานะขององค์การนั้น
เพื่อให้องค์การมีสิทธิตามกฎหมาย ได้แก่ สิทธิออกกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับต่างๆ เพื่อการ
ปฏิบติังานและใชบ้งัคบัแก่ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น ๆ 
  7.2 องค์กรปกครองท้องถ่ินต้องมีความเป็นอิสระจากการควบคุมของรัฐบาลใน
ส่วนกลางคือองคก์รปกครองทอ้งถ่ินจะตอ้งมีอิสระพอสมควร ในการบริหารงาน เช่น สามารถท่ีจะ
ก าหนคนโยบาย วินิจฉัยสั่งการในกิจกรรมใดๆ ตามท่ีตนเห็นสมควร ในการบริหารงานบุคคล 
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ขา้ราชการประจ าท่ีปฏิบติัหน้าท่ีใน แต่ละทอ้งถ่ินจะตอ้งสังกดัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดรั้บ
เงินเดือนจากงบประมาณของทอ้งถ่ินนั้น ๆ 
  7.3 ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นมีส่วนในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้งและเป็นท่ี
ยอมรับกันอย่างแพร่หลาย ส าหรับประทศไทยได้ยอมรับหลักการไว้ในรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัร ไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 282 รัฐตอ้งให้ความเป็นอิสระแก่ทอ้งถ่ินตามหลกั แห่งการ
ปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน มาตรา 284 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ทั้งหลายย่อมทีความเป็นอิสระ ในการก าหนดน โขบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงาน
บุคคล การเงินและการคลงั หนา้ท่ีของตนโดยเฉพาะ และมาตรา 285 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
ตอ้งมีสภาทอ้งถ่ินและคณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ินให้มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของ
ประชาชนหรือมาจากความเห็นชอบของสภาทอ้งถ่ิน 
 อ านาจหน้าที่ของเทศบาล  
 ตามพระราชบัญญัติแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน พ.ศ. 2542 เทศบาลมีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดการระบบการบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเอง ดงัน้ี 
 1. การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 
 2. การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้าและทางระบายน ้า 
 3. การจดัใหมี้และควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และท่ีจอดรถ 
 4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
 5. การสาธารณูปการ 
 6. การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
 7. การพาณิชยแ์ละส่งเสริมการลงทุน 
 8. การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
 9. การจดัการศึกษา 
 10. การสั่งคมสงเคราะห์และการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูพ้ิการ 
 11. การบ ารุงรักษาศิลปะจารีดประเพณีภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและ วฒันธรรมผูด้อ้ยโอกาส
อนัดีของทอ้งถ่ิน 
 12. การปรังปรุงแหล่งชุมชนแออดัและการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยู่อาศยั 
 13. การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาสถานท่ี พกัผอ่นหยอ่นใจ 
 14. การส่งเสริมกีฬา 
 15. การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาคและเสรีภาพของประชาชน 
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 16. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 17. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 
 18. การกาจดัขยะมูลฝอยส่ิงปฏิกูลและน ้าเสีย 
 19. การสาธารณสุขการอนามยัครอบครัวและการรักษาพยาบาล 
 20. การจดัใหมี้การควบคุมสุสานและมาปนสถาน 
 21. การควบคุมการเล้ียงสัตว ์
 22. การจดัใหมี้การควบคุมการฆ่าสัตว ์
 23. การรักษาความปลอดภยัความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามยัโรงมหรสพและ 
สาธารณสถานอ่ืนๆ 
 24. การจดัการการบ ารุงรักษาและการใช้ประโยชน์จากป่าไมท่ี้ดินทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอ้ม 
 25. การผงัเมือง 
 26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
 27. การดูแสรักษาท่ีสาธารณสุข 
 28. การควบคุมอาคาร 
 29. การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 30. การรักษาความสงบเรียบร้อยการส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและรักษาความ 
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
 31. กิจการอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ
ประกาศก าหนดโดยทุกขั้นตอนต้องด าเนินการตามแผนปฏิบัติการก าหนดขั้นตอนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินการปฏิบัติตามอ านาจหน้าท่ีของเทศบาลตาม
พระราชบญัญติัเทศบาลและตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยวิธีการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดีและ ให้ค  านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการ จดัทาแผนเทศบาล การจดัท า
งบประมาณ การจดัซ้ือจดัจา้ง การตรวจสอบการประเมินผลการปฏิบติังานและการเปิดเผยขอ้มูล
ข่าวสารนอกจากอ านาจหนา้ท่ีตามท่ีพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ก าหนดไวแ้ลว้ยงัมีกฎหมาย
เฉพาะอ่ืนๆ ก าหนดให้เทศบาลมีอ านาจหน้าท่ีคาเนินกิจการให้เป็นไปตามกฎหมายนั้นๆ อีกเป็น
จ านวนมาก  
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 การประเมินประสิทธิภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Performance 
Assessment: LPA) ประจ าปี 2567 
 ดา้นการบริหารการเงินและการคลงั (กรมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, 2567) 
 1. มีการออกขอ้บญัญติั/เทศบญัญติั และมีการเก็บเงินค่าธรรมเนียม ค่าปรับ ค่าใบอนุญาต
ตามท่ีก าหนดไวใ้น ขอ้บญัญติั/เทศบญัญติั 
 2. การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการช าระภาษี 
      2.1 รับช าระนอกสถานท่ี  
     2.2 รับช าระโดยโอนผา่นใบแจง้หน้ี/ใบแจง้ ประเมินท่ีมีรหสับาร์โคด้/คิวอาร์โคด้  
      2.3 รับช าระโดยโอนเขา้บญัชีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (ไม่ใช้รหัสบาร์โคด้/
คิวอาร์โคด้)   
      2.4 มีช่องทางใหป้ระชาชนส่งหลกัฐานการช าระภาษี เช่น e-mail Facebook Line ฯลฯ  
      2.5 ประชาชนสามารถตรวจสอบค่าภาษีเบ้ืองตน้ไดผ้่านระบบ Lands Maps ของกรม
ท่ีดิน หรือ LTAX ONLINE หรือระบบอ่ืนท่ีทางราชการก าหนดขึ้น 
 3.มาตรการสร้างแรงจูงใจ เพื่ อให้ผู ้เสี ยภาษี  และค่าธรรมเนียม ช าระภาษีและ 
ค่าธรรมเนียมไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด และประชาชนตระหนักถึงความส าคญั ของการช าระภาษี
ใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
  3.1 มีการจดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์ เก่ียวกบัการยืน่แบบและช าระภาษี  
  3.2 มีการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ การยื่นแบบและการช าระภาษี ผ่านเว็บไซต์ของ
องคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ิน  
  3.3 มีการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ การยื่นแบบและการช าระภาษี ผ่านโซเชียลมีเดีย 
เช่น Facebook Line หรืออ่ืน ๆ  
  3.4 มีการมอบเกียรติบตัรหรือ ประกาศชมเชย หรือรางวลัอ่ืนใด แก่ผูม้าช าระภาษีตรง
เวลา หรือไม่ค้างช าระ เพื่อตัวอย่างท่ีดี แก่ช่องทางผูช้  าระภาษีรายอ่ืนหรือประชาสัมพันธ์ผ่าน
ช่องทางอ่ืนๆ 
  3.5 มีการสรุปผลการจดัเก็บภาษี และค่าธรรมเนียม รายงานให้ประชาชนทราบใน
รูปแบบเอกสาร 
 ดา้นการบริการสาธารณะ 
 1. องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด าเนินการ เพื่อให้ความรู้แก่ประชาชนในการส่งเสริม
สุขภาพ 
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 2. การด าเนินการขับเคล่ือนโครงการ อาสาสมัครบริบาลท้องถ่ินเพื่อรองรับ สังคม
ผูสู้งอาย ุ
  2.1 มีฐานขอ้มูลของผูสู้งอายุท่ีมีภาวะพึ่งพิงส าหรับใชใ้นการวางแผน/ เขียนแผนการ
ดูแลผูสู้งอายุแต่ละรายเพื่อให้ผูจ้ดัการระบบการดูแล ระยะยาวด้านสาธารณสุข (Care Manager) 
พิจารณาในการมอบหมายใหอ้าสาสมคัรบริบาล ดูแลตามแผนการดูแลผูสู้งอายุท่ี ภาวะพึ่งพิง (Care 
Plan) 
  2.2 มีค  าสั่งมอบหมายให้บุคคลท่ีมี คุณสมบติัปฏิบติัหนา้ท่ีอาสาสมคัรบริบาลทอ้งถ่ิน
เพื่อดูแลผูสู้งอายท่ีุมีภาวะพึ่งพิง  
  2.3 มีการจดัประชุม/อบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพของอาสาสมคัรบริบาลทอ้งถ่ิน  
  2.4 มีการตั้ งงบประมาณในข้อบัญญัติ/เทศบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี        
เพื่อจ่ายเป็นค่าป่วยการให้แก่อาสาสมคัรบริบาลทอ้งถ่ิน และเป็นค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ เพื่อสนบัสนุนการ
ปฏิบติังานของอาสาสมคัรบริบาลทอ้งถ่ิน  
  2.5 มีการติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของอาสาสมคัรบริบาลทอ้งถ่ินเป็นประจ า
ทุก 3 เดือนและ รายงานใหผู้บ้ริหารทอ้งถ่ินทราบ 
 3. การจดัท าฐานขอ้มูลตลาด   
  3.1 มีการส ารวจขอ้มูลตลาดในพื้นท่ี   
  3.2 มีการจดัท าฐานขอ้มูลตลาดในพื้นท่ี  
  3.3 มีการปรับปรุงเทศบญัญติัเก่ียวกบั ตลาดใหเ้ป็นปัจจุบนั   
  3.4 มีการเผยแพร่ขอ้มูลตลาดในเวบ็ไซตอ์งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน   
 4. องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด าเนินการเพื่ อยกระดับคุณภาพชี วิตคนพิการ 
(นอกเหนือจากการจ่ายเบ้ียความพิการ) 
  4.1 มีกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ เช่น จดัตรวจสุขภาพประจ าปีส าหรับคนพิการออก
หน่วยลงพื้นท่ีตรวจสุขภาพคนพิการ เป็นตน้  
  4.2 มีกิจกรรมส่งเสริมอาชีพ การฝึกอาชีพเพื่อเสริมสร้างรายไดใ้ห้กบัคนพิการ เช่น 
การนวดแผนไทย การท าศิลปหตัถกรรม การเล่นดนตรี เป็นตน้ 
  4.3 มีการส่งเสริมการจา้งงานคนพิการตามท่ีระเบียบกฎหมายก าหนด  
  4.4 มีการจดักิจกรรมท่ีเอ้ือให้คนพิการสามารถเขา้ร่วมกิจกรรมได้อย่างมีส่วนร่วม 
สะดวก และปลอดภยั  
  4.5 มีการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารประชาสัมพนัธ์ในเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อคนพิการ 
เช่น การประชาสัมพนัธ์เสียงตามสาย โปสเตอร์อกัษรเบลล ์ล่ามมือแปลภาษา เป็นตน้ 
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  5. ภายในอาคารสถานท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ขั้นพื้นฐานส าหรับคนพิการ 
  6. องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้จัดท ากิจกรรมตามมาตรฐานการสงเคราะห์ 
ผูสู้งอาย ุ
 

ข้อมูลท่ัวไปของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 
 ประวัติและความเป็นมา 
      เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง ซ่ึงมีอ านาจหนา้ท่ี
ตามท่ีกฎหมายก าหนดตอ้งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ทั้งน้ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
บทบาทอ านาจหน้าท่ีอย่างกวา้งขวาง โดยมิเพียงจะมีหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะพื้นฐานแก่
ประชาชนในทอ้งถ่ินเท่านั้น แต่ยงัขยายบทบาทหน้าท่ีออกไปรวมถึงการพฒันาคุณภาพชีวิต การ
พฒันาเศรษฐกิจและสังคมของทอ้งถ่ินรวมทั้งเป็นองค์กรท่ีเปิดให้ประชาคมทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมใน
การบริหารและตรวจสอบการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพิ่มมากขึ้นอีกด้วย        
เดิมเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไดเ้ปล่ียนช่ือจากองค์การบริหารส่วนต าบลนาจอมเทียน เป็นองคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขาชีจรรย ์และยกฐานะจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขาชีจรรย ์และเป็นเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย์  ตั้ งแต่วนัท่ี 30 กันยายน  2554  ตามประกาศกระทรวง มหาดไทย ลงวนัท่ี 7 
กันยายน 2554 ส านักงานตั้งอยู่ท่ี  99/9 หมู่ ท่ี  6 ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี          
มีพื้นท่ี 26.70 ตารางกิโลเมตร มีชุมชนทั้งส้ิน 6 ชุมชน ตั้งอยู่ทางทิศเหนือของอ าเภอสัตหีบ มีอาณา
เขตติดต่อ ดงัน้ี 
 ทิศเหนือ : ติดต่อเมืองพทัยา 1 และเทศบาลต าบลหว้ยใหญ่ อ าเภอบางละมุง 
 ทิศใต ้ : ติดต่อ เทศบาลต าบลเกลด็แกว้ 
 ทิศตะวนัออก : ติดต่อเทศบาลต าบลห้วยใหญ่ อ.บางละมุง และองค์การบริหารส่วน
ต าบลพลูตาหลวง    
 ทิศตะวนัตก : ติดต่อเทศบาลต าบลนาจอมเทียน 
 โดยเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์อยู่ในเขตการปกครองของอ าเภอสัตหีบ ห่างจากตวัอ าเภอ
ระยะทางประมาณ 14 กิโลเมตร มีพื้นท่ี 26.70 ตารางกิโลเมตร แยกเป็นชุมชน ดงัน้ี 
 1. เอ้ืออาทร 1 หมู่ท่ี 1 และบางส่วนของหมู่ท่ี 2 
 2. เอ้ืออาทร 2 หมู่ท่ี 2 บางส่วน 
 3. เอ้ืออาทร 3 หมู่ท่ี 3 บางส่วน 
 4. หนองจบัเต่าหมู่ท่ี 3 และหมู่ท่ี 5 
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 5. เขาชีจรรย ์หมู่ท่ี 7 และหมู่ท่ี 8 
 6. โรงสี หมู่ท่ี 6 
 ลกัษณะทางกายภาพ 
 1.ลกัษณะภูมิประเทศ สภาพพื้นท่ีทัว่ไปของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีสภาพทัว่ไปของ
พื้นท่ีเป็นราบลุ่มลาดเอียงสู่ชายทะเลดา้นทิศตะวนัตก และมีภูเขาบางส่วน 
 2. ลกัษณะภูมิอากาศ ลกัษณะภูมิอากาศ มี 3 ฤดู ไดแ้ก่  
  2.1 ฤดูร้อนอยู่ในช่วงเดือนมีนาคม - มิถุนายน ส่วนใหญ่จะยาวกว่าฤดูอ่ืนเลยไปถึง
เดือนกรกฎาคม-สิงหาคม  
           2.2 ฤดูฝนอยูใ่นช่วงเดือนกรกฎาคม - ตุลาคม  
         2.3 ฤดูหนาวอยูใ่นช่วงเดือนพฤศจิกายน – กุมภาพนัธ์ 
 3. ลกัษณะของดิน ลกัษณะของดินส่วนใหญ่เป็นดินร่วนปนทราย มีหินบริเวณภูเขา 
 4. ลกัษณะของแหล่งน ้ า มีแหล่งน ้ าท่ีใช้ส าหรับอุปโภค – บริโภค เป็นน ้ าประปาบาดาล 
และน ้าประปาภูมิภาคบางส่วน ล าคลองธรรมชาติ 8 แห่ง ไดแ้ก่ 
  4.1 ล าคลองหนองจบัเต่า 
  4.2 ล าคลองหนองเอน 
  4.3 ล าคลองบา้นอ าเภอ 
  4.4 ล าคลองน ้าเมา   
    4.5 ล าคลองตาโต 
    4.6 ล าคลองสองกรุ 
   4.7 ล าคลองนาจอมเทียน 
    4.8 ล าคลองชูชยั 
 5. ลักษณะของไม้และป่าไม้ ลักษณะของไม้และป่าไม้ เป็นป่าเบญจพรรณ มี 2 แห่ง 
ไดแ้ก่ 
   5.1 โครงการส่วนป่าสิริเจริญวรรษ 
   5.2 โครงการเขตหา้มล่าสัตวป่์าเขาชีโอน        
  6. เขตการปกครอง เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ประกอบดว้ยชุมชน จ านวน 6 ชุมชน ดงัน้ี 
     6.1 ชุมชนเอ้ืออาทร 1  
     6.2 ชุมชนเอ้ืออาทร 2  
     6.3 ชุมชนเอ้ืออาทร 3  
     6.4 ชุมชนหนองจบัเต่า  
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     6.5 ชุมชนโรงสี   
  6.6 ชุมชนเขาชีจรรย ์ 
 7. การเลือกตั้ง 
 เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์สภาเทศบาล ท าหนา้ท่ีเป็นฝ่ายนิติบญัญติั สมาชิกสภาเทศบาล 
มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์เขตละ 6 คน รวม 12 คน มีวาระ
การด ารงต าแหน่ง คราวละ 4 ปี แบ่งเขตการเลือกตั้งออกเป็น 2 เขต ไดแ้ก่ 
 เขต 1 หมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 2 แบ่งเป็น 3 หน่วยเลือกตั้ง 
 เขต 2 หมู่ท่ี 3 หมู่ท่ี 5 หมู่ท่ี 6 หมู่ท่ี 7 และ หมู่ท่ี 8 แบ่งเป็น 4 หน่วยเลือกตั้ง 
 8. ขอ้มูลเก่ียวกบัจ านวนประชากร 
 ประชากรในเขตเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ทั้งส้ิน 8,727  คน แยกเป็น ชาย 4,161 คน หญิง  
4,566  คน  มีบา้นเรือน  6,240  หลงัคาเรือน   
  ช่วงอายแุละจ านวนประชากร 
  แบ่งตามช่วงอายดุงัน้ี 
  ช่วงวยัแรกเกิด – อาย ุ20 ปี แยกเป็น ชาย 1,279 คน หญิง 1,216 คน 
  ช่วงอาย ุ21 – 60 ปี  แยกเป็น ชาย 2,648 คน หญิง 3,058 คน 
  ช่วงอายตุั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป แยกเป็น ชาย 234 คน หญิง 292 คน   
 9.การศึกษา 
  ดา้นการศึกษาในเขตเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีการจดัการดา้นการศึกษา โดยมีศูนยพ์ฒันา
เด็กเล็กของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ จ านวน 1 แห่ง มีโรงเรียนสังกัด ส านักงานคณะกรรมการ
การศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.) จ านวน 1 แห่ง โรงเรียนภายใตมู้ลนิธิ จ านวน 1 แห่ง  
 10.สาธารณสุข 
 ในเขตเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ไม่มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลอยู่ในพื้นท่ี แต่
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลตั้งอยู่ในพื้นที่ต าบลนาจอมเทียน ซ่ึงเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ตั้งอยู่ในพื้นที่ต าบลนาจอมเทียนเช่นกัน มีโรงพยาบาลวดัญาณสังวรารามอยู่ในพื้นท่ีต าบลห้วย
ใหญ่ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลท่ีใกลท่ี้สุด และมีกองสาธารณสุขท าหนา้ท่ีดูแลเร่ืองต่าง ๆ ในการป้องกนั
โรค ควบคุมโรค เป็นตน้ 
 11. อาชญากรรม 
              ในเขตเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ม่มีสถานีต ารวจภูธรตั้งอยู่  มีแต่สถานีป้อมยามต ารวจท่ี
รับผิดชอบในเขตเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ อยู่ 1 แห่ง ตั้ งอยู่  หมู่ ท่ี  5 การปฏิบัติหน้าท่ีความ
รับผิดชอบของเจา้หนา้ท่ีต ารวจในดา้นการรักษาความสงบและความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น
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ของประชาชนกระท าไดไ้ม่ทัว่ถึง  เทศบาลต าบลเขาชีจรรยจึ์งตอ้งด าเนินการฝึกอบรมอาสาสมคัร       
เพื่อด าเนินการช่วยเหลือเจา้หน้าท่ีต ารวจคอยสอดส่องดูแลรักษาความสงบและความปลอดภยัใน
ชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนตลอดจนสามารถช่วยเหลือในกรณีเกิดอัคคีภัยได้อีกทางหน่ึง
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ได้ตั้ งสถานีป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ท่ีหมู่ 6 จ านวน 1 แห่ง 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ท่ีมีอยู่ยงัไม่ครบถว้น ทางคณะผูบ้ริหารก็ไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัใน
เร่ืองน้ีพยายามท่ีจะจดัสรรงบประมาณในการจดัหาเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ในการดบัเพลิงให้ทนัสมยั
และมีประสิทธิภาพสูง พร้อมทั้งจดัให้มีอาสาสมคัรป้องกนัภยัฝ่ายพลเรือนร่วมกบัเทศบาลในการ
ใหค้วามช่วยเหลือประชาชนในดา้นต่าง ๆ  
 12. ยาเสพติด 
 ปัญหายาเสพติดในพื้นท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์จากการท่ีทางสถานีต ารวจภูธรนาจอม
เทียนไดแ้จง้ให้กบัเทศบาลต าบลเขาชีจรรยท์ราบนั้นพบว่าในเขตเทสบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ผูติ้ดยา
เสพติดแต่เม่ือเทียบกับพื้นท่ีอ่ืนถือว่าไม่มาก และท่ีเคยพบผูค้า้ก็ถูกจบักุมด าเนินคดีแลว้ เหตุผล
เน่ืองมาจากว่าได้รับความร่วมมือกับทางผูน้ าประชาชน หน่วยงานของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์       
ท่ีช่วยสอดส่องดูแลอยู่เป็นประจ า การแก้ไขปัญหาของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์สามารถท าได้
เฉพาะตามอ านาจหน้าท่ีเท่านั้น เช่น การรณรงค์ การประชาสัมพนัธ์ การแจง้เบาะแส การฝึกอบรม
ใหค้วามรู้ ถา้นอกเหนือจากอ านาจหนา้ท่ี ก็เป็นเร่ืองของอ าเภอหรือต ารวจแลว้แต่กรณี ทั้งน้ีเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยก์็ไดใ้หค้วามร่วมมือมาโดยตลอด 
 13. การสังคมคมสงเคราะห์ 
 เทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดด้ าเนินการดา้นสังคมสงเคราะห์ ดงัน้ี 
  13.1 ด าเนินการจ่ายเบ้ียยงัชีพใหก้บัผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์ 
     13.2 รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเล้ียงดูเด็กแรกเกิด 
     13.3 ประสานการท าบตัรผูพ้ิการ 
     13.4 ประสานการให้ความช่วยเหลือจากจังหวดั อ าเภอ หน่วยงานต่างๆ ท่ีให้การ
ช่วยเหลือ 
     13.5 จดัตั้งโรงเรียนผูสู้งอาย ุ
 โครงสร้างพื้นฐาน 
 1. การคมนาคมขนส่ง 
  1.1 เส้นทางคมนาคมสายหลกั จ านวน 3 เส้นทาง ไดแ้ก่ 
   1.1.1 ถนนทางหลวงชนบท (ชบ 1003) 
      1.1.2 ถนนทางหลวงชนบท (ชบ 5010)         
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    1.1.3 ถนนทางหลวงชนบท (ชบ 3002) 
  1.2 เส้นทางคมนาคมสายรอง จ านวน 2 เส้นทาง ไดแ้ก่ 
       1.2.1 ถนนสายศาลเจา้แม่ 
       1.2.2 ถนนสายบณัฑูรวิหารเซียน   
  2. การไฟฟ้า 
              การขยายเขตไฟฟ้า ปัจจุบนัมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ ปัญหาคือ
ไฟฟ้าส่องสวา่งทองหรือท่ีสาธารณยงัไม่สามารถด าเนินการครบคลุมพื้นท่ีไดท้ั้งหมด  
 3. การประปา 
 การประปาของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ม่มีกิจการประปา แต่ละหมู่บ้านได้บริหาร
จดัการเอง และทุกหมู่บา้นสามารถให้บริการไดค้รอบคลุม แต่จะมีปัญหาในช่วงท่ีเกิดปัญหาภยัแลง้
น ้ าบาดาลไม่เพียงพอ ซ่ึงทางเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดแ้กไ้ขปัญหาโดยการน าถงัไปวางในจุดท่ี
ไกลประปาและน าน ้ าไปส่งโดยรถบรรทุกน ้ า แต่เทศบาลต าบลเขาชีจรรยพ์ยายามท่ีจะขยายเขต
ประปาภูมิภาคใหค้รอบคลุมทุกพื้นท่ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 4. โทรศพัท ์
 ปัจจุบนัในพื้นท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่มีโทรศพัทส์าธารณะ เน่ืองจากประชาชนได้
นิยมใช้โทรศัพท์ส่วนบุคคลแทน ซ่ึงสามารถติดต่อส่ือสารได้รวดเร็ว และสามารถใช้ระบบ
อินเตอร์เน็ตไดเ้ช่นโทรศพัท์มือถือ ส าหรับสถานท่ีราชการ ยงัคงใชร้ะบบโทรศพัท์พื้นฐานในการ
ติดต่อส่ือสาร ใชอ้ยู ่
 5. ไปรษณียห์รือการส่ือสารหรือการขนส่ง และวสัดุ ครุภณัฑ์ 
 ไปรษณียไ์ม่ไดต้ั้งอยู่ในพื้นท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์แต่มีบริการไปรษณียป์ระจ าต าบล 
จ านวน 1 แห่ง ให้บริการทุกวนั และปัจจุบนัมีบริษทัขนส่งของเอกชนเขา้มาบริการส่งของตลอด 
เช่น บริษทั เคอร่ี เป็นตน้ 
 6. การเกษตร 
 พื้นท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ประชากรส่วนมากรองจากการประกอบอาชีพรับจ้าง
ประกอบอาชีพเกษตรกรรมท าไร่มนัส าปะหลงั ท าสวนมะพร้าว สวนผลไม ้ปลูกผกั ปลูกขา้วโพด 
ฯลฯ  
 7. การประมง 
 พื้นท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ประชากรท่ีท าการประมงมีบา้งเป็นส่วนนอ้ย หรือจะเป็น
การจบัปลาตามธรรมชาติบริโภคในครัวเรือนตามฤดูกาล 
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 8. การปศุสัตว ์
 พื้นท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ประชากรท่ีประกอบอาชีพเล้ียงสัตว์มีบา้ง เช่น เล้ียงววั 
เลียงแพะ เล้ียงไก่ เป็ด เพื่อจ าหน่ายและบริโภคเองในครัวเรือ 
 9. การบริการ 
 พื้นท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ประชากรท่ีประกอบอาชีพในการบริการ เช่น รีสอร์ท ร้าน
ตดัผม ร้านอาหาร 
 อ านาจหน้าที่ของเทศบาล 
       อ านาจหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 (และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ.
2546) และพระราชบัญญัติก าหนดและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 ดงัน้ี 
 1. อ านาจหน้าท่ีตามมาตรา 50 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และท่ีแก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 12) พ.ศ. 2546 ไดก้ าหนด ไดแ้ก่ 
     1.1 รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
     1.2 ใหมี้และบ ารุงทางบกและทาง 
     1.3 รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมทั้งการก าจดั มูล
ฝอยและส่ิงปฏิกูล 
     1.4 ป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ 
     1.5 ใหมี้เคร่ืองใชใ้นการดบัเพลิง 
     1.6 ใหร้าษฎรไดรั้บการศึกษาอบรม 
     1.7 ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 
     1.8 บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 
     1.9 หนา้ท่ีอ่ืนตามกฎหมายบญัญติัใหเ้ป็นหนา้ท่ีของเทศบาล 
 2. อ านาจหน้าท่ีตามมาตรา 51 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และท่ีแก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 12) พ.ศ. 2546 ไดก้ าหนด อ านาจหนา้ท่ีท่ีเทศบาลต าบลล าทบัอาจจดักิจกรรมใดๆ 
ในเขตเทศบาล ไดแ้ก่ 
     2.1 ใหมี้น ้าสะอาดหรือการประปา 
     2.2 ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์
     2.3 ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม 
     2.4 ใหมี้สุสานและฌาปนสถาน 
     2.5 บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
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     2.6 ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีท าการพิทกัษรั์กษาคนเจ็บไข ้
     2.7 ใหมี้และบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวิธีอ่ืน 
     2.8 ใหมี้และบ ารุงทางระบายน ้า 
     2.9 เทศพาณิชย ์
 นโยบายองคก์ร/วิสัยทศัน์ : คุณธรรมน าชีวิต เศรษฐกิจยัง่ยนื เปล่ียนแปลงเพื่อส่ิงท่ีดีกวา่ 
 ยุทธศาสตร์การพฒันาของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ 
 ภายใตก้รอบยุทธศาสตร์การพฒันาและแนวทางการพฒันาท่ีไดก้ าหนดขึ้นลว้นแลว้แต่มี
ความส าคญัและความจ าเป็นในการด าเนินการ เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ของยุทธศาสตร์การพฒันา 
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ จึงก าหนดการจดัล าดบัความส าคญัของยุทธศาสตร์การพฒันาและแนว
ทางการพฒันา ดงัต่อไปน้ี 
 ล าดบัท่ี 1 ยุทธศาสตร์การพฒันาดา้นสังคม สุขภาพอนามยั สวสัดิการและความปลอดภยั
ในชีวิตและทรัพยสิ์น โดยก าหนดแนวทางการพฒันาตามล าดบั ไดแ้ก่ 
 1. ส่งเสริมให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีและไดรั้บสวสัดิการทางสังคมท่ีมีประสิทธิภาพ 
ทัว่ถึงและเป็นธรรม 
 2. ส่งเสริมและสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของชุมชนในการจดัสวสัดิการสังคมของตนเอง
พฒันาประสิทธิภาพและเครือข่ายในการป้องกนัภยัให้ประชาชนมีความปลอดภยัในชีวิตทรัพยสิ์น 
และยาเสพติด 
 3. ส่งเสริมการพฒันากีฬาส าหรับเด็ก เยาวชน และประชาชน 
 4. ส่งเสริมและใหบ้ริการดา้นสาธารณสุขและอนามยัแก่ประชาชน 
 ล าดับท่ี 2 ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการบริหารจดัการท่ีดี โดยก าหนดแนวทางการ
พฒันาตามล าดบั ไดแ้ก่ 
 1.ส่งเสริมและสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพฒันาเทศบาล 
 2. พฒันาศกัยภาพดา้นการบริหารองคก์รและการบริการประชาชน 
 ล าดบัท่ี 3 ยุทธศาสตร์การพฒันาดา้นโครงสร้างพื้นฐาน โดยก าหนดแนวทางการพฒันา
ตามล าดบั ไดแ้ก่ 
 1. ก่อสร้าง ปรับปรุง ถนน สะพาน ทางเทา้ ท่อระบายน ้า 
 2. ปรับปรุง คู คลอง ล ารางระบายน ้า บ่อพกั 
 3. ปรับปรุงติดตั้งระบบประปาเพื่อการอุปโภคบริโภค 
 4. ติดตั้งปรับปรุงระบบไฟฟ้า 
 5. พฒันาระบบจราจร 
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 6. พฒันาระบบผงัเมืองของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
 ล าดบัท่ี 4 ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นการศึกษา โดยก าหนดแนวทางการพฒันาตามล าดบั 
ไดแ้ก่ 
 1. ส่งเสริมช่องทางในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารใหแ้ก่ประชาชน 
 2. ส่งเสริมและพฒันาประสิทธิภาพบุคลากรทางการศึกษา 
 3. ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพของเด็กก่อนวยัเรียนและประถมวยั 
 4. ฟ้ืนฟูดา้นศิลปวฒันธรรมและส่งเสริมประเพณีทอ้งถ่ิน 
 ล าดบัท่ี 5 ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นเศรษฐกิจ โดยก าหนดแนวทางการพฒันาตามล าดบั 
ไดแ้ก่ 
 1. พฒันาและส่งเสริมอาชีพใหแ้ก่ประชาชน 
ล าดบัท่ี 6 ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นการท่องเท่ียว โดยก าหนดแนวทางการพฒันาตามล าดบั  ไดแ้ก่ 
 2. ก่อสร้างปรับปรุงภูมิทศัน์สถานท่ีท่องเท่ียว 
 3. ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารดา้นการท่องเท่ียว 
 4. ส่งเสริมการท่องเท่ียว 
 ล าดับท่ี 7 ยุทธศาสตร์การพฒันาด้านทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม โดยก าหนด
แนวทางการพฒันาตามล าดบั ไดแ้ก่ 
 1. ป้องกนัและจดัการอนัตรายท่ีเกิดขึ้นจากธรรมชาติและมนุษยส์ร้างขึ้น 
 2. ป้องกนัฟ้ืนฟูและจดัการความหลากหลายทางชีวภาพและท่ีอยูอ่าศยัของสัตว ์
 3. ลดมลภาวะและการจดัการของเสียท่ีเกิดขึ้น 
 4. การบริหารจดัการทรัพยากรน ้าอยา่งย ัง่ยนื 
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 โครงสร้างและกระบวนการบริหารงานของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
     ภาพท่ี 3 โครงสร้างและกระบวนการบริหารงานของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
 แหล่งท่ีมา : แผนอตัราก าลงัเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์(2564) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     ภาพท่ี 4โครงสร้างส่วนราชการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย  ์

 แหล่งท่ีมา : แผนอตัราก าลงัเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์(2564) 
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 การให้บริการแก่ประชาชนเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การใหบ้ริการแก่ประชาชนเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ดงัน้ี 
 งานทะเบียนพานิชย ์
 กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย 
     พระราชบญัญติัทะเบียนพาณิชย ์พ.ศ. 2499 และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2549   
 การจดทะเบียนพาณิชย ์(ตั้งใหม่) ตาม กรณีผูข้อจดทะเบียนเป็นบุคคลธรรมดา 
 หลกัเกณฑก์ารยืน่ค าขอในการพิจารณาอนุญาต 
 1. ผูป้ระกอบพาณิชยกิจต้องยื่นขอจดทะเบียนพาณิชย์ภายใน 30 วนันับตั้งแต่วนัเร่ิม
ประกอบกิจการ (มาตรา 11) 
 2. ผูป้ระกอบพาณิชยกิจสามารถยื่นจดทะเบียนพาณิชยด์ว้ยตนเองหรือจะมอบอ านาจให้
ผูอ่ื้นยืน่จดทะเบียนแทนก็ได ้
 3. ให้ผูป้ระกอบพาณิชยกิจซ่ึงเป็นเจา้ของกิจการเป็นผูล้งลายมือช่ือรับรองรายการในค า
ขอจดทะเบียนและเอกสารประกอบค าขอจดทะเบียน 
 4. แบบพิมพ์ค  าขอจดทะเบียน (แบบทพ.) หรือหนังสือมอบอ านาจสามารถขอได้จาก
พนกังานเจา้หนา้ท่ีหรือดาวน์โหลดจาก www.dbd.go.th 
 การด าเนินงานตามคู่มือจะเร่ิมนับระยะเวลาตั้งแต่เจา้หน้าท่ีตรวจสอบเอกสารครบถว้น
ตามท่ีระบุไวใ้นคู่มือประชาชนเรียบร้อยแลว้ทั้งน้ีในกรณีท่ีค าขอหรือเอกสารหลกัฐานไม่ครบถว้น
และ/หรือมีความบกพร่องไม่สมบูรณ์เป็นเหตุให้ไม่สามารถพิจารณาไดเ้จา้หน้าท่ีจะจดัท าบนัทึก
ความบกพร่องของรายการเอกสารหรือเอกสารหลักฐานท่ีตอ้งยื่นเพิ่มเติมโดยผูย้ื่นค าขอจะตอ้ง
ด าเนินการแกไ้ขและ/หรือยื่นเอกสารเพิ่มเติมภายในระยะเวลาท่ีก าหนดในบนัทึกดงักล่าวมิเช่นนั้น
จะถือว่าผูย้ื่นค าขอละทิ้งค าขอโดยเจา้หนา้ท่ีและผูย้ื่นค าขอหรือผูไ้ดรั้บมอบอ านาจจะลงนามบนัทึก
ดงักล่าวและจะมอบส าเนาบนัทึกความพร่องดงักล่าวให้ผูย้ื่นค าขอหรือผูไ้ดรั้บมอบอ านาจไวเ้ป็น
หลกัฐาน 
 การจดทะเบียนพาณิชย ์(ตั้งใหม่) กรณีผูข้อจดทะเบียนเป็นหา้งหุน้ส่วนสามญัคณะบุคคล
และกิจการร่วมคา้ 
 หลกัเกณฑก์ารยืน่ค าขอในการพิจารณาอนุญาต 
 1. ผูป้ระกอบพาณิชยกิจต้องยื่นขอจดทะเบียนพาณิชย์ภายใน 30 วนันับตั้งแต่วนัเร่ิม
ประกอบกิจการ (มาตรา 11) 
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 2. ผูป้ระกอบพาณิชยกิจสามารถยื่นจดทะเบียนพาณิชยด์ว้ยตนเองหรือจะมอบอ านาจให้
ผูอ่ื้นยืน่จดทะเบียนแทนก็ได ้
 3. ให้ผูป้ระกอบการพาณิชยกิจซ่ึงเป็นเจา้ของกิจการเป็นผูล้งลายมือช่ือรับรองรายการใน
ค าขอจดทะเบียนและเอกสารประกอบค าขอจดทะเบียน 
 4. แบบพิมพ์ค  าขอจดทะเบียน (แบบ ทพ.) หรือหนังสือมอบอ านาจสามารถขอได้จาก
พนกังานเจา้หนา้ท่ีหรือดาวน์โหลด 
 การด าเนินงานตามคู่มือจะเร่ิมนับระยะเวลาตั้งแต่เจา้หน้าท่ีตรวจสอบเอกสารครบถว้น
ตามท่ีระบุไวใ้นคู่มือประชาชนเรียบร้อยแลว้ทั้งน้ีในกรณีท่ีค าขอหรือเอกสารหลกัฐานไม่ครบถว้น
และ/หรือมีความบกพร่องไม่สมบูรณ์เป็นเหตุให้ไม่สามารถพิจารณาไดเ้จา้หน้าท่ีจะจดัท าบนัทึก
ความบกพร่องของรายการเอกสารหรือเอกสารหลักฐานท่ีตอ้งยื่นเพิ่มเติมโดยผูย้ื่นค าขอจะตอ้ง
ด าเนินการแกไ้ขและ/หรือยื่นเอกสารเพิ่มเติมภายในระยะเวลาท่ีก าหนดในบนัทึกดงักล่าวมิเช่นนั้น
จะถือว่าผูย้ื่นค าขอละทิ้งค าขอโดยเจา้หนา้ท่ีและผูย้ื่นค าขอหรือผูไ้ดรั้บมอบอ านาจจะลงนามบนัทึก
ดงักล่าวและจะมอบส าเนาบนัทึกความพร่องดงักล่าวให้ผูย้ื่นค าขอหรือผูไ้ดรั้บมอบอ านาจไวเ้ป็น
หลกัฐาน 
 งานพฒันารายได ้
     1. ภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง 
 2. ภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง 
 กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย 
 พระราชบญัญติัภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง พ.ศ. 2562 
 การรับช าระภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้างตามพระราชบญัญติัภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง 
พ.ศ.2562 ก าหนดใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีในการรับช าระภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง
จากทรัพยสิ์นท่ีเป็นท่ีดินและส่ิงปลูกสร้างอย่างอ่ืนๆและท่ีดินท่ีใชต่้อเน่ืองกบัโรงเรือนหรือส่ิงปลูก
สร้างอยา่งอ่ืนนั้นโดยมีหลกัเกณฑวิ์ธีการและเง่ือนไขดงัน้ี 
 1. องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนและวิธีการช าระภาษี 
 2. การเตรียมฐานขอ้มูลท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง จากส านักงานท่ีดินหรือส านักงานท่ีดิน
สาขา และข้อมูลท่ีผูเ้สียภาษีแจ้งเปล่ียนแปลงการใช้ประโยชน์ท่ีดินหรือส่ิงปลูกสร้างมาใช้เป็น
ฐานขอ้มูล 
 3. ให้ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินมีค าสั่งแต่งตั้งพนกังานส ารวจ พนกังานประเมินและพนกังานเก็บ
ภาษี เพื่อท าหนา้ท่ีส ารวจขอ้มูลท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง 



 70 

 4. จดัท าประกาศ ก าหนดระยะเวลาท่ีจะส ารวจขอ้มูลท่ีดินและส่ิงปลูกสร้างใหป้ระชาชน
ทราบเป็นการทัว่ไป ณ ส านกังานเทศบาลไม่นอ้ยกวา่ 15 วนั 
 5.จดัท า บญัชีรายช่ือท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง บญัชีรายการห้องชุด (ภ.ด.ส.3, ภ.ด.ส.4) ปิด
ประกาศไว ้ณ ส านักงานเทศบาล เพื่อให้ประชาชนตรวจสอบ ไม่น้อยกว่า 30 วนั ปิดประกาศ
ภายในเดือนพฤศจิกายน 
 6. จดัส่งข้อมูล รายการท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง ให้ผูเ้สียภาษีแต่ละรายทราบเพื่อตรวจ
ความถูกตอ้งของขอ้มูล ถา้ไม่ถูกตอ้งให้ยื่นค าร้องต่อผูบ้ริหารทอ้งถ่ินเพื่อแกไ้ขให้ถูกตอ้ง แลว้แจง้
ผลใหผู้เ้สียภาษีทราบภายใน 30 วนั นบัแต่ผูไ้ดรั้บค าร้องจากผูเ้สียภาษี 
 7. จดัท าบญัชีราคาประเมินทุนทรัพยท่ี์ดินและส่ิงปลูกสร้าง (ภ.ด.ส.1) และบญัชีราคา
ประเมินทุนทรัพย์ห้องชุดกฎหมายท่ีให้อ านาจการอนุญาต (ภ.ด.ส.4) ปิดประกาศก่อน วนัท่ี 1 
กุมภาพนัธ์ ณ ส านกังานเทศบาล 
 8. ท าราคาประเมินทุนทรัพยท่ี์ดิน และส่ิงปลูกสร้างและห้องชุด จากส านกังานธนารักธ์
ท่ีมาค านวณมูลค่าของทรัพยสิ์น     
 9. ส่งหนงัสือแจง้การประเมินภาษีให้ผูมี้หนา้ท่ีช าระภาษี (ภ.ด.ส.7) โดยตรง หรือส่งทาง
ไปรษณียล์งทะเบียนตอบรับภายในเดือนกุมภาพนัธ์ของทุกปี 
 10. ผูเ้สียภาษีมีหน้าท่ีเสียภาษีภายในเดือน เมษายน มีสิทธิผ่อนช าระษีได ้เงินภาษีขั้นต ่า
ตั้งแต่ 3,000 บาทขึ้นไป ผ่อนช าระได ้หากผูเ้สียภาษีไม่ช าระภาษีตามระยะเวลาท่ีก าหนดใชใ้นการ
ผ่อนช าระ ให้หมดสิทธ์ิช าระ และตอ้งเรียกเก็บเงินเพิ่มอีกร้อยละ 1 ต่อเดือน ของจ านวนภาษีท่ีคา้ง
ช าระ เศษของเดือนใหน้บัเป็นหน่ึงเดือน 
 11.ผูเ้สียภาษีไม่ไดม้าช าระภาษีภายในเดือน เมษายน ให้ถือเป็นภาษีคงคา้ง ตอ้งช าระภาษี
คา้งช าระพร้อมทั้งเบ้ียปรับ ดงัน้ี 
  11.1 ใหมี้หนงัสือแจง้เตือนภายในเดือน พฤษภาคม เพื่อใหม้าช าระพร้อมเบ้ียปรับและ
เงินเพิ่ม 
  11.2 ถ้าผูเ้สียภาษีไม่ได้มาช าระภาษีภายในก าหนด ของหนังสือแจ้งเตือน เม่ือพ้น      
90 วนั ให้ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินมีอ านาจออกค าสั่งเป็นหนงัสือ ยดึ อายดัและขายทอดตลาดทรัพยสิ์นของ
ผูเ้สียภาษี แต่ตอ้งไดรั้บความเห็นชอบจากผูว้า่ราชการจงัหวดั 
  11.3 แจ้งรายการภาษีค้างช าระให้ส านักงานท่ีดินและส านักงานท่ีดินสาขาทราบ
ภายในเดือน มิถุนายน เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการแจง้ระงบัการจดทะเบียนสิทธ์ิและนิติกรรม 
 12. เบ้ียปรับและเงินเพิ่ม 
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  12.1 ผูเ้สียภาษีมาช าระภาษีก่อนได้รับหนังสือแจ้งเตือน ให้คิดเบ้ียปรับ ร้อยละ 10 
ของจ านวนภาษีคา้งช าระ  
  12.2 ผูเ้สียภาษีมาช าระภาษี ภายในก าหนดหนงัสือแจง้เตือนให้คิดเบ้ียปรับ ร้อยละ 20 
ของจ านวนภาษีคา้งช าระ 
  12.3 ผูเ้สียภาษีไม่ไดม้าช าระภาษี ภายในก าหนดของหนงัสือแจง้เตือน ให้คิดเบ้ียปรับ 
ร้อยละ 40 ของจ านวนภาษีคา้งช าระ เงินเพิ่มร้อยละ 1 ต่อเดือนของจ านวนภาษีท่ีคา้งช าระ เศษของ
เดือนใหน้บัเป็น 1 เดือน               
     พระราชบญัญติัภาษีป้าย พ.ศ. 2510 และแกไ้ขเพิ่มเติมฉบบัท่ี 2 พ.ศ. 2534 
 การรับช าระภาษีป้ายตามพระราชบญัญติัภาษีป้ายพ.ศ. 2510 ก าหนดให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินมีหน้าท่ีในการรับช าระภาษี ป้ายแสดงช่ือยี่ห้อหรือเคร่ืองหมายท่ีใช้เพื่ อการ
ประกอบการค้าหรือประกอบกิจการอ่ืนหรือโฆษณาการค้าหรือกิจการอ่ืนเพื่อหารายได้โดยมี
หลกัเกณฑวิ์ธีการและเง่ือนไขดงัน้ี 
 1. องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (เทศบาลหรือองคก์ารบริหารส่วนต าบล) ประชาสัมพนัธ์
ขั้นตอนและวิธีการเสียภาษี 
 2. แจง้ใหเ้จา้ของป้ายทราบเพื่อยืน่แบบแสดงรายการภาษีป้าย (ภ.ป. 1) 
 3. เจา้ของป้ายยืน่แบบแสดงรายการภาษีป้าย (ภ.ป. 1) ภายในเดือนมีนาคม 
 4. องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตรวจสอบแบบแสดงรายการภาษีป้ายและแจ้งการ
ประเมินภาษีป้าย (ภ.ป. 3) 
 5. องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินรับช าระภาษี (เจา้ของป้ายช าระภาษีทนัทีหรือช าระภาษี
ภายในก าหนดเวลา) 
 6. กรณีท่ีเจ้าของป้ายช าระภาษี เกินเวลาท่ีก าหนด (เกิน 15 วนันับแต่ได้รับแจ้งการ
ประเมิน) ตอ้งช าระภาษีและเงินเพิ่ม 
 7. กรณีท่ีผูรั้บประเมิน (เจา้ของป้าย) ไม่พอใจการประเมินสามารถอุทธรณ์ต่อผูบ้ริหาร
ทอ้งถ่ินไดภ้ายใน 30 วนันบัแต่ไดรั้บแจง้การประเมินเพื่อให้ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินช้ีขาดและแจง้ให้ผูเ้สีย
ภาษีทราบตามแบบ (ภ.ป. 5) ภายในระยะเวลา 60 วนันบัแต่วนัท่ีไดรั้บอุทธรณ์ตามพระราชบญัญติั
ภาษีป้ายพ.ศ. 2510 
 8. กรณีค าขอหรือรายการเอกสารประกอบการพิจารณาไม่ถูกตอ้งหรือไม่ครบถว้นและ
ไม่อาจแก้ไขเพิ่มเติมได้ในขณะนั้นผูรั้บค าขอและผูย้ื่นค าขอจะต้องลงนามบันทึกสองฝ่ายและ
รายการเอกสาร/หลกัฐานร่วมกนัพร้อมก าหนดระยะเวลาใหผู้ย้ืน่ค  าขอด าเนินการแกไ้ข/เพิ่มเติมหาก
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ผูย้ื่นค าขอไม่ด าเนินการแกไ้ข/เพิ่มเติมภายในระยะเวลาท่ีก าหนดผูรั้บค าขอจะด าเนินการคืนค าขอ
และเอกสารประกอบการพิจารณา 
 9. พนักงานเจา้หน้าท่ีจะยงัไม่พิจารณาค าขอและยงัไม่นับระยะเวลาด าเนินงานจนกว่า      
ผูย้ืน่ค  าขอจะด าเนินการแกไ้ขค าขอหรือ 
ยืน่เอกสารเพิ่มเติมครบถว้นตามบนัทึกสองฝ่ายนั้นเรียบร้อยแลว้ 
 10. ระยะเวลาการให้บริการตามคู่มือเร่ิมนบัหลงัจากเจา้หนา้ท่ีผูรั้บค าขอไดต้รวจสอบค า
ขอและรายการเอกสารหลกัฐานแลว้เห็นวา่มีความครบถว้นตามท่ีระบุไวใ้นคู่มือประชาชน 
 11. หน่วยงานจะมีการแจง้ผลการพิจารณาให้ผูย้ื่นค าขอทราบภายใน 7 วนันับแต่วนัท่ี
พิจารณาแลว้เสร็จตามมาตรา 10 แห่ง  
 งานควบคุมการก่อสร้าง 
     งานอนุญาตก่อสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม ดดัแปลง อาคาร 
     กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย 
 พระราชบญัญติัควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 4) พ.ศ. 2550 
 การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ตามมาตรา 21 ผูใ้ดจะก่อสร้างอาคารตอ้งไดรั้บใบอนุญาต
จากเจ้าพนักงานท้องถ่ินโดยเจ้าพนักงานท้องถ่ินต้องตรวจพิจารณาและออกใบอนุญาตหรือมี
หนังสือแจง้ค าสั่งไม่อนุญาตพร้อมดว้ยเหตุผลให้ผูข้อรับใบอนุญาตทราบภายใน 45วนันับแต่วนัท่ี
ไดรั้บค าขอในกรณีมีเหตุจ าเป็นท่ีเจา้พนกังานทอ้งถ่ินไม่อาจออกใบอนุญาตหรือยงัไม่อาจมีค าสั่งไม่
อนุญาตไดภ้ายในก าหนดเวลาใหข้ยายเวลาออกไปไดอี้กไม่เกิน 2คราวคราวละไม่เกิน 45วนัแต่ตอ้ง
มีหนังสือแจ้งการขยายเวลาและเหตุจ าเป็นแต่ละคราวให้ผู ้ขอรับใบอนุญาตทราบก่อนส้ิน
ก าหนดเวลาหรือตามท่ีไดข้ยายเวลาไวน้ั้นแลว้แต่กรณี 
 การแจง้ก่อสร้างอาคารตามมาตรา 39 ทวิ หลกัเกณฑก์ารยืน่ค าขอในการพิจารณาอนุญาต 
ผูใ้ดจะก่อสร้างอาคารโดยไม่ยื่นค าขอรับใบอนุญาตจากเจา้พนักงานทอ้งถ่ินก็ได้ โดยการแจง้ต่อ  
เจา้พนกังานทอ้งถ่ินตามมาตรา 39 ทวิ เม่ือผูแ้จง้ไดด้ าเนินการแจง้แลว้เจา้พนกังานทอ้งถ่ินตอ้งออก
ใบรับแจง้ตามแบบท่ีเจา้พนักงานทอ้งถ่ินก าหนดเพื่อเป็นหลกัฐานการแจง้ให้แก่ผูน้ั้นภายในวนัท่ี
ไดรั้บแจง้ในกรณีท่ีเจา้พนกังานทอ้งถ่ินตรวจพบในภายหลงัวา่ผูแ้จง้ไดแ้จง้ขอ้มูลหรือยื่นเอกสารไว้
ไม่ถูกตอ้งหรือไม่ครบถว้นตามท่ีระบุไวใ้นมาตรา 39 ทวิใหเ้จา้พนกังานทอ้งถ่ินมีอ านาจสั่งให้ผูแ้จง้
มาด าเนินการแก้ไขให้ถูกตอ้งหรือครบถว้นภายใน 7 วนั นับแต่วนัท่ีได้รับแจง้ค าสั่งดงักล่าวและ
ภายใน 120 วนั นับแต่วนัท่ีได้ออกใบรับแจ้งตามมาตรา 39 ทวิ หรือนับแต่วนัท่ีเร่ิมการก่อสร้าง
อาคารตามท่ีไดแ้จง้ไวถ้า้เจา้พนักงานทอ้งถ่ินไดต้รวจพบว่าการก่อสร้างอาคารท่ีไดแ้จง้ไวแ้ผนผงั
บริเวณแบบแปลนรายการประกอบแบบแปลนหรือรายการค านวณของอาคารท่ีไดย้ืน่ไวต้ามมาตรา 
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39 ทวิ ไม่ถูกตอ้งตามบทบญัญติัแห่งพระราชบญัญติัน้ีกฎกระทรวงหรือขอ้บญัญติัทอ้งถ่ินท่ีออก
ตามพระราชบญัญติัน้ีหรือกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้จา้พนกังานทอ้งถ่ินมีหนงัสือแจง้ขอ้ทกัทว้งให้
ผูแ้จง้ตามมาตรา 39 ทวิ ทราบโดยเร็ว 
 งานควบคุมและจดัการคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม 
 1. งานอนุญาตประกอบกิจการท่ีเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ 
     2. งานอนุญาตจ าหน่ายสินคา้ในท่ีหรือทางสาธารณะ 
     3. งานอนุญาตจดัตั้งตลาด 
     4. งานใบอนุญาตจดัตั้งสถานท่ีจ าหน่ายอาหารและสถานท่ีสะสมอาหารพื้นท่ีเกิน 200 
ตารางเมตร 
     กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย 
 พระราชบญัญติัการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2550 
 การขอใบอนุญาตประกอบกิจการท่ีเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ 
 หลกัเกณฑใ์นการยืน่ค าขอการพิจารณาอนุญาต 
 1. ผูใ้ดประสงคข์อใบอนุญาตประกอบกิจการท่ีเป็นอนัตรายต่อสุขภาพในแต่ละประเภท
กิจการ (ตามท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก าหนดไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ินใหเ้ป็นกิจการท่ีตอ้ง
ควบคุมในเขตท้องถ่ินนั้น) ต้องยื่นขออนุญาตต่อเจ้าพนักงานท้องถ่ินหรือพนักงานเจ้าหน้าท่ีท่ี
รับผิดชอบโดยยื่นค าขอตามแบบฟอร์มท่ีกฎหมายก าหนดพร้อมทั้งเอกสารประกอบการขออนุญาต
ตามขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ินณกลุ่ม/กอง/ฝ่ายท่ีรับผิดชอบ (ระบุ) 
 2. เง่ือนไขในการยืน่ค  าขอ (ตามท่ีระบุไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน) 
  2.1 ผูป้ระกอบการตอ้งยืน่เอกสารท่ีถูกตอ้งและครบถว้น 
  2.2 ส าเนาใบอนุญาตหรือเอกสารหลกัฐานตามกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งตามประเภท
กิจการท่ีขออนุญาต 
  2.3 สภาพสุขลกัษณะของสถานประกอบกิจการแต่ละประเภทกิจการตอ้งถูกตอ้งตาม
หลกัเกณฑ ์
  2.4 ระบุเพิ่มเติมตามหลกัเกณฑวิ์ธีการและเง่ือนไขการขอและการออกใบอนุญาตและ
ตามแบบท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ินก าหนดไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน 
 การด าเนินงานตามคู่มือจะเร่ิมนบัระยะเวลาตั้งแต่เจา้หนา้ท่ีไดรั้บเอกสารครบถว้นตามท่ี
ระบุไวใ้นคู่มือประชาชนเรียบร้อยแลว้และแจง้ผลการพิจารณาภายใน 7 วนันบัแต่วนัพิจารณาแลว้
เสร็จ 
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 การขอใบอนุญาตจ าหน่ายสินคา้ในท่ีหรือทางสาธารณะ 
 หลกัเกณฑใ์นการยืน่ค าขอในการพิจารณาอนุญาต 
 1. ผูใ้ดประสงคข์อใบอนุญาตจ าหน่ายสินคา้ในท่ีหรือทางสาธารณะตอ้งยื่นขออนุญาตต่อ
เจา้พนักงานทอ้งถ่ินหรือพนักงานเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบโดยยื่นค าขอตามแบบฟอร์มท่ีกฎหมาย
ก าหนดพร้อมทั้งเอกสารประกอบการขออนุญาตตามข้อก าหนดของท้องถ่ินณกลุ่ม/กอง/ฝ่ายท่ี
รับผิดชอบ (ระบุ) 
 2. เง่ือนไขในการยืน่ค  าขอ (ตามท่ีระบุไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน) 
  2.1 ผูป้ระกอบการตอ้งยืน่เอกสารท่ีถูกตอ้งและครบถว้น 
  2.2 สภาพสุขลักษณะของสถานประกอบการต้องถูกต้องตามหลักเกณฑ์ (ตาม
ขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน) 
  2.3 ระบุเพิ่มเติมตามหลกัเกณฑวิ์ธีการและเง่ือนไขการขอและการออกใบอนุญาตและ
ตามแบบท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ินก าหนดไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน 
 การด าเนินงานตามคู่มือจะเร่ิมนบัระยะเวลาตั้งแต่เจา้หนา้ท่ีไดรั้บเอกสารครบถว้นตามท่ี
ระบุไวใ้นคู่มือประชาชนเรียบร้อยแลว้และแจง้ผลการพิจารณาภายใน 7 วนันบัแต่วนัพิจารณาแลว้
เสร็จ 
 การขอใบอนุญาตจดัตั้งตลาด 
 หลกัเกณฑ ์วิธีการ ในการยืน่ค าขอในการพิจารณาอนุญาต 
 1. ผูใ้ดประสงค์ขอใบอนุญาตจัดตั้ งตลาด (ยกเวน้กระทรวงทบวงกรมราชการส่วน
ทอ้งถ่ินหรือองค์กรของรัฐท่ีได้จดัตั้งตลาดขึ้นตามอ านาจหน้าท่ีแต่ตอ้งปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของ
ทอ้งถ่ิน) ตอ้งยืน่ขออนุญาตต่อเจา้พนกังานทอ้งถ่ินหรือพนกังานเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบโดยยืน่ค  าขอ
ตามแบบฟอร์มท่ีกฎหมายก าหนดพร้อมทั้งเอกสารประกอบการขออนุญาตตามขอ้ก าหนดของ
ทอ้งถ่ินณกลุ่ม/กอง/ฝ่ายท่ีรับผิดชอบ (ระบุ) 
 2. เง่ือนไขในการยืน่ค  าขอ (ตามท่ีระบุไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน) 
  2.1 ผูป้ระกอบการตอ้งยืน่เอกสารท่ีถูกตอ้งและครบถว้น 
  2.2 ส าเนาใบอนุญาตหรือเอกสารหลกัฐานตามกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.3 สภาพสุขลักษณะของสถานประกอบกิจการต้องถูกต้องตามหลักเกณฑ์ (ตาม
ขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน) 
  2.4 ระบุเพิ่มเติมตามหลกัเกณฑวิ์ธีการและเง่ือนไขการขอและการออกใบอนุญาตและ
ตามแบบท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ินก าหนดไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน 
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 การด าเนินงานตามคู่มือจะเร่ิมนบัระยะเวลาตั้งแต่เจา้หนา้ท่ีไดรั้บเอกสารครบถว้นตามท่ี
ระบุไวใ้นคู่มือประชาชนเรียบร้อยแลว้และแจง้ผลการพิจารณาภายใน 7 วนันบัแต่วนัพิจารณาแลว้
เสร็จ 
 การขอใบอนุญาตจดัตั้งสถานท่ีจ าหน่ายอาหารและสถานท่ีสะสมอาหารพื้นท่ีเกิน 200 
ตารางเมตร 
 หลกัเกณฑใ์นการยืน่ค าขอในการพิจารณาอนุญาต 
 1. ผูใ้ดประสงค์ขอใบอนุญาตจดัตั้งสถานท่ีจ าหน่ายอาหารหรือสถานท่ีสะสมอาหาร
พื้นท่ีเกิน200 ตารางเมตรและมิใช่เป็นการขายของในตลาดต้องยื่นขออนุญาตต่อเจ้าพนักงาน
ทอ้งถ่ินหรือพนกังานเจา้หนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบโดยยืน่ค  าขอตามแบบฟอร์มท่ีกฎหมายก าหนดพร้อมทั้ง
เอกสารประกอบการขออนุญาตตามขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ินณกลุ่ม/กอง/ฝ่ายท่ีรับผิดชอบ (ระบุ) 
 2. เง่ือนไขในการยืน่ค  าขอ (ตามท่ีระบุไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน) 
  2.1 ผูป้ระกอบการตอ้งยืน่เอกสารท่ีถูกตอ้งและครบถว้น 
  2.2 ส าเนาใบอนุญาตหรือเอกสารหลกัฐานตามกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.3 สภาพสุขลักษณะของสถานประกอบกิจการต้องถูกต้องตามหลักเกณฑ์ (ตาม
ขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน) 
  2.4 ระบุเพิ่มเติมตามหลกัเกณฑวิ์ธีการและเง่ือนไขการขอและการออกใบอนุญาตและ
ตามแบบท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ินก าหนดไวใ้นขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน 
 การด าเนินงานตามคู่มือจะเร่ิมนบัระยะเวลาตั้งแต่เจา้หนา้ท่ีไดรั้บเอกสารครบถว้นตามท่ี
ระบุไวใ้นคู่มือประชาชนเรียบร้อยแลว้และแจง้ผลการพิจารณาภายใน 7 วนันบัแต่วนัพิจารณาแลว้
เสร็จ 
 งานดา้นสวสัดิการและสังคม 
 1.สวสัดิการผูสู้งอาย ุ 
 2. สวสัดิการคนพิการ  
 3. สวสัดิการผูป่้วยเอดส์ 
 กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย 
 ระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยหลกัเกณฑ์การจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2566 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีมีส านักทะเบียนท้องถ่ินจดัท าข้อมูลผูสู้งอายุล่วงหน้า    
เพื่อการค านวณจดัท าค าของบประมาณประจ าปี และในกรณีท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีไม่มี
ส านักทะเบียนทอ้งถ่ินให้ประสานขอความร่วมมือไปยงัส านักทะเบียนอ าเภอเพื่อจดัท าขอ้มูลของ
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ผูสู้งอายุล่วงหน้า เพื่อการค านวณการจดัท าค าของบประมาณประจ าปีและด าเนินการตรวจสอบ
ยืนยนัการขอรับสิทธิกบัผูสู้งอายุท่ีประสงค์จะรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ โดยบนัทึกขอ้มูลผูสู้งอายุท่ีมี
สิทธิรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุในระบบสารสนเทศให้กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินเพื่อใช้เป็น
ขอ้มูลส่งให้ส านักงบประมาณพิจารณาจดัสรรงบประมาณเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุให้เพียงพอและไดรั้บ
สิทธิครบถว้น 
 คุณสมบติัของผูมี้สิทธิจะไดรั้บเงินเบ้ียยงัชีพ 
 1.มีสัญชาติไทย 
 2.มีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้นในเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 3.มีอายหุกสิบปีบริบูรณ์ขึ้นไปซ่ึงไดล้งทะเบียนและยืน่ค  าขอรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายตุ่อ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 4.ไม่เป็นผูไ้ม่มีรายไดห้รือมีรายไดไ้ม่เพียงพอแก่การยงัชีพตามท่ีคณะกรรมการผูสู้งอายุ
แห่งชาติตามกฎหมายวา่ดว้ยผูสู้งอายกุ  าหนด 
 ขั้นตอนการด าเนินการ 
 บุคคลใดท่ีมีอายคุรบหกสิบปีบริบูรณ์ใหย้นืยนัสิทธิรับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายโุดยไม่ตอ้ง 
ลงทะเบียน และให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ านวยความสะดวกโดยการแจง้ไปยงัผูสู้งอายุท่ีมี
สิทธิหากผูสู้งอายมีุความประสงคท่ี์จะรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุใหแ้นบเอกสารหลกัฐานขอ้มูล เพื่อ
ยนืยนัสิทธิตนเองไปยงัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ดงัต่อไปน้ี 
 1. แบบยนืยนัสิทธิการขอรับเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ
 2. ส าเนาสมุดบัญชีเงินฝากธนาคาร ส าหรับกรณีท่ีผูท่ี้ประสงค์ขอรับเงินเบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายผุา่นธนาคาร 
 ระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยหลกัเกณฑก์ารจ่ายเงินเบ้ียความพิการใหค้นพิการของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินพ.ศ. 2553 
 การขอรับเงินเบ้ียความพิการ ก าหนดให้ภายในเดือนพฤศจิกายนของทุกปีให้คนพิการ
ลงทะเบียนและยื่นค าขอรับเงินเบ้ียความพิการในปีงบประมาณถดัไป ณ ท่ีท าการองค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินท่ีตนมีภูมิล าเนาหรือสถานท่ีท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก าหนดหลกัเกณฑ์ผูมี้สิทธิ
จะไดรั้บเงินเบ้ียความพิการตอ้งเป็นผูมี้คุณสมบติัและไม่มีลกัษณะตอ้งหา้มดงัต่อไปน้ี 
  1. มีสัญชาติไทย 
  2. มีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามทะเบียนบา้น 
  3.มีบตัรประจ าตวัคนพิการตามกฎหมายวา่ดว้ยการส่งเสริมการคุณภาพชีวิตคนพิการ 
  4.ไม่เป็นบุคคลซ่ึงอยูใ่นความอุปการะของสถานสงเคราะห์ของรัฐ 
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 ในการยื่นค าขอลงทะเบียนรับเงินเบ้ียความพิการคนพิการหรือผูดู้แลคนพิการจะตอ้ง
แสดงความประสงคข์อรับเงินเบ้ียความพิการโดยรับเงินสดดว้ยตนเองหรือโอนเงินเขา้บญัชีเงินฝาก
ธนาคารในนามคนพิการหรือผูดู้แลคนพิการผูแ้ทนโดยชอบธรรมผูพ้ิทกัษผ์ูอ้นุบาลแลว้แต่กรณีใน
กรณีท่ีคนพิการเป็นผูเ้ยาวซ่ึ์งมีผูแ้ทนโดยชอบคนเสมือนไร้ความสามารถหรือคนไร้ความสามารถ
ใหผู้แ้ทนโดยชอบธรรมผูพ้ิทกัษห์รือผูอ้นุบาลแลว้แต่กรณียืน่ค าขอแทนโดยแสดงหลกัฐานการเป็น
ผูแ้ทนดงักล่าว 
 ขั้นตอนการด าเนินการ 
 1. คนพิการท่ีจะมีสิทธิรับเงินเบ้ียความพิการในปีงบประมาณถดัไปให้คนพิการหรือ
ผูดู้แลคนพิการผูแ้ทนโดยชอบธรรมผูพ้ิทกัษ์ผูอ้นุบาลแลว้แต่กรณียื่นค าขอตามแบบพร้อมเอกสาร
หลักฐานต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินณสถานท่ีและภายในระยะเวลาท่ีองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินประกาศก าหนด 
     2.กรณีคนพิการท่ีได้รับเงินเบ้ียความพิการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน
ปีงบประมาณท่ีผ่านมาให้ถือว่าเป็นผูไ้ดล้งทะเบียนและยื่นค าขอรับเบ้ียความพิการตามระเบียบน้ี
แลว้ 
     3. กรณีคนพิการท่ีมีสิทธิไดรั้บเบ้ียความพิการไดย้า้ยท่ีอยู่และยงัประสงคป์ระสงคจ์ะรับ
เงินเบ้ียความพิการตอ้งไปแจง้ต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแห่งใหม่ท่ีตนยา้ยไป 
 ระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการจ่ายเงินสงเคราะห์เพื่อการยงัชีพขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2548 
 ก าหนดให้ผูป่้วยเอดส์ท่ีมีคุณสมบติัครบถว้นตามระเบียบฯและมีความประสงคจ์ะขอรับ
การสงเคราะห์ให้ยื่นค าขอต่อผูบ้ริหารทอ้งถ่ินท่ีตนมีผูล้  าเนาอยู่กรณีไม่สามารถเดินทางมายื่นค า
ขอรับการสงเคราะห์ดว้ยตนเองไดจ้ะมอบอ านาจใหผู้อุ้ปการะมาด าเนินการก็ได้ 
 หลักเกณฑ์ผู ้มีสิทธิจะได้รับเงินสงเคราะห์ต้องเป็นผู ้มีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะ
ตอ้งหา้มดงัต่อไปน้ี 
    1. เป็นผูป่้วยเอดส์ท่ีแพทยไ์ดรั้บรองและท าการวินิจฉยัแลว้ 
    2. มีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตพื้นท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
    3. มีรายได้ไม่เพียงพอแก่การยงัชีพหรือถูกทอดทิ้ง หรือขาดผูอุ้ปการะเล้ียงดู หรือไม่
สามารถประกอบอาชีพเล้ียงตนเองได ้ในการขอรับการสงเคราะห์ผูป่้วยเอดส์ผูป่้วยเอดส์ท่ีได้รับ
ความเดือดร้อนกว่า หรือผูท่ี้มีปัญหาซ ้ าซ้อนหรือผูท่ี้อยู่อาศยัอยู่ในพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดารยากต่อ
การเขา้ถึงบริการของรัฐเป็นผูไ้ดรั้บการพิจารณาก่อน 
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 ขั้นตอนการด าเนินการ 
     1. ผูป่้วยเอดส์ยืน่ค  าขอตามแบบพร้อมเอกสารหลกัฐานต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินณ
ท่ีท าการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยตนเองหรือมอบอ านาจใหผู้อุ้ปการะมาด าเนินการก็ได ้
     2. ผูป่้วยเอดส์รับการตรวจสภาพความเป็นอยู่คุณสมบติัว่าสมควรไดรั้บการสงเคราะห์
หรือไม่โดยพิจารณาจากความเดือดร้อนเป็นผูท่ี้มีปัญหาซ ้ าซ้อนหรือเป็นผูท่ี้อยู่อาศยัอยู่ในพื้นท่ี
ห่างไกลทุรกนัดารยากต่อการเขา้ถึงบริการของรัฐ 
     3.กรณีผูป่้วยเอดส์ท่ีไดรั้บเบ้ียยงัชีพยา้ยท่ีอยู่ถือวา่ขาดคุณสมบติัตามนยัแห่งระเบียบตอ้ง
ไปยืน่ความประสงคต่์อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแห่งใหม่ท่ีตนยา้ยไปเพื่อพิจารณาใหม่ 
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
  เสาวนีย ์พวงยอด (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
พยอม อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีวตัถุประสงคก์ารวิจยั 1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพยอม อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 2) เพื่อ
เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพยอม อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ตามส่วนท่ีใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมารับบริการ
กับองค์การบริหารส่วนต าบลพยอม อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 375 คน 
ผลการวิจยั พบวา่ 1) ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ20-35 ปี จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีรายไดต้่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั/ห้าง
ร้านเอกชน และใช้บริการส่วนการคลงั ระดบัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
พยอม อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 2) เม่ือเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพยอม อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าผูรั้บบริการท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน         
มีคุณภาพในการใหบ้ริการแตกต่างกนั ในขณะท่ีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ รายไดต้่อเดือน และส่วน
ท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัมีคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 สิรภัทรสร เรืองศิลป์ (2558) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานคลังท้องถ่ินของ
องค์การบริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่งกระจาน จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงค์การวิจยั 1) เพื่อ
ศึกษาคุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่งกระจาน 
จงัหวดัเพชรบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลของอ าเภอแก่งกระจาน จังหวัดเพชรบุ รี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษา
ขอ้เสนอแนะการพฒันาคุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลของ
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อ าเภอแก่งกระจาน จงัหวดัเพชรบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยัได้แก่ ประชาชนในพื้นท่ีความ
รับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบล อ าเภอแก่งกระจาน จงัหวดัเพชรบุรี จ านวน 392 คน ผล
การศึกษาพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลของอ าเภอ
แก่งกระจาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านท่ีมากท่ีสุด คือ ด้านการบริการในส่วนท่ีจับต้องได ้
รองลงมาคือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการบริการท่ีเนน้ความ
สะดวกรวดเร็วตามล าดับ 2) การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององค์การ
บริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่งกระจานพบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ และระดับการศึกษาต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่ง
กระจาน โดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนประชาชนท่ีมีอายุ อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นโดยรวมไม่แตกต่างกัน 3) แนวทางพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององค์การบริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่งกระจาน จงัหวดัเพชรบุรี 
พบว่า ควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการกบัผูรั้บบริการให้มีความไวว้างใจ และบุคลากรควร
พัฒนาความสามารถในการเผยแพร่ความรู้ ให้ประชาชาทราบถึงระบบการท างาน เพิ่ ม
ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ พฒันาในการให้ค  าแนะน าท่ีชดัเจน และปรับปรุงสถานท่ี
และความสะดวกสบายในการรับบริการ   
 ชาญธิวัฒน์ กิจสวัสด์ิ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยการบริหารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน กรณีศึกษาเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 
มีวตัถุประสงค์การวิจยั 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
เมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการบริหารใน
การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 3) เพื่อศึกษา
ปัจจยัดา้นการบริหารในการให้บริการสาธารณะท่ีส่งผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จังหวดันครปฐม กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ 
บุคลากรและประชาชนของเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม กลุ่มบุคลากร 
จ านวน 155 คน และกลุ่มประชาชน จ านวน 395 คน ผลการศึกษา พบวา่ 1) ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม บุคลากรมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ดา้นการเอาใจใส่มีค่ามาก
ท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการตอบสนอง ดา้นบริการท่ีน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีน้อยท่ีสุดมี 2 
ด้าน คือ ด้านการให้ความมั่นใจ  และด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม ส่วนประชาชนมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ปัจจยัดา้นการตอบสนองมีค่ามาก
ท่ีสุดรองลงมาคือดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นบริการท่ีน่าเช่ือถือ ดา้นบริการท่ีเป็น
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รูปธรรม ตามล าดบั 2) ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการบริหารในการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
เมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม พบว่าปัจจยัดา้นการบริหารอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 
โดยด้านกระบวนการบริหารมีค่ามากท่ีสุด รองลงมาคือด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านวสัดุ
อุปกรณ์ 3) ปัจจยัดา้นการบริหารท่ีส่งผลต่อระดบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง
ไร่ขิง ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นงบประมาณ, ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ, ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์, ปัจจยั
ดา้นกระบวนการบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสามารถแปลความไดว้า่ เม่ือคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
เพิ่มขึ้นหรือลดลงหน่ึงหน่วย ปัจจยัดา้นงบประมาณ, ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ, ปัจจยัดา้น
วสัดุและปัจจัยด้านกระบวนการบริการ จะเพิ่มขึ้ นหรือลดลง 0.189 0.225 0.132 และ 0.126 
ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคญัท่ี 0.05  ดังนั้นองค์การปกครองส่วนทอ้งถ่ินควรมีการให้บริการด้วย
ความสุภาพใส่ใจต่อประชาชนมีความโปร่งใสตรวจสอบได ้และน าทคโนโลมาใช้ในงานบริหาร
และบริการให้เกิดประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ืองอีกทั้งเร่งแกไ้ขปัญหาคุณภาพชีวิต พฒันาเศรษฐกิจใน
ชุมชนเพื่อท าใหค้นในชุมชนเทศบาลเมืองไร่ขิงมีคุณภาพชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีมากยิง่ขึ้น 
 นพมาศ  สุทนัตกุล (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลหาดกรวด 
อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
หาดกรวด อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ ์กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมารับบริการ
กบัเทศบาลต าบลหาดกรวด อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ์ จ านวน 350 คน ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้
ขอ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30 - 39 ปีมีสถานภาพสมรสแล้ว มีการศึกษาอยู่ใน
ระดับขั้นประถมศึกษา มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 1 - 10,000 บาท และประกอบอาชีพเกษตรกรเป็น
ส่วนใหญ่ ส าหรับคุณภาพการให้บริการ ของเทศบาลต าบลหาดกรวดอ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ ์
ตามการประเมินของผูใ้ห้ขอ้มูล ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลหาดกรวด อยูใ่นระดบัป่านกลาง และมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
ในภาพรวม อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหา
น้อย พบว่า ล าดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ การเดินทางมายงัเทศบาลมีความสะดวก เช่น      
มีป้ายบอกทางอย่างชัดเจน ระยะเวลาในการรอรับบริการเหมาะสม เช่น ระหว่างรอคิวการรับ
บริการสั้นและรวดเร็ว มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงไปไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
มีการจดัช่องทางการประชาสัมพนัธ์ให้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง้่าย เช่น แผ่นป้าย เอกสาร
ประชาสัมพนัธ์ วิทยุ เสียงตามสาย ไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร จาก เทศบาล อย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง    
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และ ดา้นความไวว้างใจ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัดว้ยความเป็นธรรม
และประชาชนสามารถร้องเรียนแก่นายกเทศมนตรีได้ เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานโดยค านึงถึงความ
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ซ่ือสัตยค์วามเท่าเทียม และความถูกตอ้งต่อชุมชน มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั ปานกลางเป็นล าดบั
สุดทา้ย 
 พรทิพย์ จันทคีรีรัตน (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล         
บางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาล ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนก เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และระยะเวลาท่ีอยู่อาศยั 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ จ านวน 
184 คนผลการวิจยั 1) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบาง
กะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
โดยเม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาคในระดบัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ืองในระดับมากท่ีสุด ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอใน
ระดบัมากท่ีสุด ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ในระดบัมากท่ีสุด และสุดทา้ยดา้นการให้บริการท่ี
ตรงเวลาในระดับมาก 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาล ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ้พบว่า ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาอาชีพและระยะเวลาท่ีอยู่อาศยั
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบรีไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศและอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจันทบุรี จงัหวดัจันทบุรี แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  สรัญญา เกิดลาภ (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคก์ารวิจยั 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคา์รบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
วิจยัได้แก่ ประชาชนประชาชนท่ีมารับบริการกบัองค์การบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 312 คน ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุ31-40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี/ เทียบเท่าปริญญาตรีส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง
ทัว่ไป มีรายไดต้ั้งแต่10,001-15,000 บาท ประเภทของงานท่ีมาติดต่อรับบริการส านักปลดั 1) ผล
การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการดูแลเอาใจใส่อยู่
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ในระดับดีเป็นอนัดับแรก รองลงมาด้านการตอบสนองอยู่นระดับดี ด้านความน่าเช่ือถืออยู่ในน
ระดบัดี ดา้นรูปลกษัณ์ทางกายภาพอยู่ในระดบัดี และสุดทา้ยดา้นการสร้างความมัน่ใจอยูใ่นระดบัดี 
2) ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศและ
รายไดต้่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีอายรุะดบัการศึกษา อาชีพ และประเภท
ของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี  ระดบั .05   
 ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์
ตามการรับรู้ของประชาชน  มีวตัถุประสงค์การวิจยั 1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน จ าแนก ตามอาชีพ และรายไดต้่อเดือน กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลนครนครสวรรค ์ท่ีมีอายุระหว่าง 
20 - 60 ปี จ านวน 400 คน ผลการวิจยั พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์
พบว่า การให้บริการของเทศบาลนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก              
2) คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกันตามการรับรู้ของ
ประชาชนเม่ือจ าแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกันเม่ือจ าแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน            
โดยคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรคโ์ดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05  
  ณฐัวุฒิ  รักษาสกุล  (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการประชาสัมพนัธ์ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางเด่ือ อ าเภอบางปะหัน จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีวตัถุประสงคก์าร
วิจยั 1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางเด่ือ อ าเภอบางปะ
ทนั จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางเด่ือ อ าเภอบางปะหัน จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่ม
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ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัในต าบลบา้นเด่ือ จ านวน 348 คน ผลการวิจยัพบว่า 
1) ระดับคุณภาพการให้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลบางเด่ือ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ภาพรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงจากมากไปหาน้อย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการด้าน
บุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นสถานท่ีการจดัสภาพแวดลอ้ม และส่ิงอ านวยความสะดวก และ 2) 
ประชาชนท่ีมีอายุ สถานภาพ และรายได้ต่อเดือน มีความเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบางเด่ือ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
  ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรีมีวตัถุประสงค์การวิจยั 1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง อ าเภอบ้านบึง จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัได้แก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขต
เทศบาลเมืองบา้นบึงท่ีมาใช้บริการ จ านวน 393 คน ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงจงัหวดัชลบุรี พบว่า โดยภาพรวมระดบัความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงจงัหวดัชลบุรีอยู่ในระดบัดีมาก
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรีดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ี  
ผูใ้ห้บริการ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านกระบวนการขน้ั ตอนการให้บริการและล าดับ
สุดทา้ยคือ ดา้นช่องทางการให้บริการ 2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศอายุระดบัการศึกษาอาชีพ และ
รายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ธิติวรรณ  เหมพิทกัษ์ (2565) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครระยอง                           
มีวตัถุประสงค์การวิจยั 1) เพื่อศึกษาระดบัการบริการท่ีได้รับจริงของเทศบาลนครระยอง 2) เพื่อ
ศึกษาระดบัการบริการท่ีคาดหวงัของเทศบาลนครระยอง 3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลนครระยอง ระหว่างระดบัการบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมา
ใช้บริการในเทศบาลนครระยอง จ านวน 400 คนผลการวิจยั พบว่า 1) ภาพรวมบริการท่ีไดรั้บจริง
ของเทศบาลนครระยอง อยู่ในระดับดีมาก (x ̄= 3.35)  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   
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ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ตามล าดบั 2) ภาพรวมบริการท่ีคาดหวงัของเทศบาลนครระยอง อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (x ̄= 3.41) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผู ้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุ ด
ตามล าดบั 3) ภาพรวมคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครระยองมีคุณภาพ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนา
จอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์         
2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ตามความคิดเห็นของ
ประชาชนผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้
อตัราค่าบริการ การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วนท่ีใช้บริการ โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ส านกังานเทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์(Walk-in client) จ านวน 2,566 คน (เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ขอ้มูล ณ เดือนกันยายน 
2566) กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ส านักงานเทศบาลต าบล
เขาชีจรรย์ (Walk-in client) ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยด้วยการใช้โปรแกรม 
G*Power ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งขั้นต ่าเท่ากบั 166 คน โดยก าหนดให ้
 

 1. Effect size f 2 เท่ากบั 0.15 
 2. α error probability เท่ากบั 0.05 
 3. Power (1-β error probability) เท่ากบั 0.95 
 4. จ านวนตวัแปรอิสระ เท่ากบั 9 ตวัแปร ดงัน้ี 
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    ภาพท่ี 5 ผลการค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากโปรแกรม G*Power 
 
 เม่ือไดข้นาดตวัอยา่งแลว้ ผูวิ้จยัเลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น (Stratified random 
sampling) ซ่ึงมีหลกัการ คือ จากประชากร N หน่วย โดยเร่ิมตน้ดว้ยการแบ่งประชากรออกเป็น L 
ชั้น ในแต่ละชั้นมีสมาชิก N1 
 โดยท่ี   ขนาดตวัอยา่ง  = n×nL

N
 

      N  =  จ านวนประชากร 
      n   = จ านวนตวัอยา่งท่ีตอ้งการ  
     nL  = การแบ่งชั้นของประชากร 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีด าเนินการเก็บขอ้มูลของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ ส านกังาน
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์(Walk-in client) จ านวนทั้งส้ิน 2,566 คน (เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ขอ้มูล 
ณ เดือนกนัยายน 2566) มีทั้งหมด 6 ส่วนราชการ โดยการก าหนดสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น 
(Stratified random sampling) ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3 จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจากการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified random sampling) 
 

ท่ี กองราชการ 
จ านวน 

ประชาชน 
สูตร แทนค่า ผลลพัธ์ 

1 ส านกัปลดั บริการการจด
ทะเบียนพาณิชย ์งาน
ร้องเรียน  

357 n × n1

N
 

166 × 357

2,566
 23 

2 กองคลงั บริการดา้นการ
รับช าระภาษีท่ีดินและส่ิง
ปลูกสร้าง ภาษีป้าย 

1,883 
n × n1

N
 

166 × 1,883

2,566
 122 

3 กองช่าง บริการออก
ใบอนุญาตก่อสร้าง ร้ือ
ถอน ต่อเติม ดดัแปลง 
อาคาร 

75 n × n1

N
 

166 × 75

2,566
 5 

4 กองสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดลอ้ม บริการออก
ใบอนุญาตประกอบ
กิจการท่ีเป็นอนัตรายต่อ
สุขภาพ และงานบริการ
ดา้นสาธารณสุข 

88 n × n1

N
 

166 × 88

2,566
 6 

5 กองสวสัดิการและสังคม 
บริการดา้นผูสู้งอาย ุคน
พิการ และผูป่้วยเอดส์ 

163 n × n1

N
 

166 × 64

2,566
 10 

 รวม 2,566   166 
  
 หลงัจากผูว้ิจยัด าเนินการสุ่มตวัอย่างแบบ Systematic random sampling โดยด าเนินการ

ตามขั้นตอน ดังน้ี 1) ก าหนดช่วงการสุ่มตามสูตร  N
n
  =  2,566

166
  =  15.46 2) ก าหนดเลขการสุ่ม

เร่ิมตน้ท่ีเลข 9 (ผ่านการจบัฉลากเลข 1 – เลข 15) ดงันั้น ทุกคนท่ี 9 ของประชาชนผูม้าใชบ้ริการใน
แต่ละช่วงใน 15 คน จะถูกสุ่มเป็นตวัอยา่งในการศึกษา 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี โดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของประชาชนผูม้าใช้บริการ ณ 
ส านกังานเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์(Walk-in client)  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการ
สมรส อาชีพ รายได้ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) และแบบ
ค าถามระบุค  าตอบ (Open-ended response question) 
 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับแบบขอ้มูลการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์ไดแ้ก่ อตัราค่าบริการ ช่องทางการประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วน
ท่ีใชบ้ริการ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและการบริการท่ีไดรั้บจริงของคุณภาพ
การให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดั
ชลบุรี เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั (Likert scale) แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่  
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ านวน 8 ขอ้ 
 2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จ านวน 11 ขอ้ 
 3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จ านวน 8 ขอ้ 
 4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ จ านวน 10 ขอ้ 
 5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ จ านวน 10 ขอ้ 
 โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4 หลกัเกณฑก์ารให้คะแนนความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการรับรู้จริงของ

คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ การรับรู้จริงของคุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการ คะแนน คุณภาพการให้บริการ คะแนน 

คาดหวงัมากท่ีสุด 
คาดหวงัมาก 
คาดหวงัปานกลาง 
คาดหวงันอ้ย 
คาดหวงันอ้ยท่ีสุด 

5 
4 
3 
2 
1 

บริการดีมาก 
บริการดี 
บริการปานกลาง 
บริการพอใช ้
บริการควรปรับปรุง 

5 
4 
3 
2 
1 
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การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นจากแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1988) โดยมีขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี จากนั้นน ามาก าหนด
กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล          
เขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถาม
ว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบแลว้น ามาปรับปรุง
ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่  
      3.1 ผศ.ดร.พิชิต รัชตพิบุลภพ อาจารยภ์าควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
         คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์   
         มหาวิทยาลยับูรพา 
      3.2 ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร  อาจารยภ์าควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
         คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์  
         มหาวิทยาลยับูรพา 
      3.3 นายจิตติณ  โรจน์บุนส่งศรี           นิติกรช านาญการ  
              เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
 4. น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช้ (Try out) กบัท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน 
คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวง ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอ  
สัตหีบ จงัหวดัชลบุรี เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ได้ค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้ของ
แบบสอบถาม เท่ากบั 0.993 ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป  
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บขอ้มูลเพื่อน ามาวิเคราะห์ ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี  
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 1. ผูว้ิจัยขอหนังสืออนุเคราะห์ข้อมูลจากคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพา 
 2. ก่อนด าเนินการเก็บข้อมูล ผูวิ้จยัช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการวิจัย และสิทธิท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามพึงมี ตามจริยธรรมการวิจยั (Informed Consent) 
 3. ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ผูต้อบแบบสอบถาม 
 4. ตรวจทานความถูกตอ้งของขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม 
 5. เม่ือรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 100 
จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

 6. ผูว้ิจยัท าการลงรหสัขอ้มูล วิเคราะห์ผล ประมวลผล โดยโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการ
วิจยัทางสังคมศาสตร์ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน คือ  
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการ
สมรส อาชีพ รายได ้และขอ้มูลการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไดแ้ก่ อตัรา
ค่าบริการ การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วนท่ีใช้บริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ใช้การ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียPaired Samples t-Test และความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการและการรับรู้จริงของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3. การทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได้ อัตราค่าบริการ การประชาสัมพันธ์ของ
หน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วนท่ีใชบ้ริการ โดยใชก้ารวิเคราะห์การจ าแนกพหุ (Multiple Classification 
Analysis: MCA) เน่ืองจากตวัแปรอิสระท่ีศึกษาในคร้ังน้ี มีระดบัการวดัในหลายระดบั กล่าวคือ ทั้ง
ระดบันามบญัญติั (Nominal) ระดบัอนัดบั (Ordinal) และระดบัอตัราส่วน (Ratio) ส่วนตวัแปรตาม
มีระดับการวดัแบบช่วง (Interval scale) โดยระดับการวดัตัวแปรอิสระต่าง ๆ จะได้รับการปรับ     
เป็นกลุ่ม (Nominal/ Ordinal groups) ก่อนการวิเคราะห์ นอกจากน้ีการวิเคราะห์การจ าแนกพหุยงัให้
ผลการวิเคราะห์ทั้งอิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตาม เม่ือยงัไม่ไดค้วบคุมอิทธิพลของ
ปัจจยัอ่ืนในแบบจ าลองการวิเคราะห์ (ค่า eta) และเม่ือควบคุมอิทธิพลของปัจจยัอ่ืนในแบบจ าลอง
การวิเคราะห์แลว้ (ค่า Beta) (Andrews, Klem, Davidson, O Malley, & Rodgers, 1981) 
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เกณฑ์การแปลผล 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย Likert (1932) แบบ 5 ระดบั ดงัน้ี  
 
ตารางท่ี 5 เกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียของการรับรู้จริงของคุณภาพการใหบ้ริการและความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
  

การรับรู้จริงของคุณภาพการให้บริการ ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลีย่ คุณภาพ ค่าเฉลีย่ คุณภาพ 

4.51 - 5.00 
3.51 - 4.50 
2.51 - 3.50 
1.51 - 2.50 
0.00 - 1.50 

บริการดีมาก 
บริการดี 
บริการปานกลาง 
บริการพอใช ้
บริการควรปรับปรุง 

4.51 - 5.00 
3.51 - 4.50 
2.51 - 3.50 
1.51 - 2.50 
0.00 - 1.50 

คาดหวงัมากท่ีสุด 
คาดหวงัมาก 
คาดหวงัปานกลาง 
คาดหวงันอ้ย 
คาดหวงันอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการ 
การรับรู้จริงของคุณภาพการใหบ้ริการ ≥ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
 
 โดยตวัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการผูวิ้จยัก าหนดสูตร ดงัน้ี 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ = 

(
คะแนนรวมของการรับรู้จริงของคุณภาพการให้บริการ

คะแนนรวมของการรับรู้จริงของคุณภาพการให้บริการ+คะแนนรวมของความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ
)x100 

  
 เกณฑก์ารแปลผล  
 ค่าดชันี      ความหมาย 
 นอ้ยกวา่ร้อยละ 50   ไม่มีคุณภาพการใหบ้ริการ 
 มากกวา่หรือเท่ากบัร้อยละ 50  มีคุณภาพการใหบ้ริการ 
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บทที ่4  
ผลการวจิัย 

 
 การวิจยั “คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์  ต าบลนาจอม
เทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุ รี” มีว ัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์ามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตาม
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้อตัราค่าบริการ  การประชาสัมพนัธ์ของ
หน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วนท่ีใช้บริการโดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนผูม้าติดต่องาน 
ผูรั้บบริการ หรือผูมี้ส่วนไดเ้สียกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ณ ส านักงานเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย์ (Walk-in client) ซ่ึงไม่ใช่บุคลากรของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ จ านวน 166 คน 
น าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ระหวา่งระดบัการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 6 จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ 
 ชาย 
 หญิง 

 
52 

114 

 
31.3 
68.7 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
2. อาย ุ
                 ต ่ากวา่ 30 ปี 
                 30 - 39 ปี 
                 40 - 49 ปี 
                 50 - 59 ปี 
                 60 ปี ขึ้นไป  

 
13 
27 
53 
40 
33 

 
7.80 
16.30 
31.90 
24.10 
19.90 

3.  ระดบัการศึกษา 
                ไม่ไดศึ้กษา 
                ประถมศึกษา 
                มธัยมศึกษา/ปวช. 
                อนุปริญญา/ปวส. 
                ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

 
14 
35 
46 
15 
56 

 
8.40 

21.10 
27.70 
9.00 

33.70 
4. สถานภาพการสมรส 
                โสด 
                 สมรส 
                 หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

 
63 
78 
25 

 
38.00 
47.00 
15.10 

5. อาชีพ  
                ไม่มีอาชีพ/วา่งงาน/นกัเรียนนกัศึกษา 
                 ธุรกิจส่วนตวั 
                 พนกังานบริษทั/รับจา้ง 
                 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 
22 
44 
81 
19 

 
13.3 
26.5 
48.8 
11.4 

6. รายได ้
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
 10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท 
                 30,001 บาท ขึ้นไป 

 
48 
62 
25 
31 

 
28.90 
37.30 
15.10 
18.70 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
7. อตัราค่าบริการ 
 ไม่มีค่าบริการ 
 มีค่าบริการ (จ าแนกค่าบริการออกเป็น ดงัน้ี)  
       - ค่าบริการเหมาะสม 
       - ค่าบริการถูกกวา่ความเป็นจริง 
                       - ค่าบริการสูง/แพงกวา่ความเป็นจริง 

 
109 
57 

(48) 
(2) 
(7) 

 
65.70 
34.30 

(28.90) 
(1.20) 
(4.20) 

8. การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 
                 ป้ายประชาสัมพนัธ์   
                  แผน่พบั/โบรชวัร์ 
                  เวบ็ไซตข์องเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
                  อ่ืน ๆ เช่น ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ 

 
91 
92 
88 
26 

 
54.80 
55.40 
53.00 
15.70 

9. จ านวนรับรู้การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการท่ี
ประชาชนผูรั้บบริการรับรู้ 
                  ไม่รับรู้ส่ือ 
                  รับรู้1ส่ือ 
                  รับรู้2ส่ือ 
                  รับรู้3ส่ือ 

 
 

26 
55 
38 
47 

 
 

15.70 
33.10 
22.90 
28.30 

10. ส่วนท่ีใชบ้ริการ 
 ส านกัปลดั 
 กองคลงั   
 กองช่าง 
 กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
 กองสวสัดิการและสังคม 

 
23 

122 
5 
6 

10 

 
13.90 
73.50 
3.00 
3.60 
6.00 
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 จากตารางท่ี 6 จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 68.7 ด้านอาย ุ
ส่วนใหญ่มีอายุ 40 – 49 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 31.90  ด้านระดับการศึกษาส่วนใหญ่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  และสูงกว่าป ริญญาตรี จ านวน 56 คน คิดเป็น ร้อยละ 33.70                
ด้านสถานภาพการสมรสส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00          
ดา้นอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั/รับจา้ง จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 ดา้นรายได ้
ส่วนใหญ่มีระดับรายได้ 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 37.30 ด้านอัตรา
ค่าบริการส่วนใหญ่ไม่มีค่าบริการ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 65.70 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการส่วนใหญเ่ลือกตอบ แผ่นพบั/โบรชวัร์ มากท่ีสุด จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.40 และสามารถจ าแนกได้ตามจ านวนรับรู้การประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานท่ีให้บริการท่ี
ประชาชนผูรั้บบริการรับรู้ท่ีมากท่ีสุด คือ รับรู้1ส่ือ  จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 33.10 ตลอดจน 
ดา้นส่วนท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการท่ีกองคลงั จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 73.50  ตามล าดบั
  

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ระหว่างระดับการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับกับความคาดหวังต่อบริการท่ีได้รับ  
   
 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอม
เทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พิจารณาเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 7 คุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ  

 
 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

1. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
อุปกรณ์และเคร่ืองอ านวย
ความสะดวก เช่นโต๊ะ เกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอ เป็นตน้ 

4.48 0.64 4.42 0.69 1.62 0.10 มีคุณภาพ
การบริการ 

2.วสัดุ อุปกรณ์ท่ีเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์ชใ้นการ
ใหบ้ริการมีความทนัสมยั 

4.47 0. 67 4.45 0. 70 0.64 0.51 มีคุณภาพ
การบริการ 

3. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
การติดป้ายบอกช่ือห้องหรือ
แสดงสัญลกัษณ์ไวอ้ยา่ง
ชดัเจน 

4.43 3.05 
 

4.72 0.68 1.21 0.22 มีคุณภาพ
การบริการ 

4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์หบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพเรียบร้อย 
อ่อนนอ้ม 

4.52 
 

0.65 
 

4.43 0.71 2.30* 0.023 มีคุณภาพ
การบริการ 

5. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
ท่ีจอดรถเพียงพอต่อการเขา้
มารับบริการ 

4.37 
 

0.79 4.37 0.75 
 

-0.14 0.88 มีคุณภาพ
การบริการ 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์หบ้ริการ
ดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว 

4.46 0.68 4.43 
 

0.71 0.74 0.45 มีคุณภาพ
การบริการ 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ) 
 

 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์หบ้ริการ
ดว้ยความห่วงใย 

4.44 
 

0.67 
 

4.65 3.07 -0.88 0.37 มีคุณภาพ
การบริการ 

8. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์หบ้ริการได้
ภายในกรอบเวลาท่ีก าหนด 

4.43 
 

0.69 
 

4.41 0.68 0.61 0.53 มีคุณภาพ
การบริการ 

ภาพรวม 4.49 
 

0.70 
 

4.45 0.74 1.33 0.18 มีคุณภาพ
การบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 7 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรย ์ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test พบว่า ไม่มีความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บและค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ    
(t = 1.33, Sig = 0.18) กล่าวคือ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.49) เท่ากับ ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.45) นั่นคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 1. ประเด็น “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย 
อ่อนนอ้ม” มีความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บและค่าเฉล่ียความคาดหวงั
ต่อบริการท่ีไดรั้บ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 (t = 2.30,Sig = 0.023) กล่าวคือ ค่าเฉล่ียการรับรู้
จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.52) สูงกว่า ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.43) อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
  2. ส าหรับประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ 
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  2.1 “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์อุปกรณ์และเคร่ืองอ านวยความสะดวก เช่นโต๊ะ เกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอ เป็นตน้” มีค่า (t = 1.62, Sig = 0.10)  
  2.2 “วสัดุ อุปกรณ์ท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ชใ้นการให้บริการมีความทนัสมยั” มีค่า 
(t = 0.64, Sig = 0.51) 
   2.3 “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์การติดป้ายบอกช่ือห้องหรือแสดงสัญลกัษณ์ไวอ้ย่าง
ชดัเจน” มีค่า (t = 1.21, Sig = 0.22) 
  2.4 “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มี ท่ีจอดรถเพียงพอต่อการเข้ามารับบริการ” มีค่า              
(t = -0.14, Sig = 0.88) 
  2.5 “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉับไว” มีค่า              
(t = 0.74, Sig = 0.45) 
  2.6 “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ให้บริการด้วยความห่วงใย” มีค่า (t =           
-0.88, Sig = 0.37) 
  2.7 “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้บริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด” 
มีค่า (t = 0.61, Sig = 0.53)  
  พบว่า มีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ 
เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = µ ความคาดหวงั) 
 
ตารางท่ี 8 คุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

ในการบริการ 
 

 
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ
ในการบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

1. การบริการท่ีท่านไดรั้บ
ตรงตามรายละเอียดท่ี
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ด้
แจง้ไว ้

4.49 
 

0.67 
 

4.39 0.69 2.98** 0.003 มีคุณภาพ
การบริการ 
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ตารางท่ี 8 (ต่อ) 
 

 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ

ในการบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

2. ท่านทราบถึงการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
เขาชีจรรยจ์ากการ
ประชาสัมพนัธ์ 

4.46 
 

0.70 
 

4.40 0.72 1.41 0.15 มีคุณภาพ
การบริการ 

3. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยรั์บฟังขอ้
ร้องเรียนอยา่งตั้งใจและหา
ทางแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงใจ 

4.49 
 

0.72 
 

4.39 0.71 2.48* 0.014 มีคุณภาพ
การบริการ 

4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยไ์ด้
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม ครบถว้นไม่มี 
ขอ้ผิดพลาด 

4.45 
 

0.70 4.40 0.70 1.20 0.22 มีคุณภาพ
การบริการ 

5. ระยะเวลาท่ีท่านรอรับ
บริการเหมาะสมตรงตาม
เวลา 

4.50 0.68 4.41 0.71 2.04* 0.043 มีคุณภาพ
การบริการ 

6. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
มีวสัดุอุปกรณ์ เช่น ปากกา 
กระดาษ เป็นตน้ ท่ีดีมี
คุณภาพ 

4.51 
 

0.66 
 

4.43 0.69 1.76 0.08 มีคุณภาพ
การบริการ 

7. แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการ 
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์มีความชดัเจน 
สั้น กระชบั เขา้ใจง่าย 

4.51 0.65 4.42 0.69 2.13* 0.034 มีคุณภาพ 
การบริการ 
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ตารางท่ี 8 (ต่อ) 
 

 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ

ในการบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

8. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
มีสถานท่ีใหบ้ริการท่ีสะอาด 
ปลอดภยั 

4.55 
 

0.63 
 

4.45 0.69 2.46* 0.015 มีคุณภาพ
การบริการ 

9. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์หค้วาม
ช่วยเหลืออยา่งเตม็ก าลงั
ความสามารถ 

4.52 
 

0.66 4.46 0.66 1.61 0.10 มีคุณภาพ
การบริการ 

10. ท่านรู้สึกประทบัใจและ
อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก
คร้ัง 

4.51 
 

0.66 
 

4.46 0.68 1.09 0.27 มีคุณภาพ
การบริการ 

11. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
ไดแ้จง้สรุปผลในการ
ใหบ้ริการแก่ท่าน 

4.49 
 

0.66 
 

4.66 3.15 -0.69 0.49 มีคุณภาพ
การบริการ 

ภาพรวม 4.50 
 

0.63 
 

4.44 0.70 1.49 0.13 มีคุณภาพ
การบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 จากตารางท่ี 8 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรย ์ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการโดยสถิติ Paired Samples t-Test พบว่า ไม่มีความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บและค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ    
(t = 1.49, Sig = 0.13) กล่าวคือ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.50) เท่ากับ ค่าเฉล่ีย
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ความคาดหวงัต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.44) นั่นคือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจการบริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 1. ส าหรับประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่  
  1.1 “การบริการท่ีท่านไดรั้บตรงตามรายละเอียดท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดแ้จง้ไว้” 
มีค่า (t = 2.98, Sig = 0.003)  
  1.2 “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์รับฟังข้อร้องเรียนอย่างตั้ งใจและหา
ทางแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงใจ” มีค่า (t = 2.48, Sig = 0.014) 
  1.3 “ระยะเวลาท่ีท่านรอรับบริการเหมาะสมตรงตามเวลา” มีค่า (t = 2.04, Sig = 
0.043) 
  1.4 “แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีความชดัเจน สั้น 
กระชบั เขา้ใจง่าย มีค่า (t = 2.13, Sig = 0.034) 
  1.5 “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์สถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด ปลอดภยั” มีค่า (t = 2.46, 
Sig = 0.015) 
  พบวา่ มีความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บและค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  Sig ≤ .05 นัน่หมายความวา่ ค่าเฉล่ียการ
รับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ สูงกวา่ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี .05 
 2. ประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่  
  2.1 “ท่านทราบถึงการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยจ์ากการประชาสัมพนัธ์” 
มีค่า (t = 1.41, Sig = 0.15) 
  2.2 “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดใ้ห้บริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ครบถว้น
ไม่มี ขอ้ผิดพลาด” มีค่า (t = 1.20, Sig = 0.22) 
  2.3 “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีวสัดุอุปกรณ์ เช่น ปากกา กระดาษ เป็นต้น ท่ีดีมี
คุณภาพ” มีค่า (t = 1.76, Sig = 0.08) 
  2.4 “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มก าลัง
ความสามารถ” มีค่า (t = 1.61, Sig = 0.10) 
   2.5 “ท่านรู้สึกประทับใจและอยากกลับมาใช้บริการอีกคร้ัง” มีค่า (t = 1.09, Sig = 
0.27) 
  2.6 “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไดแ้จง้สรุปผลในการใหบ้ริการแก่ท่าน” มีค่า (t = -0.69, 
Sig = 0.49)  
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  พบว่า มีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ 
เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = µ ความคาดหวงั) 
 
ตารางท่ี 9 คุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ ด้านการตอบสนองต่อ 
ผูรั้บบริการ 
 

 
ด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 
 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

1. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยแ์จง้
ระยะเวลาหรือล าดบัการรอ
คอยใหท้ราบ 

4.48 
 

0.71 
 

4.45 0.70 0.60 0.54 มีคุณภาพ
การบริการ 

2. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยมี์ความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.49 
 

0.70 4.45 0.70 1.20 0.22 มีคุณภาพ
การบริการ 

3. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยแ์สดงท่าที
ตอ้นรับ ยนิดีใหบ้ริการ 
เสนอความช่วยเหลืออยา่ง
เตม็ใจ 

4.52 
 

0.67 
 

4.48 0.69 1.12 0.26 มีคุณภาพ
การบริการ 

4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยแ์สดงความ
กระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือ
ท่าน 

4.52 
 

0.67 
 

4.45 0.71 1.91 0.058 มีคุณภาพ
การบริการ 

5. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยอ์ธิบาย
ขั้นตอนและวิธีการ
ใหบ้ริการใหท้่านทราบ 

4.52 0.67 4.46 0.69 1.72 0.08 มีคุณภาพ
การบริการ 
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ตารางท่ี 9 (ต่อ) 
 

 
 

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยด์ าเนินการ
ตามค าร้องขออยา่งรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

4.50 
 

0.71 
 

4.45 0.70 1.44 0.15 มีคุณภาพ
การบริการ 

7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยแ์สดงความ
มัน่ใจและความเป็นมือ
อาชีพเม่ือใหบ้ริการแก่ท่าน 

4.51 
 

0.69 4.47 0.69 0.90 0.36 มีคุณภาพ
การบริการ 

8. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยต์อบค าถาม
เก่ียวกบัการบริการได้
ชดัเจนและถูกตอ้ง 

4.46 0.69 4.49 0.69 0.94 0.34 มีคุณภาพ
การบริการ 

ภาพรวม 4.50 
 

0.66 
 

4.46 0.67 1.42 0.15 มีคุณภาพ
การบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 9 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรย ์ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test พบวา่ ไม่มีความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับและค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีได้รับ                   
(t = 1.42, Sig = 1.42) กล่าวคือ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.50) เท่ากับ ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.46) นั่นคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ส าหรับประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ 
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 1. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์จง้ระยะเวลาหรือล าดบัการรอคอยให้ทราบ” 
มีค่า (t = 0.60, Sig = 0.54)  
 2. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ความพร้อมในการให้บริการ” มีค่า (t = 1.20, 
Sig = 0.22)  
 3. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดงท่าทีตอ้นรับ ยินดีให้บริการ เสนอความ
ช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ” มีค่า (t = 1.12, Sig = 0.26)  
 4. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดงความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือท่าน”  
มีค่า (t = 1.91, Sig = 0.058) 
 5. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยอ์ธิบายขั้นตอนและวิธีการให้บริการให้ท่าน
ทราบ” (t = 1.72, Sig = 0.08) 
 6. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยด์ าเนินการตามค าร้องขออย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ” มีค่า (t = 1.44, Sig = 0.15) 
 7. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดงความมัน่ใจและความเป็นมืออาชีพเม่ือ
ใหบ้ริการแก่ท่าน” มีค่า (t = 0.90, Sig = 0.36)  
 8. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์อบค าถามเก่ียวกบัการบริการไดช้ดัเจนและ
ถูกตอ้ง” มีค่า (t = 0.94, Sig = 0.34) 
 พบว่า มีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ 
เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = µ ความคาดหวงั) 
  
ตารางท่ี 10 คุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่

ผูรั้บบริการ 
 

 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่

ผู้รับบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
t 

 
Sig. 

 
แปลผล 

X̅ SD X̅ SD 

1. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์หค้วาม
สนใจและฟังอยา่งตั้งใจ เม่ือ
ท่านมารับบริการ 

4.51 
 

0.69 
 

4.46 0.71 1.20 0.22 มีคุณภาพ
การบริการ 
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ตารางท่ี 10 (ต่อ) 
 

 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่

ผู้รับบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

2. มารยาทของเจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยท่ี์แสดงออกมาใน
ขณะท่ีใหบ้ริการสุภาพ มี
ความเป็นมิตร ดูแลผูม้ารับ
บริการ 

4.52 
 

0.72 
 

4.49 0.68 0.55 0.58 มีคุณภาพ
การบริการ 

3. ท่านรู้สึกมัน่ใจต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์

4.49 
 

0.72 
 

4.48 0.70 0.28 0.77 มีคุณภาพ
การบริการ 

4.ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใช้
บริการจากเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรย ์

4.51 
 

0.70 4.47 0.70 
 

0.94 0.34 มีคุณภาพ
การบริการ 

5.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยป์ฏิบติัต่อ
ท่านดว้ยความสุภาพ 

4.54 
 

0.71 
 

4.51 0.66 0.71 0.47 มีคุณภาพ
การบริการ 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยมี์ความรู้
ความสามารถพร้อมแกไ้ข
ปัญหาของผูรั้บบริการ 

4.51 0.71 4.51 0.67 -0.14 0.88 มีคุณภาพ
การบริการ 

7.การบริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยถ์ูกตอ้ง 
ครบถว้นรู้สึกมัน่ใจวา่ขอ้มูล
ไม่ถูกเปิดเผยต่อบุคคลอ่ืน
โดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

4.52 
 

0.70 
 

4.48 0.69 1.15 0.25 มีคุณภาพ
การบริการ 
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ตารางท่ี 10 (ต่อ) 
 

 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่

ผู้รับบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

8. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
มีช่องทางการตรวจสอบค่า
ภาษี ค่าธรรมเนียม ค่าปรับ 
ค่าใบอนุญาต แบบ
ออนไลน์ 

4.51 
 

0.72 
 

4.52 0.65 -0.50 0.61 มีคุณภาพ
การบริการ 

9. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
มีระบบการรับช าระ
ค่าบริการท่ีทนัสมยั 

4.51 
 

0.72 
 

4.52 0.63 -0.30 0.75 มีคุณภาพ
การบริการ 

10. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
มีช่องทางส าหรับส่ง
หลกัฐานการช าระค่าบริการ 

4.46 
 

0.76 
 

4.50 0.67 -0.92 0.35 มีคุณภาพ
การบริการ 

ภาพรวม 4.51 
 

0.66 
 

4.50 0.63 0.37 0.70 มีคุณภาพ
การบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 10 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรย ์ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test พบว่า ไม่มีความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บและค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ    
(t = 0.37, Sig = 0.70) กล่าวคือ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.51) เท่ากับ ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.50) นั่นคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ส าหรับประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ 
 1. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้ความสนใจและฟังอยา่งตั้งใจ เม่ือท่านมารับ
บริการ” มีค่า (t = 1.20, Sig = 0.22) 
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  2. “มารยาทของเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยท่ี์แสดงออกมาในขณะท่ีใหบ้ริการ
สุภาพ มีความเป็นมิตร ดูแลผูม้ารับบริการ” มีค่า (t = 0.55, Sig = 0.58) 
 3. “ท่านรู้สึกมัน่ใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย”์ มีค่า (t = 0.28, Sig = 
0.77)  
 4. “ท่านรู้สึกปลอดภัยเม่ือใช้บริการจากเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์” มีค่า (t = 0.94, Sig = 
0.34) 
 5. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยป์ฏิบติัต่อท่านดว้ยความสุภาพ” มีค่า (t = 0.71, 
Sig = 0.47) 
 6. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีความรู้ความสามารถพร้อมแก้ไขปัญหาของ
ผูรั้บบริการ” มีค่า (t = -0.14, Sig = 0.88) 
 7. “การบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยถ์ูกต้อง ครบถ้วนรู้สึกมั่นใจว่าข้อมูลไม่ถูก
เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนโดยไม่ไดรั้บอนุญาต” มีค่า (t = 1.15, Sig = 0.25) 
 8. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีช่องทางการตรวจสอบค่าภาษี  ค่าธรรมเนียม ค่าปรับ            
ค่าใบอนุญาต แบบออนไลน์” มีค่า (t = -0.50, Sig = 0.61) 
 9. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ระบบการรับช าระค่าบริการท่ีทนัสมยั” มีค่า (t = -0.30, Sig = 
0.75) 
 10. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ช่องทางส าหรับส่งหลกัฐานการช าระค่าบริการ” มีค่า (t = -
0.92, Sig = 0.35) 
 พบว่า มีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ 
เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = µ ความคาดหวงั) 
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ตารางท่ี 11 คุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการ 

 
 

ความเข้าใจและเห็นอกเห็น
ใจผู้รับบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

1.ท่านไดรั้บบริการดว้ย
ความเอาใจใส่จากเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์

4.51 
 

0.68 4.52 0.68 -0.49 0.62 มีคุณภาพ
การบริการ 

2. เวลาท าการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยส์ะดวกต่อ
การมาใชบ้ริการ 

4.51 
 

0.64 4.46 0.74 1.44 0.15 มีคุณภาพ
การบริการ 

3.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยจ์ดจ าขอ้มูล
ส่วนตวัและความตอ้งการ
ของท่านได ้

4.48 
 

0.73 
 

4.46 0.75 0.61 0.53 มีคุณภาพ
การบริการ 

4. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
มีนโยบายหรือแนวทาง
ปฏิบติัท่ีมุ่งเนน้การ
ใหบ้ริการเป็นหวัใจส าคญั 

4.49 
 

0.68 
 

4.48 0.71 0.46 0.64 มีคุณภาพ
การบริการ 

5. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์เขา้ใจความ
ตอ้งการและใหค้ าแนะน าท่ี
เป็นประโยชน์แก่ท่าน 

4.50 0.70 4.49 0.68 0.16 0.87 มีคุณภาพ
การบริการ 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยมี์ความรู้
ความสามารถพร้อมแกไ้ข
ปัญหาของผูรั้บบริการ 

4.46 0.72 
 

4.46 0.68 0.00 1.00 มีคุณภาพ
การบริการ 
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ตารางท่ี 11 (ต่อ) 
 

 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็น

ใจผู้รับบริการ 

การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยใ์หบ้ริการท่ี
ถูกตอ้งครบถว้นตามท่ี
ตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีรับ
บริการ 

4.52 
 

0.65 
 

4.51 0.68 0.37 0.70 มีคุณภาพ
การบริการ 

8. ขอ้มูลการรับบริการของ
ท่านมีความถูกตอ้ง 
ครบถว้น และเป็นปัจจุบนั 

4.47 0.70 4.44 0.73 0.87 0.38 มีคุณภาพ
การบริการ 

9. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
จดัประชุมหรืออบรม
เก่ียวกบัการรับบริการใหแ้ก่
ท่าน 

4.50 
 

0.69 
 

4.48 0.70 0.55 0.57 มีคุณภาพ
การบริการ 

10. ท่านทราบขอ้มูลการ
ใหบ้ริการจากเวบ็ไซตข์อง
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์

4.47 
 

0.77 
 

4.48 0.70 -0.28 0.77 มีคุณภาพ
การบริการ 

ภาพรวม 4.49 
 

0.66 4.48 0.67 0.44 0.65 มีคุณภาพ
การบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 11 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรย ์ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test พบว่า ไม่มี
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับละค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ี
ได้รับ (t = 0.44, Sig = 0.65) กล่าวคือ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.49) เท่ากับ 
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ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.48) นั่นคือ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 1. “ท่านได้รับบริการด้วยความเอาใจใส่จากเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์” มีค่า (t = -0.49,     
Sig = 0.62) 
 2. “เวลาท าการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยส์ะดวกต่อการมาใช้บริการ” มีค่า (t = 1.44, 
Sig = 0.15) 
 3. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยจ์ดจ าขอ้มูลส่วนตวัและความตอ้งการของท่าน
ได”้ มีค่า (t = 0.61, Sig = 0.53) 
 4. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์นโยบายหรือแนวทางปฏิบติัท่ีมุ่งเนน้การให้บริการเป็นหัวใจ
ส าคญั” มีค่า (t = 0.46, Sig = 0.64) 
 5. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ เข้าใจความต้องการและให้ค  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ท่าน” มีค่า (t = 0.16, Sig = 0.87) 
 6. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีความรู้ความสามารถพร้อมแก้ไขปัญหาของ
ผูรั้บบริการ” มีค่า (t = 0.00, Sig = 1.00) 
 7. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้บริการท่ีถูกตอ้งครบถว้นตามท่ีตอ้งการตั้งแต่
คร้ังแรกท่ีรับบริการ” มีค่า (t = 0.37, Sig = 0.70)  
 8. “ขอ้มูลการรับบริการของท่านมีความถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นปัจจุบนั” มีค่า (t = 0.87, 
Sig = 0.38) 
 9. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์จดัประชุมหรืออบรมเก่ียวกบัการรับบริการให้แก่ท่าน” มีค่า (t 
= 0.55, Sig = 0.57) 
 10. “ท่านทราบขอ้มูลการให้บริการจากเว็บไซต์ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์” มีค่า (t = -
0.28, Sig = 0.77)  
 พบว่า มีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ 
เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = µ ความคาดหวงั) 
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ตารางท่ี 12 ภาพรวมคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ ต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  

 
 

คุณภาพการให้บริการ 
การรับรู้จริง
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

ความคาดหวัง 
ต่อบริการท่ี

ได้รับ 

 
 
t 

 
 

Sig. 

 
 

แปลผล 
X̅ SD X̅ SD 

1. ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ  

4.49 
 

0.70 
 

4.45 0.74 1.33 0.18 มีคุณภาพ
การบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ  

4.50 
 

0.63 
 

4.44 0.70 1.49 0.13 มีคุณภาพ
การบริการ 

 
3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ  

4.50 
 

0.66 
 

4.46 0.67 1.42 0.15 มีคุณภาพ
การบริการ 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ  

4.51 
 

0.66 
 

4.50 0.63 0.37 0.70 มีคุณภาพ
การบริการ 

5. ความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการ 

4.49 
 

0.66 4.48 0.67 0.44 0.65 มีคุณภาพ
การบริการ 

ภาพรวม 4.49 0.60 4.46 0.62 1.29 0.19 มีคุณภาพ
การบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี 12 แสดงการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบล    
เขาชีจรรยใ์นภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test พบวา่ ไม่มีความ
แตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บและค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ    
(t = 1.29, Sig = 0.19) กล่าวคือ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.49) เท่ากบั ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.46) นัน่คือ การบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
คุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 1. “ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ” มีค่า (t = 1.33, Sig = 0.18) 
 2. “ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ” มีค่า (t = 1.49, Sig = 0.13) 
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 3. “ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ” มีค่า (t = 1.42, Sig = 0.15) 
 4. “ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ” มีค่า (t = 0.37, Sig = 0.70) 
 5. “ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ” มีค่า (t = 0.44, Sig = 0.65) 
 พบว่า มีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ 
เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = µ ความคาดหวงั) 
 

ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ 

  
ตารางท่ี 13 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล

เขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  
 

 
ตัวแปรอสิระ 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Squares 

 
F 

 
Sig. 

Main Effects 17.094 35 0.488 1.524 0.048 
        เพศ 0.999 1 0.999 3.116 0.080 

        อาย ุ 0.892 5 0.178 0.556 0.733 
        ระดบัการศึกษา 1.710 6 0.285 0.889 0.505 
        สถานภาพการสมรส 0.432 3 0.144 0.449 0.718 

        อาชีพ 0.927 6 0.154 0.482 0.821 

        รายได ้ 0.333 3 0.111 0.346 0.792 
        อตัราค่าบริการ 0.061 1 0.061 0.190 0.664 
        การประชาสัมพนัธ์ของ     
        หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

1.234 3 0.411 1.283 0.283 

        ส่วนท่ีใชบ้ริการ 6.661 4 1.665 5.196** 0.001 
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ตารางท่ี 13 (ต่อ) 
 

 
ตัวแปรอสิระ 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Squares 

 
F 

 
Sig. 

       Model 17.094 35 0.488 1.524* 0.048 
       Residual  40.065 125 0.321   

       Total  57.158 160 0.357   
**นยัส าคญัทางสถิติ .01 
* นยัส าคญัทางสถิติ .05 
 
 จากตารางท่ี 13 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได้ อัตราค่าบริการ  การประชาสัมพันธ์ของ
หน่วยงานท่ีให้บริการ และส่วนท่ีใช้บริการ พบว่า ตวัแปรอิสระทั้ง 9 ตวั สามารถร่วมกันอธิบาย
ความแปรปรวนของความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอม
เทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี คิดเป็นร้อยละ 23.5 (F = 1.524, Sig. = 0.048) (ดงัตารางท่ี 14) 
 เม่ือพิจารณาตัวแปรอิสระท่ีมีผลต่อความแปรปรวนของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ส่วนท่ี
ใชบ้ริการ มีผลต่อความแปรปรวนของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .01 (F = 5.196, 
Sig. = 0.001) (ดงัตารางท่ี 13) 
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ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอม

เทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการ
สมรส อาชีพ รายได ้อตัราค่าบริการ การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ส่วน
ท่ีใช้บริการ วิเคราะห์ด้วยการวิเคราะห์จ าแนกพหุ  (Multiple Classification Analysis: 
MCA) 

 
 

ตัวแปรอสิระ 
 

n 
Predicted mean 

Unadjusted Adjusted  
For factors 

เพศ (Eta =  0.08, Beta = 0.19) 
       ชาย 
       หญิง 

 
52 

114 

 
50.46 
50.08 

 
50.25 
50.17 

อาย ุ(Eta = 0.17, Beta = 0.17)        
      ต ่ากวา่ 30 ปี 
      30 - 39 ปี 
      40 - 49 ปี 
      50 - 59 ปี 
     60 ปี ขึ้นไป 

 
13 
27 
53 
40 
33 

 
50.44 
50.96 
50.00 
49.86 
50.20 

 
49.99 
50.28 
49.79 
50.22 
50.84 

  ระดบัการศึกษา (Eta = 0.17, Beta = 0.42)     
      ไม่ไดศึ้กษา 
       ประถมศึกษา 
       มธัยมศึกษา/ปวช. 
       อนุปริญญา/ปวส. 
       ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

 
14 
35 
46 
15 
56 

 
49.49 
49.72 
50.35 
50.31 
50.51 

 
48.80 
49.27 
49.82 
50.80 
51.27 

สถานภาพการสมรส (Eta = 0.09, Beta = 0.14) 
       โสด 
       สมรส 
       หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

 
63 
78 
25 

 
50.11 
50.39 
49.82 

 
49.93 
50.52 
49.87 
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ตารางท่ี 14 (ต่อ) 
 

 
ตัวแปรอสิระ 

 
n 

Predicted mean 

Unadjusted Adjusted  
For factors 

อาชีพ (Eta = 0.26, Beta = 0.17) 
      ไม่มีอาชีพ/วา่งงาน/นกัเรียนนกัศึกษา 
      ธุรกิจส่วนตวั 
      พนกังานบริษทั/รับจา้ง 
      รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 
22 
44 
81 
19 

 
50.33 
49.53 
50.21 
51.53 

 
50.67 
49.72 
50.19 
50.79 

รายได ้(Eta = 0.25, Beta = 0.28) 
      ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
      10,001 – 20,000 บาท 
      20,001 – 30,000 บาท 
      30,001 บาท ขึ้นไป 

 
48 
62 
25 
31 

 
49.98 
50.68 
50.55 
49.27 

 
50.19 
50.80 
50.02 
49.13 

อตัราค่าบริการ (Eta = 0.15, Beta = 0.24) 
      ไม่มีค่าบริการ 
       มีค่าบริการ  

 
109 
57 

 
50.43 
49.75 

 
50.57 
49.47 

การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
(Eta = 0.12, Beta = 0.08) 
      ไม่รับรู้ส่ือ 
      รับรู้1ส่ือ 
      รับรู้2ส่ือ 
      รับรู้3ส่ือ 

 
 

26 
55 
38 
47 

 
 

49.63 
50.30 
50.47 
50.16 

 
 

49.81 
50.16 
50.41 
50.27 
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ตารางท่ี 14 (ต่อ) 
 

 
ตัวแปรอสิระ 

 
n 

Predicted mean 

Unadjusted Adjusted  
For factors 

ส่วนท่ีใชบ้ริการ (Eta = 0.05, Beta = 0.06) 
      ส านกัปลดั 
      กองคลงั 
      กองช่าง 
      กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
      กองสวสัดิการและสังคม 

 
23 

122 
5 
6 

10 

 
49.99 (5) 
50.26 (1) 
50.00 (4) 
50.09 (2) 
50.03 (3) 

 
50.36 (1) 
50.19 (3) 
50.06 (4) 
49.63 (5) 
50.27 (2) 

Correlation coefficient (R) = 0.485 
Multiple correlation coefficient (𝑅2) = 0.235 

   

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ หมายถึง ล าดบัของระดบัคะแนนคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์โดยเรียงล าดับจาก 1 คือ มีคุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุด ถึงวงเล็บระดับ  5 คือ        
มีคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 14 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้อตัราค่าบริการ การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการส่วนท่ีใชบ้ริการ พบวา่  
 ส่วนท่ีใช้บริการ เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  จากการวิเคราะห์จ าแนก
พหุ โดยปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ พบว่า กองคลงั มีค่าเฉล่ียต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี สูงท่ีสุด (Unadjusted mean 
= 50.26) รองลงมา คือ กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม (Unadjusted mean = 50.09) กองสวสัดิการ
และสั งคม  (Unadjusted mean = 50.03) กองช่าง (Unadjusted mean = 50.00) และส านักปลัด 
(Unadjusted mean = 49.99) ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ส านกัปลดั  
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มีค่าเฉล่ียต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ 
จงัหวดัชลบุรี สูงท่ีสุด (Adjusted mean = 50.36) รองลงมา คือ กองสวสัดิการและสังคม (Adjusted 
mean = 50.27) กองคลัง (Adjusted mean = 50.19) กองช่าง (Adjusted mean = 50.06) และกอง
สาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม (Adjusted mean = 49.63) ตามล าดบั               
  



บทที ่5 
สรุป และอภิปรายผล 

 
 ผลการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบล             
นาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์ามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ โดยจ าแนกตาม
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้อตัราค่าบริการ การประชาสัมพนัธ์ของ
หน่วยงานท่ีให้บริการ ส่วนท่ีใช้บริการโดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนผูม้าติดต่องาน 
ผูรั้บบริการ หรือผูมี้ส่วนไดเ้สียกบัการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ณ ส านักงานเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย์ (Walk-in client) ซ่ึงไม่ใช่บุคลากรของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ จ านวน 166 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม เร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี  และสถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ เปรียบเทียบความแตกต่าง คือ Paired Samples t-Test และการวิเคราะห์
การจ าแนกพหุ (Multiple Classification Analysis: MCA) สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 
และใหข้อ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ ต าบล             
นาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี” สรุปผลการวิจยัแบ่งออกเป็น 2 ตอน 
 ตอนท่ี 1 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย์ และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ระหวา่งระดบัการบริการความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง 
 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการ และเปรียบเทียบข้อมูลระดับการ
บริการความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ 
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 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากศึกษาพบว่าภาพรวมดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการใหบ้ริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test  
พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนั (t = 1.33, Sig = 0.18) ดงันั้น เม่ือมีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความ
วา่ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ( X̅ = 4.49) เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ
( X̅ = 4.45) (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = µ ความคาดหวงั) นั่นคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ       
มีคุณภาพการบริการ ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ  โดยประเด็นท่ีมีคุณภาพการใช้
บริการโดดเด่นคือ “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย อ่อน
นอ้ม” พบวา่ มีความแตกต่างกนั (มีค่า Sig ≤ 0.05) 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จากศึกษาพบว่าภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจการบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการให้บริการโดยสถิติ Paired Samples  
t-Test  พบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน (t = 1.49, Sig = 0.13) ดังนั้ น เม่ือมีค่า Sig มากกว่า .05 นั่น
หมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.50) เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อ
บริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.44) (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง  = µ ความคาดหวงั) นั่นคือ ด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจในการบริการ  มีคุณภาพการบริการ ตามความคิดเห็นของประชาชนผู ้รับบริการ               
โดยประเด็นท่ีมีคุณภาพการใชบ้ริการโดดเด่นคือ 1. “การบริการท่ีท่านไดรั้บตรงตามรายละเอียดท่ี
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดแ้จง้ไว้” 2. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยรั์บฟังขอ้ร้องเรียน
อย่างตั้งใจและหาทางแกไ้ขปัญหาอย่างจริงใจ” 3. “ระยะเวลาท่ีท่านรอรับบริการเหมาะสมตรงตาม
เวลา” 4. “แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีความชดัเจน สั้น กระชบั 
เข้าใจง่าย” 5. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์สถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด ปลอดภัย”  พบว่า มีความ
แตกต่างกนั  (มีค่า Sig ≤ 0.05) 
 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จากศึกษาพบว่าภาพรวมด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีคุณภาพการให้บริการโดยสถิติ Paired Samples t-Test 
พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนั (t = 1.42, Sig = 1.42) ดงันั้น เม่ือมีค่า Sig มากกว่า .05 นัน่หมายความ
ว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.50) เท่ากับ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ี
ไดรั้บ ( X̅ = 4.46) (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง  = µ ความคาดหวงั) นั่นคือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   
มีคุณภาพการบริการ ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ จากศึกษาพบว่าภาพรวมดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการให้บริการ โดยสถิติ Paired Samples t-Test 
พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนั (t = 0.37, Sig = 0.70) ดงันั้น เม่ือมีค่า Sig มากกว่า .05 นั่นหมายความ
ว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีได้รับ ( X̅ = 4.51) เท่ากับ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ี
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ไดรั้บ (X̅ = 4.50) (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง  = µ ความคาดหวงั) นัน่คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
มีคุณภาพการบริการ ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ จากศึกษาพบว่าภาพรวมดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์คุณภาพการให้บริการโดยสถิติ Paired 
Samples t-Test พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนั (t = 0.44, Sig = 0.65) ดงันั้น เม่ือมีค่า Sig มากกว่า .05 
นัน่หมายความว่า ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.49) เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงั
ต่อบริการท่ีไดรั้บ ( X̅ = 4.48) (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง  = µ ความคาดหวงั) นัน่คือ ดา้นความเขา้ใจและเห็น
อกเห็นใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการ ตามความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
 ภาพรวมคุณภาพการบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์จากศึกษาพบวา่ 
มีคุณภาพการใหบ้ริการโดยสถิติ Paired Samples t-Test พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนั (t = 1.29, Sig 
= 0.19) ดงันั้น เม่ือมีค่า Sig มากกวา่ .05 นัน่หมายความวา่ ค่าเฉล่ียการรับรู้จริงต่อบริการท่ีไดรั้บ    
(X̅ = 4.49) เท่ากบั ค่าเฉล่ียความคาดหวงัต่อบริการท่ีไดรั้บ (X̅ = 4.46) (ยอมรับ H0 : µ รับรู้จริง = 
µ ความคาดหวงั) นัน่คือ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีคุณภาพการบริการ ตามความ
คิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได ้อตัราค่าบริการ  การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
และส่วนท่ีใชบ้ริการ พบวา่ ตวัแปรอิสระทั้ง 9 ตวั สามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ 
จงัหวดัชลบุรี คิดเป็นร้อยละ 23.5 
 ตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อความแปรปรวนของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ส่วนท่ีใชบ้ริการ มี
ผลต่อความแปรปรวนของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบล
นาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 
 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตามส่วนท่ีใชบ้ริการ พบวา่  ค่าเฉล่ียของ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ 
จงัหวดัชลบุรี จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดยปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ กองคลงั มีค่าเฉล่ีย
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ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดั
ชลบุ รี สูงท่ี สุด (Unadjusted mean = 50.26) รองลงมา คือ กองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม 
(Unadjusted mean = 50.09) กองสวัส ดิก ารและสั งคม  (Unadjusted mean = 50.03) กองช่ าง 
(Unadjusted mean = 50.00) และส านักปลดั (Unadjusted mean = 49.99) ตามล าดับ อย่างไรก็ตาม
เม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบว่า ส านักปลดั มีค่าเฉล่ียต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี สูงท่ีสุด (Adjusted mean = 50.36) 
รองลงมา คือ กองสวัสดิการและสังคม (Adjusted mean = 50.27) กองคลัง (Adjusted mean = 
50.19) กองช่าง (Adjusted mean = 50.06) และกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม (Adjusted mean = 
49.63) ตามล าดบั 
 

อภิปรายผล 
 จากการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนา
จอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี” มุ่งศึกษาประเด็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ใน 5 ด้าน คือ  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ซ่ึงผลการศึกษาทั้ง 5 ดา้น พบคุณภาพ
การบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ มีคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงสามารถน ามา
อภิปรายผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ของประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็น โดย
อยู่ในระดบั มีคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็น “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์ห้บริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย อ่อนนอ้ม” ซ่ึงมีคุณภาพการให้บริการอย่างโดดเด่น (มีค่า 
Sig ≤ 0.05) เน่ืองจากเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัในการบริการ จึงมีการจดั
เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอบรับผูรั้บบริการโดยมีเนน้ย  ้าให้มีการยิ้มแยม้ และเวลาการทกัทายผูม้ารับบริการ
ให้ทักทายด้วยความสุภาพ เช่น “สวสัดีครับ/ค่ะ หรือ “ยินดีตอ้นรับครับ/ค่ะ” เพื่อเป็นการสร้าง
บรรยากาศท่ีดีให้ผูม้ารับบริการรู้สึกเป็นกนัเอง ให้เหมือนว่าผูม้ารับบริการเป็นเหมือนญาติของเรา
ท่านหน่ึง และให้รับฟังขอ้มูลจากผูรั้บบริการด้วยตั้งใจ อ่อนน้อมอย่างเป็นมิตร ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
แนวคิดของ Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) ได้กล่าวไวว้่า การท่ีผูใ้ห้บริการมีกิริยาและ
วาจาสุภาพเรียบร้อย มีมารยาทงดงาม ให้ความเป็นมิตรและนับถือในตัวผู ้รับบริการ  ถือเป็น
คุณลกัษณะหน่ึงของการบริการท่ีมีคุณภาพ 
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 2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ของประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็น 
โดยอยูใ่นระดบั มีคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเด็น 1. “การบริการท่ีท่านไดรั้บตรง
ตามรายละเอียดท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดแ้จง้ไว้” 2. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยรั์บ
ฟังขอ้ร้องเรียนอย่างตั้งใจและหาทางแก้ไขปัญหาอย่างจริงใจ” 3. “ระยะเวลาท่ีท่านรอรับบริการ
เหมาะสมตรงตามเวลา” 4. “แบบฟอร์มท่ีใช้ในการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีความ
ชดัเจน สั้น กระชบั เขา้ใจง่าย” 5. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์สถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด ปลอดภยั” 
ซ่ึงมีคุณภาพการให้บริการอย่างโดดเด่น (มีค่า Sig ≤ 0.05) เน่ืองจากเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดมี้
การจดัท าคู่มือส าหรับบริการประชาชน และยงัมีคู่มือในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงผูรั้บบริการ
สามารถศึกษาขอ้มูลก่อนจะมาท าการติดต่อกบัเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดว้า่ผูรั้บบริการตอ้งการเขา้
มาติดต่อเร่ืองใด  ส่วนบริการใด และจะตอ้งใชเ้อกสารใดในการติดต่อบา้ง ทั้งยงัมีระยะเวลาแจง้ให้
ผูรั้บบริการทราบถึงระยะเวลาในการด าเนินงานของเจา้หนา้ท่ีว่าจะตอ้งใชร้ะยะเวลาก่ีวนัถึงจะแลว้
เสร็จ ทั้ งน้ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยย์งัได้จดัสถานท่ีไวร้องรับส าหรับผูท่ี้มารับบริการด้วย มีการ
บริการน ้ าด่ืมไวใ้ห้ส าหรับผูท่ี้มารับบริการซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman Zeithaml and 
Berry (1985) ได้กล่าวไวว้่า ความน่าเช่ือถือ เก่ียวข้องกับความซ่ือสัตยแ์ละความเช่ือถือได้ของ
องคก์ารรวมทั้งบุคลากรผูใ้หบ้ริการ เช่น องคก์ารมีช่ือเสียง มีความรอบคอบ มีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ี
ไวว้างใจได้ และยงัมีมุมมองท่ีว่าความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นมุมมองท่ีดูจาก
ความสามารถในการส่งมอบบริการของพนกังานบริการไดต้รงตามเวลา และถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลง
กนัไว ้ตลอดจนการติดต่อส่ือสาร หรือให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ด้วยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมถึงการรับฟัง
ความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะ และค าติชมของผูรั้บบริการท่ีเก่ียวกบัการบริการขององค์การ 
ถือเป็นคุณลกัษณะส าคญัประการหน่ึงของการบริการท่ีมีคุณภาพ  
 3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ของประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็น โดยอยูใ่น
ระดับ มีคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็น 1. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยแ์จง้ระยะเวลาหรือล าดับการรอคอยให้ทราบ” 2. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
ความพร้อมในการให้บริการ” 3. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดงท่าทีตอ้นรับ ยินดี
ให้บริการ เสนอความช่วยเหลืออย่างเต็มใจ” 4. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดงความ
กระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือท่าน” 5.“เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยอ์ธิบายขั้นตอนและ
วิธีการให้บริการให้ท่านทราบ” 6.“เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยด์ าเนินการตามค าร้องขอ
อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ” 7. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดงความมัน่ใจและ
ความเป็นมืออาชีพเม่ือให้บริการแก่ท่าน” 8. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์อบค าถาม
เก่ียวกับการบริการได้ชัดเจนและถูกตอ้ง” เน่ืองจากเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ด้มีการมอบหมาย
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เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ โดยหากเป็นช่วงเวลามีผูรั้บบริการเยอะ เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
จดัล าดบัการรอคอยโดยแจกบตัรคิวในการเขา้รับบริการ และในระหวา่งการรอรับบริการไดจ้ดัให้มี
เจ้าหน้าท่ีให้ค  าแนะน า อธิบายขั้นตอนและวิธีการในการเตรียมเอกสารต่างท่ีต้องใช้ เพื่อให้
ด าเนินการติดต่อรับบริการไปดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman 
Zeithaml and Berry (1985) ไดก้ล่าวไวว้่าการตอบสนองท่ีรวดเร็ว เก่ียวขอ้งกบั ความกระตือรือร้น
ของผูใ้ห้บริการท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็ว เช่น ให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ณ จุดให้บริการได้
ทนัทีทนัใด ขั้นตอนการให้บริการรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท างานไดร้วดเร็วและยงัมี
มุมมองท่ีว่าการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว เป็นการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ เช่น ส านกังานบญัชีมีพนกังานบญัชีท่ีพร้อมท่ีจะให้
ความช่วยเหลือตอบค าถามลูกคา้ตลอดเวลา เม่ือลูกคา้ติดต่อเขา้มาท่ีส านกังาน 
  4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ของประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็น โดย
อยู่ในระดบั มีคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเด็น 1. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรย์ให้ความสนใจและฟังอย่างตั้ งใจ เม่ือท่านมารับบริการ” 2. “มารยาทของเจ้าหน้าท่ีของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยท่ี์แสดงออกมาในขณะท่ีให้บริการสุภาพ มีความเป็นมิตร ดูแลผูม้ารับ
บริการ” 3. “ท่านรู้สึกมัน่ใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย”์ 4. “ท่านรู้สึกปลอดภยั
เม่ือใชบ้ริการจากเทศบาลต าบลเขาชีจรรย”์ 5. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยป์ฏิบติัต่อท่าน
ด้วยความสุภาพ” 6. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีความรู้ความสามารถพร้อมแก้ไข
ปัญหาของผูรั้บบริการ” 7. “การบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยถ์ูกตอ้ง ครบถว้นรู้สึกมัน่ใจว่า
ขอ้มูลไม่ถูกเปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนโดยไม่ไดรั้บอนุญาต” 8. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ช่องทางการ
ตรวจสอบค่าภาษี ค่าธรรมเนียม ค่าปรับ ค่าใบอนุญาต แบบออนไลน์” 9. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
มีระบบการรับช าระค่าบริการท่ีทันสมัย” 10. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีช่องทางส าหรับส่ง
หลักฐานการช าระค่าบริการ” เน่ืองจากเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีการรักษาข้อมูลต่างๆของ
ผูรั้บบริการตามระเบียบ กฎหมายของทางราชการ จึงท าใหมี้ความปลอดภยัโดยขอ้มูลต่างๆจะไม่ถูก
เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนโดยไม่ไดรั้บอนุญาตจากเจา้ของขอ้มูล จึงท าให้ผูรั้บบริการมัน่ใจในการบริการ
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ด ้ทั้งน้ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยย์งัมีช่องทางออนไลน์ ในการรับช าระ
ค่าภาษีค่าธรรมเนียม  ค่าใบอนุญาต และส่งหลกัฐานการรับช าระค่าบริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) ไดใ้ห้มุมมองไวว้่า ความมัน่ใจ 
(Assurance) เก่ียวขอ้งกับ ความรู้ในงานและความมีอธัยาศยัของพนักงานบริการเพื่อให้เกิดความ
มัน่ใจกบัลูกคา้ในการให้บริการ ตลอดจนเพื่อลดความไม่แน่ใจ และความเส่ียงของลูกคา้ก่อนรับ
บริการ เช่น แพทยจ์ะอธิบายขั้นตอนการท าผ่าตดัให้กบัคนไข ้พร้อมกบัผลท่ีจะออกมาก่อนท่ีคนไข้
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จะเขา้รับการผ่าตดั ท าให้คนไขค้ลายความวิตกกงัวลเร่ืองความเส่ียง มีความมัน่ใจในความสามารถ
ของแพทยเ์จา้ของไขม้ากขึ้น 
 5.ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ของประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็น 
โดยอยู่ในระดบั มีคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเด็น 1. “ท่านไดรั้บบริการดว้ยความ
เอาใจใส่จากเทศบาลต าบลเขาชีจรรย”์ 2. “เวลาท าการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยส์ะดวกต่อการมา
ใชบ้ริการ” 3. “เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยจ์ดจ าขอ้มูลส่วนตวัและความตอ้งการของท่าน
ได้” 4. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์นโยบายหรือแนวทางปฏิบติัท่ีมุ่งเน้นการให้บริการเป็นหัวใจ
ส าคัญ” 5. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ เข้าใจความตอ้งการและให้ค  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ท่าน” 6. “เจา้หน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ความรู้ความสามารถพร้อมแกไ้ข
ปัญหาของผูรั้บบริการ” 7. “เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้บริการท่ีถูกตอ้งครบถว้น
ตามท่ีตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีรับบริการ” 8. “ขอ้มูลการรับบริการของท่านมีความถูกตอ้ง ครบถว้น 
และเป็นปัจจุบนั” 9. “เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์จดัประชุมหรืออบรมเก่ียวกบัการรับบริการให้แก่
ท่าน” 10. “ท่านทราบข้อมูลการให้บริการจากเว็บไซต์ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์”เน่ืองจาก
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์การเปิดเผยขอ้มูล และยงัไดเ้ปิดรับบริการผ่านทางเว็บไซต์ของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์โดยผูรั้บบริการไม่ตอ้งมาติดต่อท่ีส านักงาน ทั้งผูบ้ริหารยงัให้ความส าหรับในการ
ให้บริการโดยจดัท าคู่มือการบริการประชาชน เพื่อให้ได้รับขอ้มูลการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น  
เป็นการใหค้  าแนะน าเบ้ืองตน้จะไดม้าด าเนินการไดถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังท่ีมารับบริการซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) ไดก้ล่าวไวว้่าความเขา้ใจผูรั้บการ เก่ียวขอ้ง
กบั การพยายามรู้จกัและท าความเขา้ใจผูรั้บการบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น 
การจดจ ารายละเอียดต่างๆ ของผูรั้บบริการ การเพิ่มบริการตามความจ าเป็น 
 จากการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ 
 เม่ือควบคุมให้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง
กนัซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เสาวนีย ์พวงยอด (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลพยอม อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี 
เพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั และสรัญญา เกิดลาภ (2559) 
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ในความ
คิดเห็นของผูศึ้กษาวิจยัเห็นวา่ บุคคลทุกเพศยอ่มไดรั้บสิทธิเสรีภาพและความเสมอภาคโดยเท่าเทียม
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กนั ในการท่ีจะตอ้งไดก้ารบริการเท่าเทียมเสมอภาคกนัโดยไม่มีขอ้ก าจดัในเร่ืองเพศเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
ดงันั้นจึงส่งผลใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือควบคุมให้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี อายุ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง
กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสิรภทัรสร เรืองศิลป์ (2558) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ิน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่งกระจาน จงัหวดัเพชรบุรี พบว่าผูรั้บบริการท่ีมี อาย ุ 
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ในความคิดเห็นของผูศึ้กษาวิจัย     
เห็นว่า แมอ้ายุของผูรั้บบริการจะมีอายุท่ีต่างกนั แต่การให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ม่ได้
มีความเก่ียวพนักบัอายุของผูม้ารับบริการ ดงันั้นจึงส่งผลให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือควบคุมให้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พรทิพย ์จนัทคีรีรัตน (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา  
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั  ในความคิดเห็นของผูศึ้กษาวิจยัเห็น
วา่ แมร้ะดบัการศึกษาของผูรั้บบริการจะต่างกนั แต่การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ม่ได้
จ ากดัระดับการศึกษา ว่าจะตอ้งอยู่ในระดบัใดถึงมีสิทธิในการเขา้ถึงการบริการนั้นๆได ้ดงันั้นจึง
ส่งผลใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือควบคุมให้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี สถานภาพการสมรส ต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดั
ชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ พรทิพย์ จันทคีรีรัตน (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมี
สถานภาพการสมรส ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็น
ของผูศึ้กษาวิจัยเห็นว่า แม้ผูรั้บบริการจะมีสถานภาพการสมรสท่ีต่างกัน แต่การให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ม่ได้ปิดกันสถานภาพการสมรสของผูม้ารับบริการ ดังนั้นจึงส่งผลให้
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือควบคุมให้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง
กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สิรภทัรสร เรืองศิลป์ (2558) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานคลงัทอ้งถ่ิน
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่งกระจาน จงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ 
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ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั และพรทิพย ์จนัทคีรีรัตน (2559) 
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ในความ
คิดเห็นของผูศึ้กษาวิจยัเห็นว่า แมผู้รั้บบริการจะมีอาชีพ ต่างกนั แต่การให้บริการของเทศบาลต าบล
เขาชีจรรยเ์ป็นการให้บริการท่ีทุกกลุ่มอาชีพสามารถท่ีจะเขา้รับการไดโ้ดยไม่การมีการแบ่งแยกแต่
อย่างใด ดังนั้ นจึงส่งผลให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์      
ไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือควบคุมใหปั้จจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี รายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง
กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั เสาวนีย ์พวงยอด (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลพยอม อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้ต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั และ  สิรภทัรสร เรืองศิลป์ (2558) ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการใหบ้ริการงานคลงัทอ้งถ่ินขององคก์ารบริหารส่วนต าบลของอ าเภอแก่งกระจาน จงัหวดั
เพชรบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั 
และ สรัญญา เกิดลาภ (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูศึ้กษาวิจยัเห็นว่า แมผู้รั้บบริการจะมีรายไดท่ี้ต่างกนั 
แต่การให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ม่ไดค้  านึงถึงรายไดข้องผูรั้บบริการว่าผูรั้บบริการจะ
รายไดม้ากน้อยเพียง เทศบาลต าบลเขาชีจรรยก์็ให้ด าเนินการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั ดงันั้นจึง
ส่งผลใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือควบคุมให้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี อตัราค่าบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) ไดก้ล่าวไวว้่า  
อตัราค่าบริการหรือค่าธรรมเนียมการให้บริการท่ีเรียกเก็บจากผูรั้บบริการซ่ึงแต่ละกิจกรรมอาจ
แตกต่างกนัไปตามความเหมาะสม แต่ในกรณีท่ีเป็นการบริการท่ีเหมือนกนั ผูรั้บบริการส่วนใหญ่
มกัตดัสินใจ โดยเปรียบเทียบจากอตัราค่าบริการ และมกัเลือกใชบ้ริการขององคก์ารท่ีมีอตัราค่าบริการ
ต ่ากว่า ในความคิดเห็นของผูศึ้กษาวิจยัเห็นว่า เทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดก้ าหนดอตัราค่าบริการท่ี
เหมาะและเป็นธรรม แก่ผูม้ารับบริการในแต่ละงานแล้ว  แม้งานท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อ จะมี
ค่าบริการท่ีแตกต่างกันไปก็ตาม ดังนั้ นจึงส่งผลให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่แตกต่างกนั  
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 เม่ือควบคุมให้ปัจจัยอ่ืนคงท่ี ผู ้รับบริการท่ีมี การประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานท่ี
ให้บริการ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนา
จอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ James and 
Fitzsimmons (2001) ท่ีว่าการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนการส่ือสารต่างๆ เป็นการพฒันาด้านการ
บริการโดยเป็นการลดตน้ทุนของความผิดพลาดอันเน่ืองมาจากกระบวนการการให้บริการ ให้
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี ในความคิดเห็นของผูศึ้กษาวิจยั
เห็นว่า การประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่มีผลต่อการรับรู้ส่ือของผูรั้บบริการแต่
อย่างใด เน่ืองจากแมจ้ะมีส่ือมาก หรือส่ือนอ้ย ก็ไม่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดงันั้นจึงส่งผล
ใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไม่แตกต่างกนั                            
 เม่ือควบคุมให้ปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมี ส่วนท่ีใชบ้ริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยพบว่าส่วนท่ีใชบ้ริการส านกัปลดั ของเทศบาลต าบล
เขาชีจรรย์ มีคุณภาพการให้บริการดีกว่าส่วนท่ีใช้บริการอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของสรัญญา เกิดลาภ (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั (ส่วนท่ีใชบ้ริการ) มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัท่ี  ระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูศึ้กษาวิจยัเห็นว่า ส่วนท่ีใช้บริการ
ส านกัปลดัของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไดมี้การด าเนินการจดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน และไดมี้การ
จดัท าคู่มือปฏิบติังานการรับเร่ืองร้องเรียน  และไดจ้ดัเจา้หนา้ท่ีประจ าศูนยค์อยให้ค  าแนะน าและให้
ค  าตอบท่ีชดัเจนเก่ียวกบัขั้นตอนในการด าเนินการ เช่น จะตอ้งใชเ้วลานานแค่ไหนในการตรวจสอบ
เร่ืองร้องเรียน หรือจะมีขั้นตอนใดบา้งในการแกไ้ขปัญหานั้น โดยเม่ือไดรั้บเร่ืองร้องเรียนแลว้จะส่ง
ให้ส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งให้ด าเนินการแกไ้ขปัญหาให้แลว้เสร็จภายใน 15 วนั นับแต่วนัท่ีไดรั้บ
เร่ือง และเม่ือไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนแลว้เจา้หนา้ท่ีจะโทรแจง้หรือส่งไปรษณียใ์ห้
ผูรั้บบริการทราบถึงการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว ซ่ึงส่วนบริการส านกัปลดั ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมาติดต่อ
เป็นล าดบัแรก โดยท่ีผูรั้บบริการสามารถทราบถึงขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งครบถว้นไดต้ั้งแต่แรกจน
เป็นท่ีน่าพึงพอใจ ทั้งส านักปลดัยงัคอยประสานงานกับส่วนราชการอ่ืน เพื่อน าเร่ืองร้องเรียนท่ี
เก่ียวขอ้งน าไปสู่การแกไ้ขปัญหาให้ส าเร็จลุล่วง และยงัติดตามผลให้แก่ผูรั้บบริการ เพื่อด าเนินการ
แจง้ให้ผูรั้บบริการทราบ ดงันั้น จึงเห็นไดว้่า ส านักปลดัมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการตั้งแต่แรก
จนจบกระบวนการในการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบล             
นาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี”  จ านวน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู ้รับบริการ โดยทั้ ง 5 ด้าน             
มีภาพรวมอยู่ในระดบัมีคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจากการศึกษาวิจยัพบว่า “ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ” มีค่า (t = 0.37, Sig = 0.70) ท าให้การประเมินอยู่ในระดบัท่ีต ่าสุดและอยู่ในล าดับ
สุดทา้ยของดา้น เน่ืองจากเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ช่องส าหรับส่งหลกัฐานการช าระค่าบริการ มีค่า 
(t = -0.92, Sig = 0.35) , เทศบาลต าบลเขาชีจรรย์มีช่องทางการตรวจสอบค่าภาษี ค่าธรรมเนียม 
ค่าปรับ ค่าใบอนุญาต แบบออนไลน์ มีค่า (t = -0.50, Sig = 0.61) และเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
ระบบการรับช าระค่าบริการท่ีทนัสมยั มีค่า (t = -0.30, Sig = 0.75) ท าให้การประเมินอยู่ในระดบัท่ี
ต ่าสุดตามล าดบั ผูศึ้กษาวิจยัจึงขอเสนอแนะแนวทางพฒันา ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. ควรมีการจดัท าส่ือประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนเก่ียวกบับริการ เช่น การขออนุญาตต่างๆ , 
การจัดสวสัดิการ ฯลฯ ทั้ งในรูปแบบรูปเล่มและแบบออนไลน์ ในการน าเสนอข้อมูลเก่ียวกับ
ขั้นตอนการบริการ, วิธีการขอใช้บริการต่างๆ และการด าเนินการในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย สามารถ
ช่วยให้ผูรั้บบริการเขา้ใจและลดความไม่มัน่ใจจากการขาดขอ้มูลท่ีชดัเจน และควรพฒันาเพิ่มช่อง
ทางการส่ือสารท่ีสะดวกและเขา้ถึงง่าย เช่น การใชโ้ซเชียลมีเดีย , แอปพลิเคชนั หรือเวบ็ไซตท่ี์เป็น
ศูนยก์ลางขอ้มูลเก่ียวกบับริการ ตลอดจนมีการแจง้เตือนข่าวสารหรือการอัปเดตสถานการณ์ต่าง ๆ 
อยา่งสม ่าเสมอ 
 2. ควรมีนโยบายในการลดขั้นตอนและความยุ่งยากในเขา้รับการบริการ โดยหากการขอ
ใช้บริการต่าง ๆ มีขั้นตอนท่ีซับซ้อนและใช้เวลานาน ควรมีการปรับปรุงให้รวดเร็วและสะดวก
ยิ่งขึ้ น  เช่น การปรับปรุงระบบออนไลน์เพื่อให้สามารถขอใช้บริการหรือด าเนินการต่างๆ             
ผา่นเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนัได ้โดยผูรั้บบริการสามารถติดตามสถานะของค าขอหรือปัญหาต่างๆ 
โดยทนัทีท่ีเกิดการด าเนินการ เช่น การจดัระบบติดตามสถานะค าร้องท่ีง่ายต่อการตรวจสอบ 
 3. ควรก าหนดนโยบายการรักษาความลบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอยา่งเคร่งครัด 
เพื่อใหป้ระชาชนมัน่ใจในเร่ืองความปลอดภยั เพื่อใหเ้ป็นไปตามระเบียบหรือขอ้กฎหมาย  
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.ควรจัดเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความช านาญเฉพาะด้าน ท่ีมีความรู้และทักษะเฉพาะในการ
ตอบสนองต่อค าร้องขอท่ีซับซ้อน และจดัฝึกอบรมเพิ่มศกัยภาพให้เจา้หน้าท่ีทุกคนให้ไดรั้บการ
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พฒันาทกัษะการส่ือสารท่ีดี, ความเขา้ใจในสิทธิและหน้าท่ีของผูรั้บบริการ, และเสริมสร้างการ
ท างานท่ีมีประสิทธิภาพ และให้มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการประชาชน โดยให้ความส าคญักบัการ
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและมืออาชีพ ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
 2. ควรพฒันาระบบการขอใชบ้ริการออนไลน์เพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถขอใชบ้ริการได้
สะดวก โดยไม่ตอ้งเดินทางมาติดต่อท่ีส านักงาน และจดัให้มีการช าระค่าธรรมเนียมผ่านระบบ
ออนไลน์  เช่น การโอนเงินผ่านธนาคาร , การช าระผ่านบัตรเครดิต หรือการช าระผ่าน e-Wallet 
ต่างๆ ซ่ึงหลังจากช าระค่าธรรมเนียม ระบบควรออกใบเสร็จการช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ให้กับ
ผู ้ใช้บริการทันที ซ่ึงสามารถดาวน์โหลดหรือพิมพ์ออกมาใช้เป็นหลักฐานได้ เพื่อเป็นการ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว และลดความยุ่งยากในการ
ขออนุญาตต่างๆ ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความมัน่ใจในบริการ และช่วยลดปัญหาการติดต่อหรือการจดัการ
เอกสารท่ีซับซ้อน นอกจากน้ียงัช่วยสร้างความโปร่งใสและประหยดัเวลาของทั้งเจา้หน้าท่ีและ
ประชาชนดว้ย 
 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
 1. ควรสนับสนุนการศึกษาวิจยัเพิ่มเติม เก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีอาจส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการในองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเช่น หมู่บา้นท่ีอยู่อาศยั ระยะเวลาในการอยู่อาศยั ระยะเวลา
ในการให้บริการ เป็นต้น เพื่อให้ได้แนวทางในการพัฒนามาปรับปรุงให้มีความครอบคลุม
หลากหลาย และให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความต้องการของผูรั้บบริการ  เน่ืองจาก ผล
การศึกษาพบว่าค่าตวัแปรอิสระต่างๆไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 
รายได ้อตัราค่าบริการ  การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ และส่วนท่ีใชบ้ริการ สามารถ
ร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี คิดเป็นร้อยละ 23.5 
  2. ควรพฒันาการเก็บขอ้มูลเชิงลึกจากผูรั้บบริการ  เช่น ผ่านการออกแบบการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อให้เขา้ใจความคาดหวงัของประชาชนในแง่มุมต่างๆ ของการ
บริการ และน าผลการวิจยัมาใชใ้นการปรับปรุงการบริการใหไ้ดดี้ยิง่ๆขึ้นไป 
  3. ควรสร้างเครือข่ายวิชาการและการแลกเปล่ียนความรู้ อาจจะจดัให้มีการสัมมนา
หรือการประชุมเชิงปฏิบติัการร่วมกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน เพื่อแลกเปล่ียนแนวคิดและ
แนวปฏิบติัท่ีดีในการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 15  กรอบแนวคิดของคุณภาพการให้บริการตามแนวคิด Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1988) 

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 1 
ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

ลกัษณะของ
ส่ิงอ านวย
ความสะดวก
ทางกายภาพท่ี
สามารถจบั
ตอ้งได ้เช่น 
เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ี
ใหบ้ริการ 
เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการและ
ส่ิงอ านวย
ความสะดวก
ต่าง ๆ  
เน่ือง จากการ
บริการ เป็น
ส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ไม่ไดก้าร
ประเมินจึง
ตอ้งประเมิน
จากสภาพ 
แวดลอ้ม 

1. เนน้ท่ี
อุปกรณ์ และ
เคร่ืองอ านวย
ความสะดวก
ทางวตัถุ เช่น 
การให ้
บริการโต๊ะ
ใหบ้ริการ
เกา้อ้ีส าหรับ
นัง่รอ ชั้นวาง
ของ ป้ายหรือ
สัญลกัษณ์ 
ฯลฯ 

1.เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์มี
อุปกรณ์และ
เคร่ืองอ านวย
ความสะดวก 
เช่นโต๊ะ เกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอ 
เป็นตน้ 
 
 
 
 

เทศบาลต าบล
เขาชีจรรยมี์
วสัดุ อุปกรณ์
และเคร่ือง
อ านวยความ
สะดวก เช่น
โต๊ะ เกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอ 
เป็นตน้ วสัดุ 
อุปกรณ์ท่ีใช้
ในการ
ใหบ้ริการมี
ความทนัสมยั
การติดป้าย
บอกช่ือห้อง
หรือแสดง
สัญลกัษณ์ไว้
อยา่ง 
ชดัเจน มีท่ี
จอดรถ
เพียงพอต่อ
การเขา้มารับ
บริการ 

2. วสัดุท่ีใช้
ในการติดต่อ 
ส่ือสาร เช่น 
องคก์ารมี
อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั 

2.วสัดุ 
อุปกรณ์ท่ี
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรยใ์ช้
ในการ
ใหบ้ริการมี
ความทนัสมยั 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 1 
ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

(ต่อ) 

ทางกายภาพ
ท่ีมีตวัตนซ่ึง
อยูร่อบ ๆ 
การใหบ้ริการ
โดยการ
ประเมินจะ
เนน้ใน 2 
ส่วน คือ 1.1 
เนน้ท่ีอุปกรณ์ 
และเคร่ือง
อ านวยความ
สะดวกทาง
วตัถุ เช่น การ
ใหบ้ริการ 
โต๊ะ
ใหบ้ริการ
เกา้อ้ีส าหรับ
นัง่รอ ชั้นวาง
ของ ป้ายหรือ
สัญลกัษณ์ 
ฯลฯ 
1.2 เนน้ท่ี
เจา้หนา้ท่ี 
และวสัดุท่ี 

3. ผูรั้บบริการ
สามารถ
สังเกตเห็นส่ิง
อ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 
ขององคก์าร 

3. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์มีการ
ติดป้ายบอก
ช่ือหอ้งหรือ
แสดง
สัญลกัษณ์ไว้
อยา่ง 
ชดัเจน 

เจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรยมี์
ความสุภาพ
เรียบร้อย 
อ่อนนอ้ม 
ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
รวดเร็ว ฉบั
ไว  ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
ห่วงใย และ
ใหบ้ริการได้
ภายในกรอบ
เวลาท่ีก าหนด 

4.เจา้หนา้ท่ี
ขององคก์ารมี
ความสุภาพ
เรียบร้อย 
อ่อนนอ้ม 

4. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย์
ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
สุภาพ
เรียบร้อย 
อ่อนนอ้ม 

5.ส่ิงอ านวย
ความสะดวก
ท่ีมีนั้น
สอดคลอ้งกบั
การใหบ้ริการ
ขององคก์าร 

5. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์ท่ีจอด
รถเพียงพอ
ต่อการเขา้มา
รับบริการ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 1 
ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

(ต่อ) 

ใชใ้นการ
ติดต่อ ส่ือสาร 
เช่น การแต่ง
กายของ
เจา้หนา้ท่ีโดย
ประเด็นท่ีใช้
ประเมิน 
ไดแ้ก่ 
1.2.1 องคก์าร
มีอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั 
1.2.2 
ผูรั้บบริการ
สามารถ
สังเกตเห็นส่ิง
อ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 
ขององคก์าร
1.2.3
เจา้หนา้ท่ีของ
องคก์ารมี
ความสุภาพ
เรียบร้อย 
อ่อนนอ้ม 

6. การ
ใหบ้ริการท่ี
ฉบัไวแก่
ผูรั้บบริการ 
 
 

6. เทศบาล
ต าบลชีจรรย์
ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
รวดเร็ว ฉบั
ไว 

 

7. ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
ห่วงใยใส่ใจ
ผูรั้บบริการ 
 
 
 

7. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย์
ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
ห่วงใย 

8. ใหบ้ริการ
ไดภ้ายใน
กรอบเวลาท่ี
ก าหนด 

8. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย์
ใหบ้ริการได้
ภายในกรอบ
เวลาท่ีก าหนด 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 1 
ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

(ต่อ) 

1.2.4 ส่ิง
อ านวยความ
สะดวกท่ีมี
นั้นสอดคลอ้ง
กบัการ
ใหบ้ริการ
ขององคก์าร 
1.2.5 การ
ใหบ้ริการท่ี
ฉบัไวแก่
ผูรั้บบริการ 
1.2.6 
ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
ห่วงใยใส่ใจ
ผูรั้บบริการ 
1.2.7 
ใหบ้ริการได้
ภายในกรอบ
เวลาท่ีก าหนด 

   

 
  



 141 

ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 2 
ความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจใน
การบริการ 

ความสามารถ
ในการให ้
บริการได้
ตามท่ีไดใ้ห้
สัญญาไวก้บั
ผูรั้บบริการ
อยา่งน่า 
เช่ือถือ 
ถูกตอ้ง และ
สม ่าเสมอ 
โดยประเด็น
ท่ีใชป้ระเมิน 
ไดแ้ก่ 
1. องคก์ารได้
มีการออก
ขอ้บญัญติั/
เทศบญัญติั 
และมีการเก็บ
เงิน 

1. องคก์ารไดมี้
การออก
ขอ้บญัญติั/เทศ
บญัญติั และมี
การเก็บเงิน
ค่าธรรมเนียม 
ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต
ตามท่ีก าหนด
ไวใ้น 
ขอ้บญัญติั/เทศ
บญัญติั 

1. การบริการท่ี
ท่านไดรั้บตรง
ตาม
รายละเอียดท่ี
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรยไ์ด้
แจง้ไว ้
 
 

การ
ใหบ้ริการ
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยไ์ดแ้จง้
รายละเอียด
เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการใน
ดา้นต่างๆ มี
มาตรการ
สร้าง
แรงจูงใจใน
การ
ใหบ้ริการ 
เช่น การ
ประชา 
สัมพนัธ์
เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ 

2.องคก์ารมี
มาตรการสร้าง
แรงจูงใจใน
การใหบ้ริการ 
เช่น การ
ประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการดา้น
ต่างๆ 
 
 
 
 

2. ท่านทราบ
ถึงการ
ใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์
จากการ
ประชาสัมพนัธ์ 

 



 142 

ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 2 
ความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจใน
การบริการ 

(ต่อ) 

2.องคก์ารมี
มาตรการสร้าง
แรงจูงใจใน
การใหบ้ริการ 
เช่น การ
ประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการดา้น
ต่างๆ 
3. เม่ือ
ผูรั้บบริการมี
ปัญหาองคก์าร
แสดงออกถึง
ความจริงใจใน
การแกไ้ข
ปัญหานั้น 
4. องคก์ารได้
ใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง
เหมาะสม 
ครบถว้นไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 

3. เม่ือ
ผูรั้บบริการมี
ปัญหา
องคก์าร
แสดงออกถึง
ความจริงใจ
ในการแกไ้ข
ปัญหานั้น 
 

3. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยรั์บฟัง
ขอ้ร้องเรียน
อยา่งตั้งใจ
และหา
ทางแกไ้ข
ปัญหาอยา่ง
จริงใจ 

เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยรั์บฟัง
ขอ้ร้องเรียน
อยา่งตั้งใจ
และหา
ทางแกไ้ข
ปัญหาอยา่ง
จริงใจ 
ใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง
เหมาะสม 
ครบถว้น 
ไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 
ระยะเวลาท่ี
ใหบ้ริการ
เหมาะสม
ตรงตามเวลา 

4. องคก์ารได้
ใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง
เหมาะสม 
ครบถว้นไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 
 
 

4.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยไ์ด้
ใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง
เหมาะสม 
ครบถว้น 
ไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 2 
ความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจใน
การบริการ 

(ต่อ) 

5. องคก์ารได้
ใหบ้ริการตรง
ตามเวลา  
6. วสัดุ
อุปกรณ์ท่ีใช้
ในการบริการ
ดึงดูดใจมี
คุณภาพ (เช่น 
แบบฟอร์มท่ี
ชดัเจนสั้น
กระชบั) 
 7. ใหบ้ริการ 
โดยยดึความ
ตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ
เป็นท่ีตั้ง 
8. พนกังาน
ใหค้วาม
ช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ
อยา่งเต็มใจ 
 

5. องคก์ารได้
ใหบ้ริการตรง
ตามเวลา  
 
 

5. ระยะเวลา
ท่ีท่านรอรับ
บริการ
เหมาะสมตรง
ตามเวลา 

วสัดุอุปกรณ์
ท่ีใชใ้นการ
บริการดีมี
คุณภาพ 
แบบฟอร์มท่ี
ใชใ้นการ
ใหบ้ริการ
ความชดัเจน 
สั้น กระชบั 
เขา้ใจง่าย 
สถานท่ี
ใหบ้ริการท่ี
สะดวก 
สะอาด 
ปลอดภยั 
เจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรยใ์ห้
ความ
ช่วยเหลือ
อยา่งเตม็
ก าลงั 
 

6. วสัดุ
อุปกรณ์ท่ีใช้
ในการบริการ
ดึงดูดใจมี
คุณภาพ (เช่น 
แบบฟอร์มท่ี
ชดัเจนสั้น
กระชบั) 

6. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์วสัดุ
อุปกรณ์ เช่น 
ปากกา 
กระดาษ  
เป็นตน้ ท่ีดีมี
คุณภาพ 
7. แบบฟอร์ม
ท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการ
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์มีความ
ชดัเจน สั้น 
กระชบั เขา้ใจ
ง่าย 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 2 
ความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจใน
การบริการ 

(ต่อ) 

9. องคก์ารมี
การสรุปผล
การการ
ใหบ้ริการเพื่อ
รายงานให้
ผูรั้บบริการ
ทราบ 
 

7. ให้บริการ 
โดยยดึความ
ตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ
เป็นท่ีตั้ง 
 
 

8. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์มี
สถานท่ี
ใหบ้ริการท่ี
สะดวก 
สะอาด 
ปลอดภยั 

ท าใหรู้้สึก
ประทบัใจ
และอยาก
กลบัมาใช้
บริการอีกคร้ัง 
และมีการ
สรุปผลการ
ใหบ้ริการเพื่อ
รายงานให้
ผูรั้บบริการ
ทราบ 
 

8. พนกังาน
ใหค้วาม
ช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ
อยา่งเต็มใจ 
 

9. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยใ์หค้วาม
ช่วยเหลือ
อยา่งเตม็
ก าลงั
ความสามารถ 
10. ท่านรู้สึก
ประทบัใจ
และอยาก
กลบัมาใช้
บริการอีกคร้ัง 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 2 
ความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจใน
การบริการ 

(ต่อ) 

9. องคก์ารมี
การสรุปผล
การการ
ใหบ้ริการเพื่อ
รายงานให้
ผูรั้บบริการ
ทราบ 
 

9. องคก์ารมี
การสรุปผล
การใหบ้ริการ
เพื่อรายงาน
ให้
ผูรั้บบริการ
ทราบ 
 

11. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์ไดแ้จง้
สรุปผลการ
ใหบ้ริการแก่
ท่าน 

 

ดา้นท่ี 3 การ
ตอบสนอง
ต่อ
ผูรั้บบริการ 

ความมุ่งมัน่
เต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ 
การใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว
ฉบัไว และ
พร้อม
ใหบ้ริการ
เสมอ ซ่ึง
สะทอ้นถึง
การเตรียมการ
ขององคก์รใน
การใหบ้ริการ
แก่
ผูรั้บบริการ 

1. เจา้หนา้ท่ี
แจง้ให้
ผูรั้บบริการ
ทราบวา่จะ
ไดรั้บบริการ
เม่ือใด 
 
 

1.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยแ์จง้
ระยะเวลา
หรือล าดบั
การรอคอยให้
ทราบ 

เจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรย์
แจง้ระยะเวลา
หรือล าดบั
การรอคอยให้
ทราบ มีความ
พร้อมในการ
ใหบ้ริการ 
แสดงท่าที
ตอ้นรับ ยนิดี
ใหบ้ริการ 
เสนอความ
ช่วยเหลือ
อยา่งเตม็ใจ 

2. เจา้หนา้ท่ีมี
ความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการ
แก่
ผูรั้บบริการได้
ทนัท่วงที 

2.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์ความ
พร้อมในการ
ใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 3 การ
ตอบสนอง
ต่อ
ผูรั้บบริการ
(ต่อ) 

โดยประเด็นท่ี
ใชใ้นการ
ประเมิน 
ไดแ้ก่  
1. เจา้หนา้ท่ี
แจง้ให้
ผูรั้บบริการ
ทราบวา่จะ
ไดรั้บบริการ
เม่ือใด 
2. เจา้หนา้ท่ีมี
ความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการ
แก่
ผูรั้บบริการได้
ทนัท่วงที 
3. เจา้หนา้ท่ี
เต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ 
4. เจา้หนา้ท่ี
เต็มใจท่ีจะ
ตอบสนองต่อ
การร้องขอ 

3. เจา้หนา้ท่ี
เต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ 
 
 
 
 
 
 

3.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยแ์สดง
ท่าทีตอ้นรับ 
ยนิดี
ใหบ้ริการ 
เสนอความ
ช่วยเหลือ
อยา่งเตม็ใจ 

แสดงความ
กระตือรือร้น
ท่ีจะ
ช่วยเหลือ 
อธิบาย 
ขั้นตอนและ
วิธีการ
ใหบ้ริการ 
ด าเนินการ
ตามค าร้องขอ
อยา่งรวดเร็ว
และมี
ประสิทธิภาพ
แสดงความ
มัน่ใจและ
ความเป็นมือ
อาชีพเม่ือ
ใหบ้ริการ 
สามารถ
อธิบาย
รายละเอียด
ตอบค าถาม
เก่ียวกบัการ
บริการได้
ครบถว้นและ
ถูกตอ้ง 

4. เจา้หนา้ท่ี
เต็มใจท่ีจะ
ตอบสนองต่อ
การร้องขอ
ของ
ผูรั้บบริการ 
 

4. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยแ์สดง
ความ
กระตือรือร้น
ท่ีจะ
ช่วยเหลือ
ท่าน 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 3 การ
ตอบสนอง
ต่อ
ผูรั้บบริการ
(ต่อ) 

ของ
ผูรั้บบริการ 
5. พนกังาน
แจง้ให้
ผูรั้บบริการ
ทราบเสมอ
เม่ือเร่ิมตน้
ใหบ้ริการ 
 6. พนกังาน
ใหบ้ริการได้
ตามท่ีตกลง
สัญญา 
7. พนกังาน
สร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ
เม่ือใหบ้ริการ
รายบุคคล 
8. พนกังานมี
ความรู้ใน
บริการท่ีส่ง
มอบและตอบ
ขอ้สงสัยของ
ผูรั้บบริการได ้

5. พนกังาน
แจง้ให้
ผูรั้บบริการ
ทราบเสมอ
เม่ือเร่ิมตน้
ใหบ้ริการ 
 

5.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยอ์ธิบาย 
ขั้นตอนและ
วิธีการ
ใหบ้ริการให้
ท่านทราบ 

 

6. พนกังาน
ใหบ้ริการได้
ตามท่ีตกลง
สัญญา 
 
 
 
 
 
 

6. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย์
ด าเนินการ
ตามค าร้องขอ
อยา่งรวดเร็ว
และมี
ประสิทธิภาพ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 3 การ
ตอบสนอง
ต่อ
ผูรั้บบริการ 
     (ต่อ) 

 7. พนกังาน
สร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ
เม่ือใหบ้ริการ
รายบุคคล 
 

7. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยแ์สดง
ความมัน่ใจ
และความเป็น
มืออาชีพเม่ือ
ใหบ้ริการแก่
ท่าน 

 

8. พนกังานมี
ความรู้ใน
บริการท่ีส่ง
มอบและตอบ
ขอ้สงสัยของ
ผูรั้บบริการได ้
 
 
 
 
 
 

8. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยต์อบ
ค าถาม
เก่ียวกบัการ
บริการได้
ชดัเจนและ
ถูกตอ้ง 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 4 การ
ใหค้วาม
มัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

การท่ีผูใ้ห้
บริการตอ้งมี
ความรู้ ทกัษะ
ความสามารถ 
ความซ่ือสัตย ์
และมีสัมมา
คาราวะ สร้าง
ความเช่ือมัน่
ใหก้บั
ผูรั้บบริการ
ท่ีมาใชบ้ริการ 
โดยความ
มัน่ใจในการ
บริการ
ประกอบดว้ย 
3 
องคป์ระกอบ 
คือ  
1.ความ 
สามารถของ
เจา้หนา้ท่ี ซ่ึง
หมายถึง 
ความรู้ ทกัษะ
ในการ 

1.เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการ 
โดย
แสดงออกให้
ผูรั้บบริการ
รู้สึกมัน่ใจใน
การมารับ
บริการ 

1.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยใ์หค้วาม
สนใจและฟัง
อยา่งตั้งใจ 
เม่ือท่านมา
รับบริการ 

เจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรยใ์ห้
ความสนใจ
และฟังอยา่ง
ตั้งใจ มารยาท
แสดงออกมา
ในขณะท่ี
ใหบ้ริการ
สุภาพ มีความ
เป็นมิตร 
แสดงออกให้
ผูรั้บบริการ
รู้สึกมัน่ใจ 
ปลอดภยั ใน
การมารับ
บริการ พูดจา
สุภาพ 
อ่อนหวาน 
และเรียบร้อย 
มีความรู้
ความสามารถ
พร้อมแกไ้ข
ปัญหา 

2.  มารยาท
ของเจา้หนา้ท่ี
ท่ีแสดงออก
ในขณะท่ีให้ 
บริการ โดย
เจา้หนา้ท่ีตอ้ง
สุภาพ มีความ
เป็นมิตร ให้
ความสนใจใน
การดูแล 
ผูม้ารับบริการ 
รวมถึงดูแล
ทรัพยสิ์นของ
ผูม้ารับบริการ 
 
 

2.มารยาท
ของเจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยท่ี์แสดง
ออกมาใน
ขณะท่ี
ใหบ้ริการ
สุภาพ มีความ
เป็นมิตร ดูแล
ผูม้ารับ
บริการ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 4 การ
ใหค้วาม
มัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

(ต่อ) 

ใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี เพื่อ
ความ
น่าเช่ือถือ 
และความ
มัน่ใจของ
ผูรั้บบริการ 
 2.  มารยาท
ของเจา้หนา้ท่ี
ท่ีแสดงออก
ในขณะท่ีให้ 
บริการ โดย
เจา้หนา้ท่ีตอ้ง
สุภาพ มีความ
เป็นมิตร ให้
ความสนใจใน
การดูแล 
ผูม้ารับบริการ 
รวมถึงดูแล
ทรัพยสิ์นของ
ผูม้ารับบริการ 
3. ความ
ปลอดภยัเม่ือ
มาใชบ้ริการ 

3. เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการ 
โดย
แสดงออกให้
ผูรั้บบริการ
รู้สึกมัน่ใจใน
การมารับ
บริการ 

3. ท่านรู้สึก
มัน่ใจต่อการ
ใหบ้ริการ
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์
 

ใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง
ครบถว้น
ตามท่ี
ตอ้งการตั้งแต่
คร้ังแรกท่ีรับ
บริการ 
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรยมี์
การวางแผน
เพื่อรองรับ
เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ
ใหม่ๆ เช่น 
ส ารวจและจดั
ฐานขอ้มูล
ของ
ผูรั้บบริการ 
จดัประชุม
หรืออบรม
เพื่อพฒันา
ศกัยภาพ
ผูรั้บบริการ  
 

4. ผูรั้บบริการ
รู้สึกปลอดภยั
เม่ือมาใช้
บริการ 
 

4.ท่านรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือ
ใชบ้ริการจาก
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์

5. เจา้หนา้ท่ีมี
มารยาทท่ีดี
ต่อ
ผูรั้บบริการ 
 
 

5. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยป์ฏิบติั
ต่อท่านดว้ย
ความสุภาพ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 4 การ
ใหค้วาม
มัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

(ต่อ) 

เจา้หนา้ท่ีตอ้ง
ท าให้
ผูรั้บบริการ
รู้สึกถึงความ
ปลอดภยัจาก
อนัตราย 
ความเส่ียง 
ความ 
กงัวล เม่ือมา
ใชบ้ริการ ซ่ึง
ประเด็นท่ีใช้
ประเมินใน
เร่ืองการให้
ความ เช่ือมัน่
แก่
ผูรั้บบริการ 
ไดแ้ก่ 
3.1 เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการ 
โดยแสดง 
ออกให้
ผูรั้บบริการ
รู้สึกมัน่ใจ 

6. เจา้หนา้ท่ีมี
ความรู้
ความสามารถ
ท่ีจะตอบ
ค าถามพร้อม
แกไ้ขปัญหา
ของ
ผูรั้บบริการ 

6. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์ความรู้
ความสามารถ
พร้อมแกไ้ข
ปัญหาของ
ผูรั้บบริการ 

เผยแพร่ขอ้มูล
การใหบ้ริการ 
ในดา้นต่างๆ
ผา่นทาง 
เวป็ไซตข์อง
องคก์าร 

7.ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
ถูกตอ้ง
ครบถว้น
ตั้งแต่คร้ังแรก
ท่ีใหบ้ริการ 

7. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย์
ใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง
ครบถว้น
ตามท่ี
ตอ้งการตั้งแต่
คร้ังแรกท่ีรับ
บริการ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 4 การ
ใหค้วาม
มัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

(ต่อ) 

3.2 
ผูรั้บบริการ
รู้สึกปลอดภยั
เม่ือมาใช้
บริการ  
3.3 เจา้หนา้ท่ี
มีมารยาทท่ีดี
ต่อ
ผูรั้บบริการ 
3.4 เจา้หนา้ท่ี
มีความรู้ 
ความ สามารถ
ท่ีจะตอบ
ค าถามพร้อม
แกไ้ขปัญหา
ของ
ผูรั้บบริการ 
4. ให้บริการ
ดว้ยความ
ถูกตอ้ง
ครบถว้น
ตั้งแต่คร้ังแรก
ท่ีใหบ้ริการ 

8.องคก์าร
ส ารวจและจดั
ฐานขอ้มูล
ของ
ผูรั้บบริการ
ในดา้นต่างๆ 

8.ขอ้มูลการ
รับบริการ
ของท่านมี
ความถูกตอ้ง 
ครบถว้น 
และเป็น
ปัจจุบนั 

 

9.จดัประชุม
หรืออบรม
เพื่อพฒันา
ศกัยภาพ
ผูรั้บบริการ 

9.เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์จดั
ประชุมหรือ
อบรม
เก่ียวกบัการ
รับบริการ
ใหแ้ก่ท่าน 

10.เผยแพร่
ขอ้มูลการ
ใหบ้ริการ
สาธารณะใน
เวบ็ไซตข์อง
องคก์าร 

10. ท่าน
ทราบขอ้มูล
การใหบ้ริการ
จากเวบ็ไซต์
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 
 
 

ดา้นท่ี 4 การ
ใหค้วาม
มัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

(ต่อ) 

5. องคก์ารมี
การวางแผน
เพื่อรองรับ
เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ
ใหม่ๆ 
5.1 องคก์าร
ส ารวจและจดั
ฐานขอ้มูล
ของ
ผูรั้บบริการ
ในดา้นต่างๆ 
5.2 จดัประชุม
หรืออบรม
เพื่อพฒันา
ศกัยภาพ
ผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 

ดา้นท่ี 4 การ
ใหค้วาม
มัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 

(ต่อ) 

5.3 เผยแพร่
ขอ้มูลการ
ใหบ้ริการ
สาธารณะใน
เวบ็ไซตข์อง
องคก์าร 

   

ดา้นท่ี 5 
ความเขา้ใจ
และเห็นอก
เห็นใจ
ผูรั้บบริการ 

 

การดูแลเอาใจ
ใส่การให้
ความสนใจ 
และใหบ้ริการ
แก่
ผูรั้บบริการ
แต่ละคน ซ่ึงมี
ความตอ้งการ
แตกต่างกนั 
โดยประเด็นท่ี
ใชใ้นการ
ประเมิน 
ไดแ้ก่  
1. องคก์ารให้
ความเอาใจใส่ 
 

1. องคก์ารให้
ความเอาใจ
ใส่แก่
ผูรั้บบริการ
เป็น
รายบุคคล 

1.ท่านไดรั้บ
บริการดว้ย
ความเอาใจ
ใส่จาก
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์

เทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์
บริการดว้ย
ความเอาใจ
ใส่ มีเวลาท า
การสะดวก
ต่อการมาใช้
บริการ มี
นโยบายหรือ
แนวทาง
ปฏิบติัท่ี
มุ่งเนน้การ
ใหบ้ริการเป็น
หวัใจส าคญั
เจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบล
เขาชีจรรย ์

2. องคก์าร
เปิดใหบ้ริการ
ในเวลาท่ี
สะดวกแก่
การมาใช้
บริการของ
ผูรั้บบริการ 

2. เวลาท าการ
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยส์ะดวก
ต่อการมาใช้
บริการ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 
 
 

ดา้นท่ี 5 
ความเขา้ใจ
และเห็นอก
เห็นใจ
ผูรั้บบริการ 
การ 

(ต่อ) 

แก่
ผูรั้บบริการ
เป็นรายบุคคล 
2. องคก์าร
เปิดใหบ้ริการ
ในเวลาท่ี
สะดวกแก่การ
มาใชบ้ริการ
ของ
ผูรั้บบริการ 
3. เจา้หนา้ท่ี
ขององคก์าร
ใหค้วามเอาใจ
ใส่
ผูรั้บบริการ
เป็นรายบุคคล     
4. องคก์ารยดึ
หลกัความ
สนใจของ
ผูรั้บบริการ
เป็นหวัใจ
ส าคญั 

3. เจา้หนา้ท่ี
ขององคก์ร
ใหค้วามเอา
ใจใส่
ผูรั้บบริการ
เป็น
รายบุคคล 
 

3.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยจ์ดจ า
ขอ้มูลส่วนตวั
และความ
ตอ้งการของ 
ท่านได ้

เขา้ใจความ
ตอ้งการและ
ใหค้ าแนะน า
ท่ีเป็น
ประโยชนมี์
ความ
เช่ียวชาญ
สามารถ
แกปั้ญหา
เฉพาะหนา้ท่ี
เกิดขึ้น
ระหวา่ง
ใหบ้ริการได้
ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
ถูกตอ้งและ
รักษา
ความลบัของ
ผูรั้บบริการ
การอ านวย
ความสะดวก
แก่ประชาชน 
เช่น 

4. องคก์ารยดึ
หลกัความ
สนใจของ
ผูรั้บบริการ
เป็นหวัใจ
ส าคญั 
 
 
 
 

4. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์
นโยบายหรือ
แนวทาง
ปฏิบติัท่ี
มุ่งเนน้การ
ใหบ้ริการเป็น
หวัใจส าคญั 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 
 
 

ดา้นท่ี 5 
ความเขา้ใจ
และเห็นอก
เห็นใจ
ผูรั้บบริการ 
การ 

(ต่อ) 

5. เจา้หนา้ท่ี
เขา้ใจความ
ตอ้งการท่ี
เฉพาะเจาะจง
ของ
ผูรั้บบริการ 
6. พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ย
ความ
เรียบร้อยเป็น
มืออาชีพ 
7. ให้บริการ
ดว้ยความ
ถูกตอ้งและ
รักษาความลบั 
ของ
ผูรั้บบริการ 
8. การอ านวย
ความสะดวก
แก่ประชาชน
ในการช าระ
ภาษี ค่า ธรรม
เนียม ค่าปรับ  

5. เจา้หนา้ท่ี
เขา้ใจความ
ตอ้งการท่ี
เฉพาะเจาะจง
ของ
ผูรั้บบริการ 
 

5. เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์เขา้
ใจความ
ตอ้งการและ
ใหค้ าแนะน า
ท่ีเป็น
ประโยชน์แก่
ท่าน 

สามารถ
ตรวจสอบค่า
ภาษี
ค่าธรรมเนียม 
ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต 
เบ้ืองตน้ได ้ 
ระบบการ 
รับช าระ
ค่าบริการท่ี
ทนัสมยั มี
ช่องทาง
ส าหรับส่ง
หลกัฐานการ
ช าระ
ค่าบริการ 
เป็นตน้ 

6. พนกังาน
ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
เรียบร้อยเป็น
มืออาชีพ 
 

6.เจา้หนา้ท่ี
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรย ์มีความ
เช่ียวชาญ
สามารถ
แกปั้ญหา
เฉพาะหนา้ท่ี
เกิดขึ้น
ระหวา่ง
ใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 
 
 

ดา้นท่ี 5 
ความเขา้ใจ
และเห็นอก
เห็นใจ
ผูรั้บบริการ 
การ 

(ต่อ) 

ค่าใบอนุญาต 
เป็นตน้ 
8.1 รับช าระ
ผา่นใบแจง้
หน้ี บาร์โคด้ 
หรือคิวอาร์
โคด้  
8.2 มีช่องทาง
ให้
ผูรั้บบริการ
ส่งหลกัฐาน
การช าระภาษี 
ค่าธรรมเนียม 
ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต 
เป็นตน้ 
8.3 
ผูรั้บบริการ
สามารถ
ตรวจสอบค่า
ภาษี
ค่าธรรมเนียม 
ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต 
เบ้ืองตน้ได ้

7. ใหบ้ริการ
ดว้ยความ
ถูกตอ้งและ
รักษา
ความลบัของ
ผูรั้บบริการ 
 

7.การบริการ
ของเทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยถ์ูกตอ้ง 
ครบถว้นรู้สึก
มัน่ใจวา่
ขอ้มูลไม่ถูก
เปิดเผยต่อ
บุคคลอ่ืนโดย
ไม่ไดรั้บ
อนุญาต 

 

8. 
ผูรั้บบริการ
สามารถ
ตรวจสอบค่า
ภาษี
ค่าธรรมเนียม 
ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต 
เบ้ืองตน้ได ้

8. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์ช่อง
ทางการ
ตรวจสอบค่า
ภาษี 
ค่าธรรมเนียม 
ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต 
แบบ
ออนไลน์ 
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ตารางท่ี 15 (ต่อ)  

 
แนวคิด องค์ประกอบ นิยามเชิง

ทฤษฎี 
ประเด็น/ 
ตัวบ่งชี้ 

ข้อค าถาม/ นิยามเชิง
ปฏิบัติการ 

เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
และ 
ตวัแบบ 
SERVQUAL 
ส าหรับ
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
โดย 
Parasuraman, 
Zeithaml and 
Berry (1988) 
และ
หลกัเกณฑ์
การประเมิน
ประสิทธิภาพ
ขององคก์ร
ปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 
2567 
 
 

ดา้นท่ี 5 
ความเขา้ใจ
และเห็นอก
เห็นใจ
ผูรั้บบริการ 
การ 

(ต่อ) 

  9.รับช าระ
ผา่นใบแจง้
หน้ี บาร์โคด้ 
หรือคิวอาร์
โคด้  
 

9. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์ระบบ
การ 
รับช าระ
ค่าบริการท่ี
ทนัสมยั 

 

10. มีช่องทาง
ให้
ผูรั้บบริการ
ส่งหลกัฐาน
การช าระภาษี
ค่าธรรมเนียม
ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต 
เป็นตน้ 
 

10. เทศบาล
ต าบลเขาชี
จรรยมี์
ช่องทาง
ส าหรับส่ง
หลกัฐานการ
ช าระ
ค่าบริการ 
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ตารางท่ี 16 กรอบแนวคิดของตวัแปรอิสระในการวิจยั 

 

ตัวแปรอสิระ 
รูปแบบความสัมพนัธ์กบัตัว

แปรตาม 
งานวิจัย/ทฤษฎี/แนวคิดอ้างอิง 

 
 
 
 
 

เพศ 

เพศท่ีแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

สิรภทัรสร เรืองศิลป์ (2558) 

เพศท่ีแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการการต่างกนั 

ชาญธิวฒัน์ กิจสวสัด์ิ (2559) 

เพศท่ีแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

พรทิพย ์จนัทคีรีรัตน์ (2559) 

เพศท่ีแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปรินทร  ไชยค าจนัทร์ (2564) 
 

 
 
 
 
 

อายุ 

อายท่ีุแตกต่างกนั มีคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

เสาวนีย ์พวงยอด (2557) 

อายท่ีุแตกต่าง มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

พรทิพย ์จนัทคีรีรัตน์ (2559) 

อายท่ีุแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

สรัญญา เกิดลาภ (2559) 

อายท่ีุแตกต่างกนั มีคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ณฐัวุฒิ รักษาสกุล (2561)  

อายท่ีุแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปรินทร  ไชยค าจนัทร์ (2564) 
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ตารางท่ี 16 (ต่อ) 

 

ตัวแปรอสิระ 
รูปแบบความสัมพนัธ์กบัตัว

แปรตาม 
งานวิจัย/ทฤษฎี/แนวคิดอ้างอิง 

 
 
 
 
 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
มีคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

เสาวนีย ์พวงยอด (2557) 

ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

สิรภทัรสร เรืองศิลป์ (2558) 

ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

สรัญญา เกิดลาภ (2559) 

ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปรินทร  ไชยค าจนัทร์ (2564) 

สถานภาพการสมรส สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มี
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่าง
กนั 

ณฐัวุฒิ รักษาสกุล (2561) 

 
 
 

อาชีพ 

อาชีพแตกต่างกนั มีคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

เสาวนีย ์พวงยอด (2557) 

อาชีพแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

สรัญญา เกิดลาภ (2559) 

อาชีพแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปรินทร  ไชยค าจนัทร์ (2564) 

 



 161 

ตารางท่ี 16 (ต่อ) 

 

ตัวแปรอสิระ 
รูปแบบความสัมพนัธ์กบัตัว

แปรตาม 
งานวิจัย/ทฤษฎี/แนวคิดอ้างอิง 

 
 

ระดบัรายได ้
 

รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปิยณฐั จนัทร์เกิด (2560) 

รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ปรินทร  ไชยค าจนัทร์ (2564) 

ส่วนท่ีใชบ้ริการ ส่วนท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั มี
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่าง
กนั 

สรัญญา เกิดลาภ (2559) 

 
อตัราค่าบริการ 

ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มกั
ตดัสินใจ โดยเปรียบเทียบจาก
อตัราค่าบริการ และมกั
เลือกใชบ้ริการขององคก์ารท่ี
มีอตัราค่าบริการต ่ากวา่ 

Parasuraman Zeithaml and 
Berry (1985) 

 
การประชาสัมพนัธ์ 

การส่ือสารต่างๆ การพฒันา
บริการเป็นการลดตน้ทุนของ
ความผิดพลาดอนัเน่ืองมาจาก
กระบวนการการใหบ้ริการ 
 

James and Fitzsimmons 
(2001) 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข  
การพจิารณาเคร่ืองมือการวิจัยโดยผู้เช่ียวชาญ (IOC) 
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ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญต่อแบบสอบถาม 
 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

1. เพศ 
   ชาย  
   หญิง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

2. อาย ุ............ ปี (เตม็ปี) 0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 
3. การศึกษา 
   ไม่ไดศึ้กษา 
       ประถมศึกษา  
     มธัยมศึกษาตอนตน้ 
  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
       อนุปริญญา / ปวส. 
      ปริญญาตรี 
      สูงกวา่ปริญญาตรี 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

4. สถานภาพการสมรส 
       โสด 
       สมรส  
       หยา่ร้าง 
       หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

5. อาชีพ 
       ไม่มีอาชีพ/วา่งงาน 
       ธุรกิจส่วนตวั  
       พนกังานบริษทั 
       รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
       นกัเรียน/นกัศึกษา  
       อ่ืนๆระบุ.............................. 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

6. ระดบัรายไดต้่อเดือน  
       ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000  
            บาท 
       10,001 – 20,000 บาท 
       20,001 – 30,000 บาท  
       30,001 บาท ขึ้นไป 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ 
 

ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

1. อตัราค่าบริการ 
     ไม่มีค่าบริการ  
     มีค่าบรการ 
           ค่าบริการเหมาะสม 
           ค่าบริการถูกกวา่ความเป็น 
                จริง  
          ค่าบริการสูง/แพงกวา่ความ 
               เป็นจริง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

2. การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)   
     ป้ายประชาสัมพนัธ ์  
     แผน่พบั/โบวช์วัร์ 
     เวบ็ไซตข์องเทศบาลต าบลเขา 
          ชีจรรย ์  
     อ่ืนๆระบุ................................ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

3. ส่วนท่ีใชบ้ริการ 
      ส านกัปลดั 
      กองคลงั  
      กองช่าง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 
คะแนน 

ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง 

      กองสาธารณสุขและ 
ส่ิงแวดลอ้ม 
      กองสวสัดิการและสังคม 
4. ลกัษณะงานท่ีมาใชบ้ริการ 
      การจดทะเบียนพาณิชย ์และ
งานร้องเรียน 
      ภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง 
ภาษีป้าย  
      ใบอนุญาตก่อสร้าง ร้ือถอน 
ต่อเติม ดดัแปลง อาคาร 
      ใบอนุญาตประกอบกิจการท่ี
เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ และงาน
บริการดา้นสาธารณสุข 
      งานดา้นผูสู้งอาย ุคนพิการ 
และผูป่้วยเอดส์ 
      อ่ืนๆระบุ............................... 

+1 +1 +1 3 1.00  - 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
 

ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

ด้านท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์อุปกรณ์
และเคร่ืองอ านวยความสะดวก เช่น
โต๊ะ เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

2. วสัดุ อุปกรณ์ท่ีเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์ชใ้นการใหบ้ริการมีความ
ทนัสมยั 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

3. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์การติด
ป้ายบอกช่ือหอ้งหรือแสดง
สัญลกัษณ์ไวอ้ยา่งชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์หบ้ริการดว้ยความสุภาพ
เรียบร้อย อ่อนนอ้ม 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

5. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ท่ีจอด
รถเพียงพอต่อการเขา้มารับบริการ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์หบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบั
ไว 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์หบ้ริการดว้ยความห่วงใย 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

8. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์หบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลา
ท่ีก าหนด 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
1. การบริการท่ีท่านไดรั้บตรงตาม
รายละเอียดท่ีเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยไ์ดแ้จง้ไว ้

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

2. ท่านทราบถึงการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรยจ์ากการ
ประชาสัมพนัธ์ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

3. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยรั์บฟังขอ้ร้องเรียนอยา่งตั้งใจ
และหาทางแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงใจ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยไ์ดใ้หบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม 
ครบถว้นไม่มี ขอ้ผิดพลาด 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

5. ระยะเวลาท่ีท่านรอรับบริการ
เหมาะสมตรงตามเวลา 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

6. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์วสัดุ
อุปกรณ์ เช่น ปากกา กระดาษ เป็น
ตน้ ท่ีดีมีคุณภาพ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

7. แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีความ
ชดัเจน สั้น กระชบั เขา้ใจง่าย 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

8. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์สถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีสะดวก สะอาด ปลอดภยั 

+1 0 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

9. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์หค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็
ก าลงัความสามารถ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

10. ท่านรู้สึกประทบัใจและอยาก
กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

11. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไดแ้จง้
สรุปผลการใหบ้ริการแก่ท่าน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

ด้านท่ี 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการรบริการ 
1.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยแ์จง้ระยะเวลาหรือล าดบัการรอ
คอยใหท้ราบ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้  - 

2.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยมี์ความพร้อมในการให้บริการ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

3.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยแ์สดงท่าทีตอ้นรับ ยินดี
ใหบ้ริการ เสนอความช่วยเหลืออยา่ง
เตม็ใจ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยแ์สดงความกระตือรือร้นท่ีจะ
ช่วยเหลือท่าน 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

5.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยอ์ธิบายขั้นตอนและวิธีการ
ใหบ้ริการใหท้่านทราบ 

+1 0 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยด์ าเนินการตามค าร้องขออยา่ง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยแ์สดงความมัน่ใจและความเป็น
มืออาชีพเม่ือใหบ้ริการแก่ท่าน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

8. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยส์ามารถอธิบายรายละเอียดตอบ
ค าถามเก่ียวกบัการบริการได้
ครบถว้นและถูกตอ้ง 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

ด้านท่ี 4 การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์หค้วามสนใจและฟังอยา่ง
ตั้งใจ เม่ือท่านมารับบริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

2. มารยาทของเจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยท่ี์แสดงออกมาใน
ขณะท่ีใหบ้ริการสุภาพ มีความเป็น
มิตร ดูแลผูม้ารับบริการ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

3. ท่านรู้สึกมัน่ใจต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

4.ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ
จากเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

5.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยพ์ูดจาสุภาพ อ่อนหวาน และ
เรียบร้อย 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยมี์ความรู้ความสามารถพร้อม
แกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยใ์หบ้ริการท่ีถูกตอ้งครบถว้น
ตามท่ีตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีรับ
บริการ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

8. ขอ้มูลการรับบริการของท่านมี
ความถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็น
ปัจจุบนั 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

9. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์จดั
ประชุมหรืออบรมเก่ียวกบัการรับ
บริการใหแ้ก่ท่าน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

10. ท่านทราบขอ้มูลการใหบ้ริการ
จากเวบ็ไซตข์องเทศบาลต าบลเขาชี
จรรย ์

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

ด้านท่ี 5 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
1.ท่านไดรั้บบริการดว้ยความเอาใจ
ใส่จากเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

2. เวลาท าการของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยส์ะดวกต่อการมาใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

3.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยจ์ดจ าขอ้มูลส่วนตวัและความ
ตอ้งการของท่านได ้

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

4. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์นโยบาย
หรือแนวทางปฏิบติัท่ีมุ่งเนน้การ
ใหบ้ริการเป็นหวัใจส าคญั 
 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ขอ้ท่ี 

คะแนน 
ความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC 
แปล
ผล 

ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง คน 

ท่ี  
1 

คน 
ท่ี 
2 

คน
ท่ี 
3 

5. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรย ์เขา้ใจความตอ้งการและให้
ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์แก่ท่าน 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยด์ าเนินการตามค าร้องขออยา่ง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

7.การบริการของเทศบาลต าบลเขาชี
จรรยถ์ูกตอ้ง ครบถว้นรู้สึกมัน่ใจวา่
ขอ้มูลไม่ถูกเปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนโดย
ไม่ไดรั้บอนุญาต 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

8. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ช่อง
ทางการตรวจสอบค่าภาษี 
ค่าธรรมเนียม ค่าปรับ ค่าใบอนุญาต 
แบบออนไลน์ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

9. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ระบบ
การรับช าระค่าบริการท่ีทนัสมยั 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 

10. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
ช่องทางส าหรับส่งหลกัฐานการช าระ
ค่าบริการ 

+1 +1 +1 3 1.00 ใชไ้ด ้ - 
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ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญต่อแบบสอบถาม 
******************************************************** 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

................................................................. 
(ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พิชิต รัชตพิบุลภพ) 

อาจารย ์ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

................................................................. 
(ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร) 

อาจารย ์ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

................................................................. 
(นายจิตติณ โรจน์บุนส่งศรี) 

นิติกรช านาญการ 
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
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ภาคผนวก ค 
ค่า Reliability ของแบบสอบถาม 
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Scale:  ALL VARIABLES 
 

Case Processing summary 
  N % 

Case Valid 30 100.00 
 Excludeda 0 .00 

 Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.    

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.993 47 
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ภาคผนวก ง 
ผลการพจิารณาจริยธรรมการวิจัย 
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เอกสารรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัในมนุษยจ์ากมหาวิทยาลยับูรพา 
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ภาคผนวก จ 
เคร่ืองมือส าหรับการวิจัย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์ ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ   

จังหวัดชลบุรี 

 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 
 

 1. เพศ 
    ชาย      หญิง 

 

 2. อาย ุ........................................ปี (เตม็ปี)  

 

3. ระดบัการศึกษา 
   ไม่ไดศึ้กษา     ประถมศึกษา 
   มธัยมศึกษาตอนตน้    มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
   อนุปริญญา / ปวส.    ปริญญาตรี 
   สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4. สถานภาพการสมรส 
   โสด      สมรส 
   หยา่ร้าง     หมา้ย/แยกกนัอยู่ 
 

5. อาชีพ 
   ไม่มีอาชีพ/วา่งงาน   ธุรกิจส่วนตวั 
   รับจา้ง     พนกังานบริษทั 
   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   นกัเรียน/นกัศึกษา 
   อ่ืนๆระบุ..................................................................................... 
 

6. ระดบัรายไดต้่อเดือน 
   ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  

   10,001 – 20,000 บาท 
   20,001 – 30,000 บาท    

   30,001 บาท ขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2 ขอ้มูลการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง 
 

 1. อตัราค่าบริการ 
    ไม่มีค่าบริการ 
    มีค่าบริการ 
      ค่าบริการเหมาะสม  
      ค่าบริการถูกกวา่ความเป็นจริง     
      ค่าบริการสูง/แพงกวา่ความเป็นจริง 

 

 2. การประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
    ป้ายประชาสัมพนัธ์      
    แผน่พบั/โบวช์วัร์ 
    เวบ็ไซตข์องเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์  
    อ่ืนๆระบุ..............................................................................................  

 

 3. ส่วนท่ีใชบ้ริการ 
    ส านกัปลดั    กองคลงั 
    กองช่าง    กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
    กองสวสัดิการและสังคม 
 4. ลกัษณะงานท่ีมาใชบ้ริการ 
    การจดทะเบียนพาณิชย ์และงานร้องเรียน  
    ภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง ภาษีป้าย 
    ใบอนุญาตก่อสร้าง ร้ือถอน ต่อเติม ดดัแปลง อาคาร    
    ใบอนุญาตประกอบกิจการท่ีเป็นอนัตรายต่อสุขภาพ และงานบริการดา้น
สาธารณสุข 
    งานดา้นผูสู้งอาย ุคนพิการ และผูป่้วยเอดส์ 
        อ่ืนๆระบุ....................................................................................... 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในชอ้งวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ระดับความคาดหวัง  ระดับการบริการท่ีรับรู้จริง  ค่าประเมิน 
ต่อคุณภาพการให้บริการ  ของคุณภาพการให้บริการ 
 คาดหวงัมากท่ีสุด  การบริการดีมาก                  5 
 คาดหวงัมาก    การบริการดี           4 

  คาดหวงัปานกลาง  การบริการปานกลาง          3 
 คาดหวงันอ้ย   การบริการพอใช ้                 2 
  คาดหวงันอ้ยท่ีสุด  การบริการควรปรับปรุง                 1 
 
ระดับความคาดหวัง 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับท่ีรับรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 ด้านท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
     1. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์อุปกรณ์และเคร่ือง

อ านวยความสะดวก เช่นโต๊ะ เกา้อ้ีส าหรับ 
นัง่รอ เป็นตน้ 

     

     2. วสัดุ อุปกรณ์ท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ช้
ในการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 

     

     3. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์การติดป้ายบอก
ช่ือหอ้งหรือแสดงสัญลกัษณ์ไวอ้ยา่งชดัเจน 

     

     4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อย อ่อนนอ้ม 

     

     5. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ท่ีจอดรถเพียงพอ
ต่อการเขา้มารับบริการ 

     

     6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว 
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ระดับความคาดหวัง 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับท่ีรับรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
     7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์

ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย 
     

     8. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด 

     

 ด้านท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ  
     1. การบริการท่ีท่านไดรั้บตรงตามรายละเอียด

ท่ีเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ดแ้จง้ไว ้
     

     2. ท่านทราบถึงการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรยจ์ากการประชาสัมพนัธ์ 

     

     3. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยรั์บฟัง
ขอ้ร้องเรียนอยา่งตั้งใจและหาทางแกไ้ขปัญหา
อยา่งจริงใจ 

     

     4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยไ์ด้
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ครบถว้นไม่มี 
ขอ้ผิดพลาด 

     

     5. ระยะเวลาท่ีท่านรอรับบริการเหมาะสมตรง
ตามเวลา 

     

     6. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์วสัดุอุปกรณ์ เช่น 
ปากกา กระดาษ เป็นตน้ ท่ีดีมีคุณภาพ 

     

     7. แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์มีความชดัเจน สั้น 
กระชบั เขา้ใจง่าย 

     

     8. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์สถานท่ีใหบ้ริการ
ท่ีสะอาด ปลอดภยั 

     

     9. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้
ความช่วยเหลืออยา่งเตม็ก าลงัความสามารถ 
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ระดับความคาดหวัง 
คุณภาพการให้บริการ 

ระดับท่ีรับรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
     10. ท่านรู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใช้

บริการอีกคร้ัง 
     

     11. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ไดแ้จง้สรุปผลใน
การใหบ้ริการแก่ท่าน 

     

 ด้านท่ี 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
     1.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์จง้

ระยะเวลาหรือล าดบัการรอคอยใหท้ราบ 
     

     2.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

     

     3.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดง
ท่าทีตอ้นรับ ยนิดีใหบ้ริการ เสนอความ
ช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ 

     

     4. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดง
ความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือท่าน 

     

     5. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
อธิบายขั้นตอนและวิธีการให้บริการใหท้่าน
ทราบ 

     

     6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ด าเนินการตามค าร้องขออยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

     

     7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยแ์สดง
ความมัน่ใจและความเป็นมืออาชีพเม่ือ
ใหบ้ริการแก่ท่าน 

     

     8. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยต์อบ
ค าถามเก่ียวกบัการบริการไดช้ดัเจนและ
ถูกตอ้ง 
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ระดับความคาดหวัง 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับท่ีรับรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 ด้านท่ี 4 การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  
     1. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยใ์ห้

ความสนใจและฟังอยา่งตั้งใจ เม่ือท่านมารับ
บริการ 

     

     2. มารยาทของเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขา
ชีจรรยท่ี์แสดงออกมาในขณะท่ีใหบ้ริการ
สุภาพ มีความเป็นมิตร ดูแลผูม้ารับบริการ 

     

     3. ท่านรู้สึกมัน่ใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์

     

     4.ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการจากเทศบาล
ต าบลเขาชีจรรย ์

     

     5.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยป์ฏิบติั
ต่อท่านดว้ยความสุภาพ 

     

     6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
ความรู้ความสามารถพร้อมแกไ้ขปัญหาของ
ผูรั้บบริการ 

     

     7. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งครบถว้นตามท่ีตอ้งการ
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีรับบริการ 

     

     8. ขอ้มูลการรับบริการของท่านมีความถูกตอ้ง 
ครบถว้น และเป็นปัจจุบนั 

     

     9. เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์จดัประชุมหรือ
อบรมเก่ียวกบัการรับบริการใหแ้ก่ท่าน 

     

     10. ท่านทราบขอ้มูลการใหบ้ริการจากเวบ็ไซต์
ของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
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ระดับความคาดหวัง 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับท่ีรับรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 ด้านท่ี 5 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ

ผู้รับบริการ 

 

     1.ท่านไดรั้บบริการดว้ยความเอาใจใส่จาก
เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์

     

     2. เวลาท าการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
สะดวกต่อการมาใชบ้ริการ 

     

     3.เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยจ์ดจ า
ขอ้มูลส่วนตวัและความตอ้งการของ 
ท่านได ้

     

     4. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์นโยบายหรือ
แนวทางปฏิบติัท่ีมุ่งเนน้การใหบ้ริการเป็น
หวัใจส าคญั 

     

     5. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์เขา้
ใจความตอ้งการและใหค้ าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ท่าน 

     

     6. เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์
ความรู้ความสามารถพร้อมแกไ้ขปัญหาของ
ผูรั้บบริการ 

     

     7.การบริการของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย์
ถูกตอ้ง ครบถว้นรู้สึกมัน่ใจว่าขอ้มูลไม่ถูก
เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

     

     8. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ช่องทางการ
ตรวจสอบค่าภาษี ค่าธรรมเนียม ค่าปรับ ค่า
ใบอนุญาต แบบออนไลน์ 
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ระดับความคาดหวัง 
คุณภาพการให้บริการ 

ระดับท่ีรับรู้จริง 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
     9. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ระบบการ 

รับช าระค่าบริการท่ีทนัสมยั 
     

     10. เทศบาลต าบลเขาชีจรรยมี์ช่องทางส าหรับ
ส่งหลกัฐานการช าระค่าบริการ 

     

 
ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบล
นาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวเชอร่ี  อาจยิง่ยง 
วัน เดือน ปี เกดิ 6 มิถุนายน 2533 
สถานท่ีเกดิ จงัหวดัสุรินทร์ 
สถานท่ีอยู่ปัจจุบัน บา้นเลขท่ี 74/1 หมู่ท่ี 5  ต าบลนาจอมเทียน  

อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
ต าแหน่งและประวัติการ
ท างาน 

พ.ศ. 2565  - ปัจจุบนั   เจา้พนกังานพสัดุปฏิบติังาน   
                เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์ต าบลนาจอมเทียน  
                          อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี      
   

ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2557         เทคโนโลยบีณัฑิต (สาขาวิชาเทคโนโลยไีฟฟ้า   
                                   และอิเลก็ทรอนิกส์) มหาวิทยาลยัราชภสุัรินทร์  
พ.ศ. 2567         รัฐประศาสนศาตรมหาบณัฑิต  
                                   มหาวิทยาลยับูรพา   
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