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ธีราพร ทุมมานนท ์: ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสมัพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี . (PUBLIC OPINION TOWARD QUALITY OF 
SERVICES BY PUBLIC RELATIONS, BAN SUAN MUNICIPALITY, CHONBURI PROVINCE) 
คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: เอกลกัษณ์ ณถัฤทธ์ิ ปี พ.ศ. 2568. 

  
การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นงานประชาสมัพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 2) เปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสมัพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอ
เมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชากรท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีมีช่ืออยู่
ในทะเบียนบา้นในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ านวน 398 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเกบ็รวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ีร้อยละ ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ีย และใชส้ถิติ t-Test และ One -way ANOVA 
                      ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสมัพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัอยู่ในระดบั
ค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง 
รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และล าดบัสุดทา้ย ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผลการเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสมัพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอ
เมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั 
บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล และช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการ
ประชาสมัพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสมัพนัธ์
เทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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This research aimed to 1) study the public's opinions on the quality of public relations 

services of Ban Suan Municipality, Mueang District, Chonburi Province, and 2) compare the public's 
opinions on the quality of public relations services of Ban Suan Municipality, Mueang District, 
Chonburi Province, classified by personal data. The sample group was the population aged 18 years and 
over whose names were registered in the household registration in Ban Suan Municipality, Mueang 
District, Chonburi Province, totaling 398 people. The instrument used for data collection was a 
questionnaire. The statistics used for data analysis were frequency, percentage, standard deviation, 
mean, and t-Test and One-way ANOVA. 
                      The results of the study found that the public's opinions on the quality of public relations 
services of Ban Suan Municipality, Mueang District, Chonburi Province were overall at a fairly high 
level. When considering each aspect, it was found that the aspect of trust in the service was ranked first, 
followed by the aspect of responding to the needs of service recipients, the aspect of providing 
confidence to service recipients, the aspect of tangible service, and finally, the aspect of caring. The 
results of comparing the public's opinions on the quality of public relations services of Ban Suan 
Municipality, Mueang District, Chonburi Province found that people with different ages, education 
levels, occupations, monthly incomes, villages of residence, services that they regularly contact the 
municipality for official business, and channels through which they receive news from the municipality's 
public relations differed in their opinions on the quality of public relations services of Ban Suan 
Municipality, with statistical significance at the .05 level. 
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บทที ่1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
  ในปัจจุบนัถือไดว้า่เป็นยคุของสังคมแห่งเทคโนโลยแีละความทนัสมยั ท่ีมีความ
หลากหลายของสังคมดา้นส่ือสารสนเทศ หรือเป็นยคุของส่ือดิจิตอล ท่ีประกอบดว้ยองคค์วามรู้
หลายดา้นรวมเขา้ดว้ยกนั รวมไปถึงมีความเจริญทางดา้นเทคโนโลยขีองการส่ือสารในการ
ประชาสัมพนัธ์ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท าใหเ้กิดการหลัง่ไหลและถ่ายเทของขอ้มูลหรือข่าวสารจากหลาย
ช่องทาง ทั้งดา้นความบนัเทิง และวฒันธรรมต่างชาติท่ีเกิดการผสมผสานในสภาพไร้พรมแดนมาก
ข้ึน ซ่ึงการประชาสัมพนัธ์นั้น หากจะเปรียบแลว้ก็เปรียบเหมือนศาสนาหรือวฒันธรรมของแต่ละ
หน่วยงานหรือองคก์ร ท่ีไดมี้การยดึถือประพฤติและปฏิบติัตามกนัอยา่งเคร่งครัด จึงจะถือไดว้า่เป็น
ผลลพัธ์อยา่งแทจ้ริง และหากมีการประพฤติผดิจากหลกัการหรือแนวทางแห่งคุณธรรมท่ีหน่วยงาน
หรือองคก์รไดว้างไวแ้ลว้นั้น ก็จะส่งผลใหจ้รรยาบรรณของการประชาสัมพนัธ์นั้นไดรั้บความ
ยุง่ยากและเกิดปัญหาได ้และอาจส่งผลใหเ้กิดการกระท าความผดิภายในหน่วยงานหรือองคก์รอยา่ง
ไม่คาดคิดหรือหลีกเล่ียงไม่ได ้(วจิิตร อาวะกุล อา้งถึงใน จิตลดา คณีกุล, 2561) 
  งานหลกัส าคญัอยา่งหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ คือ การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและการ
สร้างช่ือเสียงใหก้บัหน่วยงานหรือองคก์าร เน่ืองดว้ยภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้น ถือวา่มีคุณค่าและ
ความส าคญัต่อองคก์ารเป็นอยา่งยิง่ ท่ีจะช่วยสร้างความสนใจและส่งเสริมใหเ้กิดความสัมพนัธ์อนัดี
ระหวา่งองคก์ารกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รวมไปถึงประชาชนทัว่ไปอีกดว้ย ซ่ึงส่วนน้ีจะช่วยให้
ประชาชนเกิดความรู้ความเขา้ใจในองคก์ารมากยิง่ข้ึน อีกทั้งภาพลกัษณ์ขององคก์ารยงัถือไดว้า่มี
อิทธิพลสูงต่อการเกิดดา้นประสบการณ์ต่าง ๆ ทั้งจากมุมมองของประชาชนท่ีมีต่อองคก์าร 
ตลอดจนสามารถช่วยอธิบายไดว้า่องคก์ารนั้นมีลกัษณะเป็นเช่นไรอีกดว้ย ซ่ึงปัจจุบนัองคก์ารส่วน
ใหญ่มกัใหค้วามส าคญักบัการด าเนินงานเพื่อสร้างภาพลกัษณ์มาเป็นอนัดบัแรก เพื่อส่ือสาร
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารให้เป็นไปในทางท่ีดีกบักลุ่มเป้าหมายหลกั ตลอดจนประชาชนทัว่ดว้ย 
เพราะภาพลกัษณ์ขององคก์าร ถือไดว้า่เป็นทั้งตน้ทุนทางตรงและทางออ้มของพฒันาไปสู่
ความกา้วหนา้ขององคก์ารได ้และสามารถน าไปสู่ความส าเร็จในการประชาสัมพนัธ์องคก์ารต่อไป
ในอนาคตไดอี้กดว้ย (ประทุม ฤกษก์ลาง, 2558) 

 ดงันั้น การด าเนินงานประชาสัมพนัธ์จึงถือเป็นกิจกรรมท่ีมีความส าคญัส าหรับองคก์รทั้ง
ภาครัฐและภาคเอกชนอยา่งยิง่ ทั้งน้ีเพราะการประชาสัมพนัธ์เป็นการสร้างและประสานความเขา้ใจ
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ระหวา่งองคก์รกบัประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีท่ีก่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจ
ร่วมกนั รวมทั้งส่งเสริมให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร ซ่ึงในวงการประชาสัมพนัธ์นั้นเป็นท่ีทราบ
กนัดีวา่ภาพลกัษณ์มีผลกระทบต่อการด าเนินงานของหน่วยงานหรือองคก์รและต่อบุคคลในองคก์ร
เป็นอยา่งมาก หากองคก์รใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีประชาชนก็จะเกิดความไวว้างใจ ศรัทธา ยอมรับและ
ใหค้วามร่วมมือสนบัสนุนในการด าเนินกิจกรรมหรือโครงการต่าง ๆ และหากองคก์รใดมี
ภาพลกัษณ์ในเชิงลบก็จะท าใหป้ระชาชนจะขาดความไวว้างใจ ไม่ยอมรับนบัถือและขาดความ
ร่วมมือไปในท่ีสุด ภาพลกัษณ์จึงถือไดว้า่มีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อองคก์รทุก ๆ ประเภททั้งภาครัฐ
และภาคเอกชนจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และความน่าเช่ือถือใหเ้กิดข้ึนกบัองคก์รใหไ้ด ้ 
 ดว้ยพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
ไดก้  าหนดหลกัเกณฑใ์นการบริหารราชการ เพื่อให้เกิดประโยชน์และอ านวยความสะดวกใหก้บั
ประชาชนเป็นส าคญั  โดยถือวา่ประชาชนเป็นศูนยก์ลางท่ีจะไดรั้บการบริการจากภาครัฐ และ
สอดคลอ้งกบัแนวนโยบายแห่งรัฐ โดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีบริหารราชการ เพื่อให้
เกิดประโยชน์ต่อประชาชนใหม้ากท่ีสุด รวมถึงเกิดประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจ
ของรัฐ เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวก และไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการรับรู้ถึงการด าเนินงานของหน่วยงาน โดยประชาชนมีส่วนร่วมใน
การตรวจสอบ และประเมินผลการด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประกอบกบัการ
พฒันาทอ้งถ่ินจะตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากประชาชนในทอ้งถ่ินเป็นส าคญั ซ่ึงการจดัท าส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีหน่วยงานภาครัฐใชเ้ป็นการส่ือสารขอ้มูล
ข่าวสาร ท่ีเป็นประโยชน์ใหก้บัประชาชนไดรั้บทราบ เพื่อสร้างความเขา้ใจอนัดี อนัจะน าไปสู่การ
สร้างความร่วมมือในการพฒันาทอ้งถ่ินร่วมกนัใหมี้ความเป็นอยูแ่ละมีคุณภาพชีวติท่ีดีต่อไป  
(พระราชกฤษฎีกา วา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546) 

 เทศบาลเมืองบา้นสวน เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีหน้าท่ีเป็นหน่วยงาน
ภาครัฐท่ีได้ด าเนินงานโครงการและกิจกรรมต่าง ๆ เป็นไปตามอ านาจหน้าท่ีท่ีบญัญติัไวใ้น
กฎหมาย เพื่อแกไ้ขปัญหาจากสภาพสังคมในปัจจุบนั ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน ไม่ว่าจะเป็นดา้นสาธารณูปโภค สาธารณูปการ การศึกษา การพฒันาและฟ้ืนฟู
เศรษฐกิจ การพฒันาและส่งเสริมการท่องเท่ียว การพฒันาและส่งเสริมคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม โดยมุ่งหวงัให้ประชาชนได้รับ
ประโยชน์สูงสุด ตลอดทั้งมีกลไกให้ประชาชนในทอ้งถ่ินได้มีส่วนร่วมในการด าเนินงานของ
ทอ้งถ่ินด้วย และตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ซ่ึงบญัญติัให้
หน่วยงานของรัฐตอ้งจดัให้มีขอ้มูลข่าวสารของราชการอย่างน้อยตามกฎหมายก าหนดไวใ้ห้
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ประชาชนเขา้ตรวจดูได้จากการประกาศใช้พระราชบญัญติัน้ี ควรให้ประชาชนได้มีโอกาส
อย่างกวา้งขวางในการได้รับรู้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการด าเนินงานต่าง ๆ ของรัฐ  

 ซ่ึงเทศบาลเมืองบา้นสวนได้มีการด าเนินงานด้านงานประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นส่วน
ส าคญัในการเผยแพร่ขอ้มูลการด าเนินงาน ข่าวสาร โครงการ กิจกรรมของเทศบาลให้
ประชาชนในทอ้งถ่ินได้รับทราบ ผ่านช่องทางการประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลาย เช่น 
การประชาสัมพนัธ์ผ่านป้ายอิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED บอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน 
เสียงตามสาย รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี และเวบ็ไซต์ ฯลฯ ซ่ึงการจะท าให้การประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ไปถึงประชาชนได้อย่างทัว่ภายในพื้นท่ีเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนนั้น 
เป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากเทศบาลเมืองบา้นสวน มีพื้นท่ีประมาณ 19.50 ตาราง
กิโลเมตร ครอบคลุมพื้นท่ี 3 ต  าบล ได้แก่ ต าบลบา้นสวนทั้งต าบล ต าบลหนองรีบางส่วน และ
ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน มีประชาชนอาศยัอยู่ทัว่ทุกพื้นท่ีกระจดักระจายกนัตาม
สภาพแวดล้อมโดยรอบ ท าให้การเขา้ถึงหรือการได้รับขอ้มูลข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์
ของเทศบาลเมืองบา้นสวนเป็นไปอย่างไม่ทัว่ถึง  

 อีกทั้งเทศบาลเมืองบา้นสวน ยงัได้รับการร้องเรียนจากประชาชนในพื้นท่ีของ
เทศบาลผ่านศูนยเ์ร่ืองราวการร้องเรียนทุกข์ โดยการเขียนเอกสารค าร้อง การประชุมประชาคม 
ซ่ึงปัญหาด้านการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวนนั้น เป็นส่ิงท่ีประชาชนในพื้นท่ี
เรียกร้องและตอ้งการให้เทศบาลแกไ้ขเพิ่มเติมช่องทางการประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลายและ
มากข้ึน เพื่อให้ประชาชนได้รับรู้ รับทราบ ขอ้มูลข่าวสารได้อย่างทัว่ถึงกนั โดยในการลงพื้นท่ี
ด าเนินโครงการ กิจกรรมในทุก ๆ คร้ัง ทางเทศบาลจะได้รับการแจง้ปัญหาร้องเรียนการ
ประชาสัมพนัธ์อยู่เป็นประจ า ตั้งแต่ในสมยัท่ีการประชาสัมพนัธ์ยงัไม่มีช่องทางหรือเคร่ืองมือ
ในการประชาสัมพนัธ์ท่ีแพร่หลายนกั ถือได้ว่าเป็นอีกหน่ึงปัญหาท่ีท าให้เป็นอุปสรรคในการ
พฒันาทอ้งถ่ินได้เช่นกนั และในปัจจุบนัเทศบาลเมืองบา้นสวน มีส่ือประชาสัมพนัธ์เป็นตวักลาง
ในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์กบัประชาชนใหไ้ดรั้บทราบ ผา่นช่องทางการ
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั ประกอบดว้ย  ป้ายอิเล็กทรอนิกส์
เปล่ียนขอ้ความ LED  บอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน เสียงตามสาย รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 
และมีช่องทางการส่ือสารในระบบออนไลน์ เช่น เพสบุ๊ค เว็บไซต์ และไลน์ จึงท าให้ประชาชน
ได้แจง้ปัญหาการประชาสัมพนัธ์เขา้มาอีกเป็นจ านวนมาก ในการร้องเรียนเก่ียวกบัการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีไม่ทัว่ถึงของเทศบาล ท่ีท าให้ประชาชนไม่ได้รับทราบขอ้มูลข่าวสาร 
โครงการ กิจกรรมของเทศบาลเมืองบา้นสวนท่ีจดัข้ึน รวมทั้งขอ้มูลสิทธิประโยชน์ สวสัดิการ
ต่าง ๆ ทั้งการจ่ายเบ้ียยงัชีพ การจดัฝึกอบรมส่งเสริมสร้างอาชีพ ท่ีถือเป็นสิทธ์ิโดยชอบธรรม
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ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนท่ีควรจะไดรั้บรู้รับทราบนั้น เป็นผลท าให้
ประชาชนขาดการมีส่วนร่วมในการด าเนินโครงการและกิจกรรมของเทศบาล และท าให้การ
สร้างความร่วมมือระหว่างประชาชนกบัเทศบาลในการพฒันาทอ้งถ่ินร่วมกนัเป็นไปไดย้าก ซ่ึง
ในการวิจยัคร้ังน้ี จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการพฒันารูปแบบการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล
เมืองบา้นสวน ให้มีความเหมาะสมกบัสภาพพื้นท่ีและประชาชนให้ได้รับทราบข่าวสารให้
ได้มากท่ีสุด และเขา้ถึงประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนให้ครอบคลุมทัว่ทุกพื้นท่ี 
 จากปัญหาดงักล่าวผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  เพื่อน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล
เมืองบา้นสวนใหมี้ความเหมาะสมและสามารถเขา้ถึงประชาชนอยา่งแทจ้ริง 
 

ค าถามวจิัย  
  1.  ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ เทศบาล
เมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี อยา่งไร 
  2.  ประชาชนท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัหรือไม่ 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์

ของเทศบาลเมืองบา้นสวนแตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั 

 3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 

 4.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
  5.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
 6.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาลต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
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  7.  ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
  1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 จากการส ารวจองคค์วามรู้ทั้งทางดา้นทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคิด

เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ในปัจจยัการประเมินคุณภาพบริการ (Service quality) ของ 
Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1985) น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี 
          ตัวแปรอสิระ                                                ตัวแปรตาม 
              
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล  

-  อายุ 

-  ระดบัการศึกษา 

-  อาชีพ 

-  รายไดต่้อเดือน 

-  หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั 

-  บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการ

เป็นประจ ากบัทางเทศบาล  

-  ช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจาก

การประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล 

 

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน   

อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

1.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

2.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

5.  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ  
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ขอบเขตของการวจิัย 
 1.  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มูลในช่วง 1 กนัยายน - 30 พฤศจิกายน 2567 
 2.  ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
 พื้นท่ีท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ เขตเทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  
 3.  ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การวจิยัน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

งานประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี โดยผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ในปัจจยัการ
ประเมินคุณภาพบริการ (Service quality) ของ Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1985) มา
ก าหนดเป็นตวัแปรในการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย  

 1.  ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทาง
เทศบาล ช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล  
 2.  ตวัแปรตาม คือ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี  

  2.1  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
  2.2  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
  2.3  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  2.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

  2.5  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ  
 4.  ขอบเขตด้านประชากร 
 การวจิยัคร้ังน้ีจะท าการศึกษาขอ้มูลจากประชากรท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีมีช่ืออยูใ่น

ทะเบียนบา้นในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงมีจ านวน 53,518 คน 
(งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองบา้นสวน ขอ้มูล เดือนกุมภาพนัธ์ 2566) 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย 
  1.  ไดรั้บรู้ถึงความตอ้งการของประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล
เมืองบา้นสวน เพื่อใหส้ามารถน าขอ้มูลไปประยกุตใ์ชใ้นการปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการดา้น
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งานประชาสัมพนัธ์ใหส้อดคลอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

 2.  เพิ่มเติมองคค์วามรู้ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ใหก้บัเทศบาลเมืองบา้นสวน ในการจดัท า
แผนการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ในการเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร ใหเ้ขา้ถึงประชาชนไดอ้ยา่ง
ครอบคลุมทัว่ทุกพื้นท่ี 
  3.  เพื่อน าผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี น าไปใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ข
ปัญหา และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการด าเนินงานดา้นงานประชาสัมพนัธ์ต่อไป 
 

นิยามศัพท์เชิงปฏบิัติการ 
  ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางดา้นความรู้สึก ความเช่ือและการตดัสินใจของ
ประชาชนต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดโดยอาศยัความรู้การรับรู้ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มของประชาชน
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน 
 ผู้ให้บริการ หมายถึง เทศบาลเมืองบา้นสวน 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีไดรั้บบริการติดต่อราชการกบัเทศบาลเมืองบา้นสวน 
  ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองบา้น
สวน และมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้นต าบลบา้นสวน 
 งานประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การประสานความเขา้ใจระหวา่งเทศบาลกบัประชาชนใน
การใหบ้ริการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร โครงการ กิจกรรม และการติดต่อราชการใหป้ระชาชนไดรั้บรู้ 
รับทราบ จนเกิดเป็นความรู้ ความเขา้ใจในการด าเนินงานของเทศบาลเมืองบา้นสวน  
  เทศบาลเมืองบ้านสวน หมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ท่ีตั้งอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง
จงัหวดัชลบุรี ไดรั้บการจดัตั้งเป็นเทศบาลเมืองบา้นสวน โดยมีผลบงัคบัใชเ้ม่ือวนัท่ี 19 ตุลาคม 2548 
 การบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการกบัทาง
เทศบาลเมืองบา้นสวน เพื่ออ านวยความสะดวกในการรับบริการและเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนใหไ้ดรั้บบริการท่ีดีจนเกิดเป็นความพึงพอใจ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัและตรงกบัความตอ้งการ เป็นบริการท่ีส่งมอบใหแ้ก่
ผูรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้ง แม่นย  า ปราศจากขอ้บกพร่อง ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการจะเป็นตวัช้ีวดั
ส าคญัท่ีจะบ่งบอกถึงประสิทธิภาพของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน โดยประเมินไดจ้ากความพึงพอใจ 
ความประทบัใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น ๆ  
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 การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การด าเนินงานดา้นการติดต่อส่ือสารระหวา่งเทศบาลเมือง
บา้นสวนกบัประชาชน เพื่อบอกกล่าวใหท้ราบ ช้ีแจง ท าความเขา้ใจใหถู้กตอ้งเก่ียวกบัข่าวสาร 
นโยบายของเทศบาลเมืองบา้นสวนไปยงัประชาชนท่ีมีส่วนสัมพนัธ์ เพื่อสร้างช่ือเสียงและภาพพจน์
ท่ีดี เป็นการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั อนัจะน าไปสู่การสนบัสนุนและใหเ้กิดการสร้างความ
ร่วมมือร่วมกนัระหวา่งเทศบาลเมืองบา้นสวนกบัประชาชน 
 ช่องทางการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ส่ือกลางหรือวถีิทางในการน าขอ้มูลข่าวสารท่ี
ตอ้งการประชาสัมพนัธ์ ไปสู่ผูรั้บสารท่ีเป็นประชาชน ให้ไดรั้บทราบผา่นช่องทางต่าง ๆ เช่น ป้าย
อิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED บอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน เสียงตามสาย รถ
ประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี และเวบ็ไซต ์รวมไปถึงส่ือส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ เช่น โปสเตอร์ ใบปลิว และ
ป้ายไวนิล ฯลฯ 

 ป้ายอเิลก็ทรอนิกส์เปลีย่นข้อความ LED หมายถึง ป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นอยูใ่น
รูปแบบของป้ายท่ีตอ้งมีการส่งสัญญาณจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ผา่นการน าภาพท่ีตอ้งการเผยแพร่
ข้ึนบนป้าย เพื่อให้ภาพแสดงบนหนา้จอของป้าย โดยมีระบบไฟฟ้าเป็นตวัขบัเคล่ือนใหป้้ายสามารถ
แสดงภาพท่ีตอ้งการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใหป้ระชาชนไดรั้บทราบ 

 บอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน หมายถึง แผน่ป้ายกระดานขนาดใหญ่ โดยมีแผน่กระดาษ
โปสเตอร์ ใบปลิว แผน่พบั ติดประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารกบัตวับอร์ด โดยบอร์ดน้ีติดตั้งอยูท่ ัว่
บริเวณชุมชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน 

 เสียงตามสาย หมายถึง การส่งขอ้มูลข่าวสารท่ีตอ้งการประชาสัมพนัธ์ผา่นระบบกระจาย
เสียง โดยเกิดจากเสียงคนพูดใส่ไมโครโฟน หรือเสียงท่ีเกิดจากเคร่ืองเสียง เคร่ืองรับวิทย ุแลว้ส่งไป
ท่ีเคร่ืองขยายเสียงเพื่อท าการขยายเสียงใหไ้ดก้ าลงัสูง ๆ เพื่อจะไดส่้งสัญญาณเสียงไปตามสายใหไ้ด้
ระยะทางท่ีไกล ๆ โดยท่ีปลายทางของสายจะต่อเขา้กบัล าโพงเพื่อส่งกระจายเสียงใหป้ระชาชน
ไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสาร 

 รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนที่ หมายถึง รถยนตท่ี์มีอุปกรณ์ระบบกระจายเสียงอยูก่บัตวั
รถยนต ์มีไมโครโฟนส าหรับพูด และมีล าโพงติดอยูด่า้นบนรถเพื่อใชก้ระจายเสียงประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสาร 
  เวบ็ไซต์ หมายถึง หนา้เวบ็เพจท่ีจดัท าข้ึน เพื่อน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร ผา่นทาง
คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต โดยจะมีหนา้เวบ็เพจหลาย ๆ หนา้ท่ีเช่ือมโยงเขา้กนั 
  โปสเตอร์ ใบปลิว หมายถึง ส่ือประชาสัมพนัธ์รูปแบบหน่ึง ท่ีอยู่ในรูปแบบภาพพิมพ์
บนกระดาษ ท่ีสามารถใส่ขอ้มูลท่ีตอ้งการประชาสัมพนัธ์ผ่านตวัอกัษร รูปภาพ เพื่อส่ือสารให้
ประชาชนเกิดความรู้ความเขา้ใจ 
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  ป้ายไวนิล หมายถึง ส่ือประชาสัมพนัธ์รูปแบบหน่ึง ท่ีอยูใ่นรูปแบบงานพิมพบ์นแผน่
พลาสติก เป็นส่ือท่ีมีความแข็งแรงทนทาน ท่ีสามารถใส่ขอ้มูลท่ีตอ้งการประชาสัมพนัธ์ผ่าน
ตวัอกัษร รูปภาพขนาดใหญ่ได้ เพื่อส่ือสารให้ประชาชนเกิดความรู้ความเขา้ใจไดอ้ย่างชัดเจน  
 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง  ความพร้อมและความเตม็ใจ
ในการใหบ้ริการดา้นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร ใหป้ระชาชนไดรั้บรู้และเขา้ใจในการ
ด าเนินงานของเทศบาล ดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว และตรงตามความตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการ 
  ด้านการดูแลเอาใจใส่ หมายถึง การใหค้วามสนใจ เอาใจใส่ ในการใหบ้ริการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์กบัประชาชน และการเอาใจใส่ในการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารใหมี้ช่วงเวลา เน้ือหาท่ีเหมาะสมกบัประชาชนทุกกลุ่มวยัในพื้นท่ี  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บั
ประชาชนใหส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารจากทางเทศบาลไดโ้ดยง่าย ผา่นช่องทางการ
ประชาสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ป้ายประชาสัมพนัธ์อิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED บอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ในชุมชน เสียงตามสาย รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี และเวบ็ไซต ์ 
  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเทศบาลใหเ้กิดกบัประชาชน ดว้ยเน้ือหาของข่าวสารท่ีมีความ
ชดัเจน เหมาะสม และครอบคลุมทุกประเด็นท่ีประชาชนตอ้งการรับรู้  
  ด้านความเช่ือถือเช่ือมั่นในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร โครงการ กิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ของเทศบาล ดว้ยขอ้มูลข่าวสารท่ี
มีความถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ 
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บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ 
เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี ผูศึ้กษาไดส้ ารวจองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยั สามารถ
สรุปเป็นหวัขอ้ต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
 1.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็น  
  1.1  ความหมาย  
  1.2  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็น 
  1.3  ความส าคญัของความคิดเห็น 
  1.4  วธีิการประเมินความคิดเห็น 
  2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.1  ความหมาย 
  2.2  ความส าคญัของคุณภาพบริการ 
  2.3  องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.4  การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 

 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ 
  3.1  ความหมาย 
  3.2  ความส าคญัของการประชาสัมพนัธ์ 
  3.3  องคป์ระกอบของการประชาสัมพนัธ์ 
  3.4  กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งในการประชาสัมพนัธ์ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปเทศบาลเมืองบา้นสวน 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6.  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
  7.  สมมติฐานการวิจยั 
  8.  นิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการ   
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แนวคดิทีเ่กีย่วข้องกบัความคดิเห็น  
 1.  ความหมาย  

 กรรณิการ์ ภูมิพนัธ์ (2556) สรุปความหมายของความคิดเห็นวา่ คือการแสดงออกทาง
ความรู้สึกท่ีเกิดจากการเรียนรู้ ตลอดจนความสามารถของการประเมินต่อสถานการณ์ อาจเห็นดว้ย
หรือไม่เห็นดว้ย และเกิดจากการเขา้เป็นสมาชิกของกลุ่มต่าง ๆ   
 สมรรถชยั คนัธมาทน์ (2556, หนา้ 8) ไดส้รุปความหมายของความคิดเห็นวา่ เป็นการ
แสดงออกทางของความรู้สึกโดยอาศยัพื้นฐานดา้นความรู้ ประสบการณ์ท่ีผา่นมาหรือเป็นส่ิงท่ีได้
ประสบพบเจอมา ในการแสดงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได้
 Webster (1999 อา้งถึงใน สิงหา เกตุแกว้, 2556, หนา้ 7) ใหนิ้ยามไวว้า่ ความคิดเห็นเป็น
การแสดงออกของการตดัสินใจหรือการลงความเห็นเก่ียวกบับุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง เป็นการประเมินประสบการณ์หรือประเมินค่าตามความเช่ือหรือทางความรู้สึก ซ่ึงความเช่ือ
นั้น อาจจะมีน ้าหนกัมากกวา่หรือมีความประทบัใจท่ีอาจนอ้ยกวา่ความรู้สึกแทจ้ริงก็เป็นได ้
  บุญรอด สมจิต (2557, หนา้ 29) กล่าวถึงความคิดเห็นวา่ คือการแสดงออกถึงความรู้สึกท่ี
บุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงนั้น ซ่ึงไม่จ  าเป็นจะตอ้งเหมือนกนั อาจข้ึนอยูก่บัความรู้ และ
ประสบการณ์ท่ีไดเ้จอมา รวมถึงส่ิงแวดลอ้มท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมาก็เป็นได ้โดยบุคคลนั้นอาจจะ
แสดงออกมาในลกัษณะของการพูด ลกัษณะท่าทาง หรือบางคร้ังก็ไม่แสดงมนัออกมาเลย 
  จุฑามาส ศิริเถียร (2558) กล่าววา่ การแสดงออกความรู้สึก ความคิด ความเช่ือ ทศันคติ 
หรือค่านิยมและประสบการณ์นั้น เกิดจากความเขา้ใจเฉพาะตวับุคคลท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของ เร่ืองราว 
หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะแสดงออกผา่นการพูดหรือการเขียน โดยอาศยัจากพื้นฐานความรู้ 
ประสบการณ์ สภาพแวดลอ้ม และขอ้มูลข่าวสารท่ีตนมีอยูเ่ดิม ซ่ึงในการแสดงความคิดเห็นลกัษณะ
น้ี ไม่สามารถบอกไดว้า่ถูกหรือผิด และอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากผูอ่ื้นก็เป็นได ้
  รจนา สิทธิเดช (2558) สรุปวา่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิด
ของมนุษยท่ี์มาจากการตดัสินใจ ทศันคติ ความเช่ือ และค่านิยมของแต่ละบุคคล รวมถึงการเห็นดว้ย
กบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีเกิดข้ึนจากการพูดหรือเขียนและอาศยัพื้นฐานความรู้ การรับรู้ผา่นประสบการณ์ 
อารมณ์ และสภาพแวดลอ้ม ถือเป็นส่ิงส าคญัท าใหเ้กิดปฏิกิริยาตอบสนองของบุคคล ท่ีแสดง
ออกมาเพื่อใหผู้อ่ื้นไดรั้บรู้ ตลอดจนสามารถใชป้ระเมินค่าในประเด็นใดประเด็นหน่ึงได ้ซ่ึงความ
คิดเห็นก็จะเขา้มาเป็นตวัช่วยแสดงออกของแต่ละบุคคล ความคิดเห็นนั้นจึงมีไดท้ั้งทางบวกและทาง
ลบ และในความคิดเห็นของแต่ละบุคคลนั้น ก็อาจจะเป็นท่ียอมรับหรือปฏิเสธจากบุคคลอ่ืนก็ได ้
  ธวชัชยั สหพงษ ์และจารุกิตต์ิ สายสิงห์ (2559) ความคิดเห็น คือ การแสดงออกของ
บุคคลจากสภาวะทางอารมณ์ ความรู้สึกหรือความเช่ือ ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยไม่ตอ้งมีหลกัฐาน
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พิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไป และน าไปสู่การแปลความหมาย โดยอาศยัความรู้จากประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐานของการแสดงออก ซ่ึงอาจถูกตอ้งหรือไม่ก็ได ้และอาจไดรั้บ
การยอมรับหรือปฏิเสธก็ได ้และนอกจากน้ีความคิดเห็นยงัสามารถเปล่ียนแปลงไปได ้ไปตาม
กาลเวลา โดยแสดงออกไดท้ั้งทางบวกและลบ ผา่นการพูด การเขียน และทางเคร่ืองหมายสัญลกัษณ์  
  สุธีรา อาคม (2559) สรุปวา่ ความคิดเห็น คือ ความคิดเห็นท่ีประกอบดว้ยประสบการณ์
ความรู้ทศันคติค่านิยมความเช่ือ สภาพแวดลอ้ม จากการประมวลแลว้ผล โดยพื้นฐานของมนุษยต่์อ
การแสดงออกมานั้น คือความคิดเห็นท่ีไม่อาจจะบ่งบอกไดว้า่ส่ิงนั้นเป็นส่ิงท่ีถูกหรือผิด  
  สรสิริ วรวรรณ และอดิเรก นวลศรี (2560) ใหค้วามหมายของความคิดเห็นไว ้ดงัน้ี 
  1.  ความหมายทัว่ไป หมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอ้พิจารณา ความรู้สึก หรือทศันะท่ี
ยงัไม่ไดรั้บการพิสูจน์อยา่งแน่ชดั และยงัถือวา่ขาดน ้าหนกัทางเหตุผลหรือการวเิคราะห์ เพราะเป็น
การพูดถึงแบบกวา้ง ๆ ไดว้า่มีความเป็นไปไดม้ากกวา่ความรู้ 
  2.  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้วนิิจฉยัท่ีกระท าอยา่งมีแบบแผนจาก
แหล่งขอ้มูลหรือบุคคลท่ีสามารถเช่ือถือได ้
  วรรณิษา ไวยฉาย ี(2563) ไดก้ล่าวถึงความคิดเห็นไวว้า่ มีค  าจ  ากดัความท่ี 4 ขอ้ ดงัน้ีคือ 
 1.  เป็นความเช่ือท่ีไม่ยงัสามารถยนืยนัไดแ้น่นอนวา่ส่ิงนั้นเป็นความรู้สึกท่ีแทจ้ริง หรือ
ความน่าจะเป็นของความคิดเห็นของเฉพาะตวับุคคลในการตดัสินใจ 
  2.  การประเมินผล หรือความรู้สึก หรือการประมาณค่าท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัคุณลกัษณะ
ทางคุณค่าของตวับุคคลหรือต่อส่ิงต่าง ๆ 
 3.  รูปแบบการตดัสินใจของผูเ้ช่ียวชาญดา้นเน้ือหาสาระ ซ่ึงในการใหค้วามคิดเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญนั้นถือเป็นส่ิงท่ีตอ้งการ 
 4.  หลกัเกณฑใ์นการใชถ้อ้ยค า โดยมีท่ีมาจากการตดัสินใจหรือจากการพิจารณา
ตดัสินใจต่อส่ิงต่าง ๆ ตอ้งกระท าโดยมีหลกัเกณฑส์นบัสนุนในแต่ละกรณี 
  สุพตัรา สุภาพ (อา้งถึงใน ศิริเพญ็ บ ารุงจิตต์, 2563 หนา้ 21) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่  
ความคิดเห็นนั้น ถือเป็นการแสดงออกของตวับุคคลหรือกลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยเฉพาะต่อ
การพูดหรือการเขียน ซ่ึงในการแสดงออกลกัษณะน้ีอาจะตอ้งอาศยัพื้นฐานความรู้ท่ีมาจาก
ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคลท่ีไดก้ระท ามา ก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจแสดงออกมา ซ่ึง
การแสดงออกในรูปแบบน้ีอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือการปฏิเสธจากผูอ่ื้นก็ได ้
  ศิริพงศ ์ปาลกะวงศ ์ณ อยธุยา (2563) ไดใ้หนิ้ยามวา่ ความคิดเห็นหรือมติ (Opinion) 
หมายถึง เป็นการพิจารณาวา่ความคิดเห็นนั้น ถือเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความนึกคิดของมนุษย ์ซ่ึงสามารถ
ตั้งอยูบ่นหลกัพื้นฐานของขอ้เทจ็จริง ความรู้ ทศันคติ รสนิยม ความเช่ือ ค่านิยม อุดมการณ์ และ
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ประสบการณ์ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัไปตามแต่ละปัจเจกบุคคล นอกจากน้ีความคิดเห็นอาจไม่
จ  าเป็นตอ้งถูกหรือผดิหรือมีเหตุผลรองรับเสมอไป และในบางคร้ังความคิดเห็นบางอยา่งท่ีแสดง
ออกมาก็อาจเกิดจากความเขา้ใจผดิ ความไม่รู้ หรือการมีอคติทางอารมณ์เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยก็ได ้
 จากการศึกษาทบทวนความหมายของแนวคิดความคิดเห็น ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ 
ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีเกิดข้ึนจากความรู้สึกภายในจิตใจ และการ
แสดงออกถึงความเช่ือ ทศันะคติ การวนิิจฉยั การพิจารณา หรือการประเมินผลอยา่งมีระเบียบแบบ
แผน ซ่ึงความรู้สึกภายในนั้น อาจเป็นเพียงเจตคติ ความเช่ือ หรือความนิยมท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึง
หากพิจารณาจากลกัษณะพฤติกรรมของมนุษยท์างดา้นจิตวทิยาอาจกล่าวไดว้า่ความคิดเห็นนั้นถือ
ไดว้า่เป็นเร่ืองเก่ียวกบัเจตคติและความเช่ือของแต่ละบุคคล โดยเป็นการแสดงออกของบุคคลหรือ
กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดโดยเฉพาะ ทางอารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด ดว้ยการพูดหรือการเขียน ซ่ึง
ในการแสดงออกจะอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล หรือ
สภาพแวดลอ้มขณะนั้นเป็นเคร่ืองช่วยในการคิดไตร่ตรอง ก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจแสดงออก แง่
บวกหรือแง่ลบ อาจถูกตอ้งหรือไม่ถูกตอ้ง หรือไดรั้บการยอมรับหรือไม่ไดรั้บการยอมรับก็ไดก้าร
ส ารวจความคิดเห็นจึงเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ การปรับปรุง เปล่ียนแปลง
กระบวนการปฏิบติังานดา้นการบริการหรือบริหารงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  2.  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคิดเห็น 
 กรรณิการ์ ภูมิพนัธ์ (2556) ไดส้รุปเก่ียวกบัปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความคิดเห็นไวด้งัน้ี  
  1.  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย จะมีผลต่อระดบัความกา้วร้าวของตวับุคคล และ
ส่งผลต่อการศึกษาทางเจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้นได ้เช่น อาย ุความเจบ็ป่วย รวมไปถึง
ผลกระทบท่ีมาจากการใชย้า  
 2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลท่ีไดรั้บความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ ท่ีมา
จากประสบการณ์โดยตรง ซ่ึงอาจเป็นการกระท าหรือจากการพบเห็นท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ ดว้ยตนเอง จึง
ท าใหเ้กิดเป็นเจตคติหรือความคิดเห็นท่ีมาจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บและประสบพบเจอมา 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว โดยเด็กท่ีไดรั้บอิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอ่แม่และ
ครอบครัวท่ีต่างกนั และในเด็กเล็กท่ีไดรั้บการอบรมสั่งสอนทั้งดา้นความคิด การตอบสนอง ความ
ตอ้งการทางดา้นร่างกาย การใหร้างวลั และการลงโทษของแต่ละครอบครัว 
 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม ซ่ึงตวับุคคลจะตอ้งมีสังคมและมีการอยูร่่วมกนัเป็น
กลุ่ม จึงมีความคิดเห็นและเจตคติท่ีไดรั้บการถ่ายทอดและถูกแรงกดดนัจากกลุ่ม ไม่วา่จะเป็นเพื่อน
ท่ีโรงเรียน และกลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงมีผลท าใหเ้กิดความคลอ้ยตามตามกลุ่มนั้นได ้
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 5.  ส่ือมวลชน เป็นส่ือต่าง ๆ ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ ไม่วา่จะเป็นทางหนงัสือพิมพ ์
ภาพยนตร์ วทิย ุโทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต รวมไปถึงข่าวสารช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ซ่ึงจะมีผลท าให้
บุคคลนั้นมีความคิดเห็นเป็นไปตามขอ้มูลท่ีไดรั้บได ้
  ฟอสเตอร์ (Foster, อา้งถึงใน ปัณวรรธณ์ ชยัพรรถพานิช, 2557 หนา้ 13) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความคิดเห็นเป็น 2 ประการไวด้งัน้ี 
  1.  ประสบการณ์ ทั้งประสบการณ์ตรง คือ ความคิดเห็นท่ีเกิดข้ึนในตวับุคคล ท่ีมาจาก
การไดพ้บเห็น จากความคุน้เคย และจากประสบการณ์ทางออ้ม ท่ีมาจากความคิดเห็นผา่นการไดย้นิ 
ไดฟั้ง การอ่านหนงัสือ และการเห็นภาพถ่าย โดยไม่ไดเ้ป็นการพบเห็นดว้ยตนเอง 
  2.  ค่านิยมและการตดัสินค่านิยม เน่ืองดว้ยกลุ่มชนแต่ละกลุ่มลว้นมีค่านิยม และการ
ตดัสินใจทางค่านิยมท่ีไม่เหมือนกนั จึงท าใหค้นแต่ละกลุ่มมีความคิดเห็นแตกต่างกนัออกไป 

 พีรดา สัญญารัตน์ (2559) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นไว ้ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
   1.1  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ ในความครบถว้นสมบูรณ์ของอวยัวะ

ส่วนต่าง ๆ ของคุณภาพของสมอง 
   1.2  ระดบัการศึกษา ท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นท่ีมาจากการความรู้ท่ีมีอยูใ่นระดบั

มาก จึงส่งผลท าใหมี้ความคิดท่ีแตกต่างกนัมากข้ึนตามไปดว้ย 
   1.3  ความเช่ือ ค่านิยม และเจคติของบุคคลต่อเร่ืองราวในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงไดม้าจากการ

เรียนรู้ของกลุ่มบุคคลในสังคมหรือมาจากการอบรมสั่งสอนของบุคคลในครอบครัว 
   1.4  ประสบการณ์ ถือเป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ และช่วยท าใหมี้ความรู้ ความ

เขา้ใจในในหนา้ท่ีท่ีควรมีต่อความรับผดิชอบ 
 2.  ปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ 

   2.1  ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ท่ีเป็นช่องทางในการรับฟังขอ้มูล
ข่าวสารจากการไดรั้บข่าวสารของบุคคล 
  2.2  กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง การท่ีตวับุคคลอยูใ่นสังคมใด ก็ควรตอ้งยอมรับและ
ปฏิบติัตามหลกักฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสังคมดว้ย ซ่ึงจะท าใหบุ้คคลนั้นมีความคิดเห็นเป็นไปตาม
กลุ่มหรือสังคมท่ีอยู ่
  2.3  ขอ้เทจ็จริงในส่ิงต่าง ๆ ท่ีตวับุคคลไดรั้บ เพราะในขอ้เทจ็จริงท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ
นั้นอาจมีความแตกต่างกนั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลใหค้วามคิดเห็นมีความแตกต่างกนัออกไป 
  จากการศึกษาเร่ืองความส าคญัของความคิดเห็น วรรณิษา ไวยฉายี (2563) ไดส้รุปไวว้า่ 
องคป์ระกอบของความคิดเห็นมีดว้ยกนั 3 ส่วน ดงัน้ี 
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 1.  องคป์ระกอบดา้นความรู้ (Cognitive component) คือ ความรู้และความคิดของบุคคลมี
ต่อส่ิงเร้า อาจมาจากบุคคล กลุ่มหรือภาวการณ์ใด ๆ ความรู้และความคิดดงักล่าวมีส่วนช่วยก าหนด
ทิศทางของความคิดเห็น กล่าวคือ ถา้บุคคลมีความรู้และมีการตอบสนองต่อส่ิงเร้าไดค้รบถว้นแลว้ 
ก็จะท าใหบุ้คคลเหล่านั้นมีความคิดเห็นต่อส่ิงเร้าไปในทางบวกหรือลบก็เป็นได ้

 2.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective component) ประกอบดว้ย อารมณ์หรือ 
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้า อารมณ์ โดยความรู้สึกน้ีจะบ่งบอกถึงทิศทางความคิดเห็นของ
บุคคล กล่าวคือถา้บุคคลมีอารมณ์หรือความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงใดแลว้ ก็จะท าใหบุ้คคลนั้นมีความคิดเห็น
ทางบวกต่อส่ิงนั้น แต่ถา้บุคคลมีอารมณ์หรือความรู้สึกไม่ดีต่อส่ิงใดแลว้ ก็จะส่งผลให้บุคคลนั้นมี
ความคิดเห็นในทางลบ  

 3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavior component) คือ พฤติกรรมของบุคคลท่ี 
แสดงออกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และอยา่งใดอยา่งหน่ึง พฤติกรรมดงักล่าวนั้นจะแสดงถึงลกัษณะและ
ทิศทางของความคิดเห็นได ้กล่าวคือ ถา้พฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกมามีความชดัเจน ก็ยอ่ม
ส่งผลใหค้วามคิดเห็นนั้นมีลกัษณะของผลชดัเจนตามไปดว้ย 
  สรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็น คือ ส่ิงท่ีเป็นตวักระตุน้หรือผลกัดนัให้แต่ละ
บุคคลแสดงความคิดเห็น มีทศันคติ ความเช่ือในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเป็นไปในทิศทางใดทิศทางนั้น ซ่ึง
จะข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั ทั้งปัจจยัส่วนบุคคล ทางพนัธุกรรม อาย ุความเช่ือ และปัจจยัจาก
ส่ิงแวดลอ้ม สภาพสังคมท่ีเติบโตมาแตกต่างกนั ลว้นเป็นปัจจยัท่ีส่งผลใหแ้ต่ละบุคคลมีความ
คิดเห็นแตก 
ต่างกนัไป 

 3.  ความส าคัญของความคิดเห็น  
 ความคิดเห็นของมนุษยมี์ความส าคญัเป็นอยา่งมาก โดยมีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึง

ความส าคญัของความคิดเห็นไวด้งัน้ี 
 Feld (1971, p. 3 อา้งถึงใน อรสา หนูกระแสร์, 2557) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น
ไวว้า่ การส ารวจความคิดเห็นเป็นการศึกษา ความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีจะ
แสดงความเช่ือและความรู้สึกใด ๆ ออกมาผา่นการพูด การเขียน ซ่ึงการส ารวจความคิดเห็นนั้นถือ
เป็นประโยชน์อยา่งมากในการวางนโยบาย รวมไปถึงการเปล่ียนแปลงระบบงาน เพราะจะช่วยให้
การด าเนินงานต่าง ๆ เป็นไปดว้ยความเรียบร้อย และบรรลุตามวตัถุประสงคไ์ดอี้กดว้ย 

 สรุปไดว้า่ ความส าคญัของความคิดเห็น เป็นการศึกษาความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงแต่ละบุคคลจะแสดงออกความเช่ือและความรู้สึกใด ๆ 
ออกมาโดยการพูดหรือการเขียน เป็นการเปิดโอกาสใหค้นน าความคิด ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเหล่านั้น 
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มาปรับปรุงพฒันาใหดี้ข้ึน เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ความประทบัใจต่อผูรั้บบริการ อนัจะส่งผลต่อ
การบริหารจดัการขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง และ
จะท าใหก้ารบริหารงานเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย ส าเร็จลุล่วงและบรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
  4.  วธีิการประเมินความคิดเห็น  

 Morgan and King (1971 อา้งถึงใน อรวรรณ ชินพฒันาวานิช, 2556) ไดเ้สนอเก่ียวกบั
การวดัความคิดเห็นไวว้า่ ควรเป็นการพูดคุยสอบถามต่อหนา้จะดีกวา่ แต่ถา้ตอ้งการใช้
แบบสอบถามเพื่อวดัความเห็น ตอ้งระบุค าถามใหช้ดัเจนแก่ผูต้อบ เช่น เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย 
ตามขอ้ความท่ีก าหนดใหแ้บบสอบถามประเภทน้ี นิยมสร้างตามหลกัคิดของลิเคอร์ท แบ่งความ
คิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ยเฉย ๆ ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่ และการใหค้ะแนนข้ึนอยูก่บัขอ้ความวา่ เป็นปฏิฐาน (Positive) หรือนิเสธ (Negative) 

 นีออน กล่ินรัตน์ (2525 อา้งถึงใน อรสา หนูกระแสร์, 2557) ไดก้ล่าววา่ ความคิดเห็น
และทศันคติ มีความหมายและลกัษณะใกลเ้คียงกนัมาก ในการวดัความคิดเห็นตอ้งใชก้ารวดั
ทศันคติดว้ย แต่เน่ืองจากทศันคติเป็นพฤติกรรมท่ีมาจากภายใน ไม่สามารถรับรู้ไดเ้ลยวา่บุคคลมี
ทศันคติอยา่งไร จึงตอ้งใชว้ธีิการอนุมานจากพฤติกรรมภายนอกท่ีแต่ละคนแสดงออก ซ่ึงมีวธีิการ
วดัไดห้ลายรูปแบบ และการรายงานตนเองถือเป็นการวดัทศันคติ ดว้ยวธีิท่ีใหผู้ถู้กวดัรายงาน
ความรู้สึกตนเองต่อส่ิงนั้น อาจเป็นในรูปทางบวกหรือทางลบ ไม่ไดแ้ยกวดัทั้ง 3 องคป์ระกอบ 
ไดแ้ก่ ดา้นความคิด ความรู้สึก หรือดา้นพฤติกรรม แต่จะวดัแค่วา่ ดี-ไม่ดี สนบัสนุน-คดัคา้น เห็น
ดว้ย-ไม่เห็นดว้ย มาตราวดั ทศันคติแบบน้ีสามารถแบ่งไดเ้ป็นหลายประเภท เช่น มาตราวดัของ ลิ
เคิร์ท (Likert scales) ท่ีสร้างมาตรวดัทศันคติโดยพฒันาจาก Thurstone มีทั้งขอ้ความทางบวกและ
ทางลบปะทะกนั ส่งไปใหผู้ต้อบตดัสินวา่ขอ้ความใดตรงกบัระดบัความคิดเห็นของผูต้อบมากท่ีสุด 
โดยมี 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่มีความเห็น ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ แต่การ
ใชม้าตรวดัน้ีมกัพบวา่ ผูต้อบในช่องไม่มีความเห็นเป็นส่วนมาก และมีการใชค้  าวา่เห็นดว้ยเพียง
เล็กนอ้ย  และไม่เห็นดว้ยเพียงเล็กนอ้ย แทนค าวา่เฉย ๆ เพื่อใหส้ามารถวดัความเห็นของผูต้อบได ้
การสังเกตพฤติกรรมภายนอกของแต่ละคน เป็นอีกวธีิท่ีท าใหท้ราบถึงทศันคติของบุคคลได ้อาจใช้
วธีิการสัมภาษณ์เพื่อใหผู้ถู้กสัมภาษณ์อธิบายเพิ่มเติม และอาจใชว้ธีิการต่าง ๆ เพื่อวดัทศันคติหรือ
ความคิดเห็น ดงัน้ี 
  1.  การใชว้ธีิการก่ึงสะทอ้นภาพ เป็น การใชผู้ถู้กศึกษาบรรยายภาพท่ีมองเห็นไม่ชดัเจน
หรือใชเ้ติมค า ขอ้ความ รวมถึงใหพู้ดค าใดค าหน่ึงท่ีนึกข้ึนไดท้นัทีหลงัจากท่ีไดเ้สนอค าท่ีตอ้งการ
วดัไป 
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  2.  ผลการท าแบบทดสอบแบบปรนยั เป็น การเลือกค าตอบจากแบบทดสอบแบบปรนยั
ในตวัเลือกท่ีไม่ถูกตอ้ง ซ่ึงแสดงถึงความล าเอียงในเร่ืองนั้น โดยตอ้งมีค าตอบท่ีถูกตอ้งไวด้ว้ย 
  3.  การวดัจากปฏิกิริยาของร่างกาย เน่ืองจากวา่ขณะท่ีร่างกายเกิดอารมณ์ และมีปฏิกิริยา
ของร่างกายท่ีสามารถวดัได ้เช่น การใชเ้คร่ืองวดัการตอบสนองของผวิหนงั การวดัจากอตัราการ
เตน้ของหวัใจ การบีบตวัของหลอดเลือด การหดและการขยายตวัของม่านตา ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท าให้
รับรู้ถึงความเขม้ขน้ของทศันคติ แต่ไม่สามารถบอกไดว้า่เป็นไปในทางลบหรือทางบวก 
  4.  การวดัดว้ยการแสดงออกทางใบหนา้แบบน้ี สามารถวดัไดจ้ากอาการทางปาก เช่น ถา้
ริมฝีปากโคง้ข้ึนแสดงวา่เห็นดว้ย ถา้ริมฝีปากอยูใ่นระดบัแนวราบหรือปกติ แสดงวา่ไม่แสดงความ
คิดเห็นหรือไม่แน่ใจ แต่ถา้ริมฝีปากโคง้ลงล่าง แสดงใหเ้ห็นวา่ไม่เห็นดว้ย การวดัความคิดเห็น หรือ
ทศันคติส่วนใหญ่มกัใชว้ธีิการแบบรายงานตนเอง เพราะสามารถจดัเก็บขอ้มูลไดจ้ากคนกลุ่มใหญ่ 
กระท าไดโ้ดยการสัมภาษณ์ ซ่ึงมีทั้งตั้งค  าถามไวใ้หต้อบ และตั้งค  าถามใหผู้ต้อบแสดงความคิดเห็น
ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ขอ้มูลท่ีไดส้ามารถน าไปอธิบายไดก้วา้งขวาง แต่ก็มีขอ้จ ากดัเพราะอาจไดข้อ้มูลไม่
ตรงกบัความเป็นจริงกบัพฤติกรรมได ้เน่ืองจากบุคคลเกิดความระมดัระวงัในการตอบ
แบบสอบถาม ฉะนั้น การวดัทศันคติจึงควรใชห้ลายวธีิประกอบกนัเพื่อช่วยปิดขอ้บกพร่องและท า
ใหว้ธีิการสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 ปิยธิดา ปาลรังษี (2560) อธิบายวา่ มาตรวดัทศันคติและความคิดเห็นท่ีใชก้นัแพร่หลายมี
ดว้ยกนั 4 วธีิ ดงัน้ี 
 1.  วธีิของเธอร์สโตน (Thurston’s method) เป็นวธีิการสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาณ
แลว้เปรียบเทียบความคิดเห็นหรือทศันคติไปในทางเดียวกนัและเหมือนเป็น scale ท่ีมีช่วงห่าง
เท่ากนั (Equal-appearing intervals) 
  2.  วธีิของกตัตแ์มน (Guttman’s scale) เป็นวธีิวดัทศันคติ หรือความคิดเห็นในแนว
เดียวกนั ท่ีสามารจดัอนัดบัทศันคติสูง-ต ่า และเปรียบเทียบกนัได ้จากอนัดบัต ่าสุดไปถึงสูงสุดได้
และแสดงถึงการสะสมของความคิดเห็น 
  3.  วธีิการจ าแนกแบบ เอส ดี สเกล (Semantic differential scale: S-D scale) เป็นการวดั
ทศันคติหรือความคิดเห็น โดยอาศยัคู่ค  าคุณศพัทท่ี์มีความหมายตรงกนัขา้ม (Bipolar adjective) เช่น 
ดี-เลว ขยนั-ข้ีเกียจ 
 4.  วธีิของลิเคิร์ท (Likert’s method) เป็นการสร้างมาตรวดัทศันคติ และความคิดเห็นท่ี
นิยมกนั เพราะเป็นวธีิการสร้างมาตรวดัท่ีง่าย ประหยดัเวลา ผูต้อบสามารถแสดงทศัคติในทางชอบ
หรือไม่ชอบ และจดัอนัดบัความชอบหรือไม่ชอบ โดยมีค าตอบใหเ้ลือก 4 หรือ 5 ค าตอบ และให้
คะแนน 5 4 3 2 1 หรือ +2 +1 0 -1 -2 ตามล าดบั 
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 สรุปไดว้า่ หลกัการวดัความคิดเห็น คือการท่ีบุคคลไดถู้กวดัหรือประเมินค่าจากส่ิงเร้า
รอบขา้งเป็นตวักระตุน้ ใหเ้กิดความคิด ความรู้สึก ทศันคติเป็นเช่นนั้น ผา่นการตอบสนองและ
แสดงออกมาในระดบัต่างกนัมากหรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัวธีิวดัความคิดเห็นนั้น ซ่ึงความคิดเห็นของแต่
ละบุคคลอาจมีความแตกต่างกนั อนัเป็นผลจากประสบการณ์ท่ีตวับุคคลนั้นไดป้ระสบพบเจอ และ
อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธก็ได ้การวดัความคิดเห็นจึงเป็นส่ิงสะทอ้นความรู้สึก และ
ทศันคติ และเป็นอีกแนวทางหน่ึงท่ีสามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการปรับปรุงในการพฒันา
กระบวนการคิดใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดใ้ชห้ลกัวธีิการประเมินความคิดเห็นโดยใชแ้บบสอบถาม เพื่อวดั
ความคิดเห็นนั้น จะมีการระบุขอบเขตหรือตวัช้ีวดัเพื่อใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมิน โดยมีการระบุ
ใหผู้ต้อบ วา่เห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ย ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาท่ีไดมี้การก าหนดไวใ้นแต่ละส่วน
ของแบบสอบถาม และจะมีค าถามความคิดเห็นให้เลือกตอบ โดยมีการวดัความคิดเห็นท่ีแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ โดย
อา้งอิงแนวคิดการวดัของลิเคิร์ท (Likert scales) 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 1.  ความหมาย 
 ฐิติมา ตารังสี (2559, หนา้ 6) คุณภาพการบริการ (Service quality) คือความสามารถของ 

องคก์ารในการสนองบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นการเสนอคุณภาพการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ อาจตรงกบั
ความคาดหวงั เกินความคาดหวงั หรือต ่ากวา่ความคาดหวงั หากบริการท่ีไดรั้บเกินความคาดหวงัจะ
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ แต่หากบริการท่ีไดรั้บนั้นต ่ากวา่ความคาดหวงั ก็อาจท าใหเ้กิดความไม่พึง
พอใจได ้

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) กล่าววา่ คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง รูปธรรมใน
การใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีแสดงใหเ้ห็นหรือสัมผสัไดถึ้งความน่าเช่ือถือ ท่ีจะท าใหก้ารใหบ้ริการตามท่ี
ไดมี้การสัญญาไว ้รวมถึงการใหบ้ริการตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  าการในตอบสนองดว้ยความ
รวดเร็ว เป็นการใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจในการบริการอยา่งทนัทีทนัใด ดว้ยความมัน่ใจ 
เป็นการแสดงถึงความรู้ ความสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการท่ีช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงจิตใจของบุคคล ถือเป็นส่วนหน่ึงของการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
 โสภิต มนตฉ์นัทะ (2560, หนา้ 2985) คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) เป็น
ความสามารถในการตอบสนองลูกคา้ใหต้รงกบัความคาดหวงัดว้ยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด ดว้ย
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ความตั้งใจในในเวลาท่ีเหมาะสม เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการและเป็นการ
สร้างความแตกต่างทางธุรกิจเพื่อใหไ้ดเ้ปรียบจากคู่แข่งขนั 
 พาราซุรามาน และคณะ (1990 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ใหค้วามหมายของ
คุณภาพการบริการไวว้า่ ความสามารถการใหบ้ริการของพนกังานตามมาตรฐาน ต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากหรือนอ้ยเพียงใด ส่ิงท่ีพาราซุรามาน ให้
ความสนใจศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการเพื่อมุ่งหาค าตอบ 3 ขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการคืออะไร อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพบริการ และองคก์ารสามารถแกปั้ญหา
ท่ีเกิดข้ึนและจดัการใหเ้กิดคุณภาพบริการไดอ้ยา่งไร 

 กรอนรูส (Gronroos, 1982 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) สมิธและฮูสตนั (Smith & 
Houston, 1982 cited in Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน, แซทแฮลม์ และแบร์ร่ี (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1985) ใหใ้หค้วามหมายและอธิบายไวใ้นเชิงปฏิบติัการไม่ต่างกนั ท่ีวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นความคาดหวงัท่ีมีความแตกต่างกนัออกไป (Expectation-
WHAT THEY WHAT) กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THAY GET) 

 ลิวอิส และบูม (Lewis & Bloom, 1983 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ไดนิ้ยาม
คุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ เป็นตวัช้ีวดัระดบัของการบริการท่ีไดมี้การบริการใหแ้ก่ลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ โดยสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากแค่ไหน การส่งมอบบริการท่ี
มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงเป็นการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัไดต้รงกบัใจมากท่ีสุด 

 กรอนรูส (Gronroos, 1982 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ใหค้วามหมายไว ้2 แบบ 
ไดแ้ก่คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) เก่ียวเน่ืองกบัผลลพัธ์หรือเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดจ้าก
บริการนั้น และสามารถวดัค่าไดเ้สมือนกบัการประเมินคุณภาพของสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์และใน
ส่วนของคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เก่ียวขอ้งกบัระบบการประเมินคุณภาพบริการ
นัน่เอง 

 ครอสบ้ี (Crosby, 1982 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการหรือ “Service quality” เป็นแนวคิดท่ีวา่ดว้ยการใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้บกพร่อง และเป็นส่ิงท่ี
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้รงตามความคาดหวงัได ้ตลอดจนสามารถ
ทราบถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอี้กดว้ย คุณภาพการใหบ้ริการนั้นจึงถือไดว้า่เป็นเกณฑท่ี์
ใชว้ดัผลหรือใชป้ระเมินการใหบ้ริการได ้สามารถดูไดจ้ากการบริการท่ีคาดหวงัจากผูรั้บบริการท่ี
ผา่นการไดรั้บบริการนั้นและเกิดเป็นการรับรู้จากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงถา้ผูใ้หบ้ริการสามารถน าเสนอ
บริการให้ตรงหรือสอดคลอ้งกบัผูรั้บบริการได ้รวมไปถึงสร้างบริการท่ีสูงกวา่ระดบัท่ีคาดหวงัไว้
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แลว้นั้น ก็จะช่วยใหบ้ริการดงักล่าวมีคุณภาพมากยิง่ข้ึนตามไปดว้ย และส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ
ต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งมากดว้ย (Parasuraman et al., 1985 ; Fitzsimmons, 2000, Kotler & 
Anderson, 1987 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) 

 พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1990 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) 
แสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ คือการใหใ้นส่ิงท่ีเกินความคาดหวงัหรือตรงกบัความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ถือเป็นการประเมินเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นการใหบ้ริการในมิติของการรับรู้จาก
บริการท่ีไดรั้บ จากผลการศึกษาน้ี ท าใหเ้ห็นวา่คุณภาพบริการสามารถประเมินไดจ้ากการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ เป็นไปตามแนวทางการเปรียบเทียบทศันคติดา้นบริการท่ีมีส่วนของความคาดหวงัและ
การรับรู้ในบริการผสมอยูด่ว้ยกนั และดูวา่มีความสอคลอ้งกนัเพียงใด ซ่ึงส่ิงท่ีน่าสนใจท่ีสรุปไดคื้อ 
บริการท่ีมีคุณภาพนั้น อาจเป็นการกระท าท่ีบริการนั้นมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรือ
คาดหวงัของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งตรงใจไดม้ากท่ีสุด รวมไปถึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการนั้น
ต่อผูรั้บบริการอีกดว้ย จึงสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนั้นเอง 

 ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการ
ใหบ้ริการไวว้า่ ส่วนใหญ่มาจากการรับรู้ท่ีถูกหกัดว้ยความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีหวงัวา่จะ
ไดรั้บ หากไดรั้บบริการท่ีนอ้ยกวา่ความคาดหวงัแลว้ ก็จะส่งผลใหผู้รั้บมองคุณภาพบริการนั้นไป
ในทางลบและถือวา่เป็นบริการท่ีไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร และทางกลบักนัหากผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการมากกวา่ในส่ิงท่ีเขาคาดหวงัไว ้ก็จะเป็นผลท าใหบ้ริการนั้นถูกมองวา่เป็นบริการท่ีมีผลไปใน
ทางบวกหรือเป็นบริการท่ีมีคุณภาพข้ึนมาทนัที 

 ในเร่ืองเดียวกนัน้ี เลิฟล็อค (Lovelock, 1996 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ไดม้อง
คุณภาพบริการออกเป็นภาพกวา้ง ๆ ท่ีถือวา่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเร่ืองของศกัยภาพในการซ้ือ
สินคา้หรือบริการของลูกคา้ และอาจมีพฤติกรรมการเลือกซ้ือท่ีมกัประเมินสินคา้หรือบริการนั้น
ก่อนการตดัสินใจบริโภค 

 ซีเนลดีน (Zineldin, 1996 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ใหค้วามเห็นไวว้า่ คุณภาพ
บริการนั้นมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัจากบริการท่ีไดรั้บภายหลงัจากการไดรั้บ
ขอ้มูลของบริการนั้น และยงัตอ้งการรับบริการในรูปแบบนั้นอยู ่รวมถึงผูรั้บบริการไดท้  าการ
ตดัสินใจหรือประเมินบริการนั้นไปแลว้ ตลอดจนส่งผลใหมี้การเลือกใชใ้นบริการหรือสินคา้
นัน่เอง 

 วชิเชอร์ และคอร์เนย ์(Wisher & Corney, 2001 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) กล่าว
ไวว้า่ คุณภาพบริการ มีแนวคิดมาจากการวเิคราะห์ในส่ิงท่ีเรียกวา่ servqual โดยนกัวชิาการ 2 ท่านน้ี 
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ไดเ้สนอวา่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เปรียบเสมือนการวินิจฉยัหรือตดัสินใจเก่ียวกบับริการท่ีมี
ความเป็นเลิสอีกดว้ย (Superiority of the service)  

 คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจต่อ
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีท าใหธุ้รกิจมีความแตกต่างกบัคู่แข่ง ฉะนั้น การใหค้วามส าคญักบั
คุณภาพการบริการ  เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัโดยคุณภาพการบริการมกัเกิดกบัผูใ้ห้บริการของ
แต่ละธุรกิจ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีหน่ึงท่ีผูบ้ริการจะตอ้งใหบ้ริการและ
ตอบสนองความตอ้งการต่อผูรั้บบริการในรูปแบบท่ีตอ้งการ  (กมลชนก เซ่งสวสัด์ิ และปิยะนุช 
ปรีชานนท,์ 2561) 

 อนนัศกัด์ิ พวงอก (2561, หนา้ 69) คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบติัของการใหบ้ริการ
ต่อการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ การวดัวา่บริการนั้นมีคุณภาพหรือไม่ ตอ้งวดัจากผลต่าง
ระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ (Expectation) กบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง (Perception) ถา้ส่ิงท่ี
ลูกคา้ไดรั้บตรงหรือเกินกวา่ความคาดหวงั แปลไดว้า่คุณภาพการบริการนั้นประสบความส าเร็จแลว้  

 วรีวิชญ ์เลิศไทยตระกูล (2562, หนา้ 66) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ ในขณะท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการและหลงับริการ โดยผลของคุณภาพการบริการนั้น
ถา้สมารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดก้็จะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการใช้
บริการ 

 นิธิศ สระทองอยู ่(2562, หนา้ 69) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยหาขอ้เปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีรับรู้ไดจ้ริง จากการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการการตอบสนองลูกคา้ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยสร้างมาตรฐานของการบริการให้
น าไปสู่การพฒันาองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ ในการน าเสนอบริการใหผู้รั้บบริการนั้น จะตอ้ง
กระท าดว้ยความตั้งใจ จริงใจ และตั้งอยูบ่นหลกัของความถูกตอ้ง เหมาะสม ถูกกาลเทศะ เม่ือ
ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตรงตามใจตอ้งการแลว้ ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ พึงพอใจใน
บริการท่ีไดรั้บ ก็จะถือวา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง 

 2.  ความส าคัญของคุณภาพบริการ 
  ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2557) กล่าววา่ แนวคิดในเร่ืองคุณภาพบริการ เป็นแนวคิดท่ีได้
เสนอไวโ้ดยโครนินและเทเลอร์ (Cronin & Taylor, 1992) ท่ีวา่ดว้ยความพอใจและความไม่พอใจใน
บริการ เป็นการเปรียบเทียบจากประสบการณ์ของผูบ้ริการจากการไดรั้บบริการนั้น ๆ ท่ีมีความ



 22 

คาดหวงัและช่วงเวลาเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้ง ท่ีจะส่งผลให้บริการนั้นสามารถใชเ้ป็นเกณฑใ์นการวดั
คุณภาพของบริการได ้
 Cordupleski, Rust, and Zahorik (1993 อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 2557) ในเชิง
การตลาดไดม้องภาพของคุณภาพบริการไวว้า่ เปรียบไดก้บัส่วนท่ีเขา้มาขยายภาพของการบริการได้
เด่นชดัข้ึน ช่วยช้ีใหเ้ห็นชดัวา่องคก์รใดท่ีสามารถใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ จนเกิดเป็นความพึงพอใจของตวับุคคลไดน้ั้น ถือวา่เป็นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพท่ีมี
ส่วนประกอบดา้นความพึงพอใจต่อบริการอยูด่ว้ย โดยไดรั้บการเห็นดว้ยจาก บิทเนอร์ Bitner 
(1992 อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 2557) 
  ภาวณีิ ทองแยม้ (2560) สรุปไวใ้นบทความวชิาการเร่ือง “ความส าคญัของคุณภาพ การ
บริการต่อความส าเร็จของธุรกิจ” วา่ คุณภาพบริการมีส่วนช่วยสร้างคุณค่าตราสินคา้จากความพึง
พอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความพึงพอใจเกิดไดจ้ากความประทบัใจต่อการไดรั้บ
บริการท่ีตรงหรือเหนือความคาดหวงั คุณภาพการบริการเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีช่วยสร้างความ
แตกต่าง และความสามารถในการแข่งขนั และช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาวโดยการ ตดัสิน
ระดบัคุณภาพนั้น เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการเป็นคนก าหนความตอ้งการ โดยคุณภาพจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ 
ไดส้ัมผสัสินคา้หรือบริการนั้น หากลูกคา้รับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บเท่ากบั หรือสูงกวา่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ก็
จะเกิดความพึงพอใจและอยากใชสิ้นคา้และบริการนั้น แต่ในทางตรงขา้มหากลูกคา้ไดรั้บสินคา้ 
หรือการบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัก็จะไม่เกิดความพึงพอใจและปฏิเสธท่ีจะใชสิ้นคา้และ 
บริการนั้น ฉะนั้น ภายใตส้ภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงของธุรกิจการยกระดบัคุณภาพการบริการ จึง
เป็นส่ิงส าคญัท่ีควรจะน ามาใชใ้นการพฒันาการบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้นั้น 
ถือวา่มีโอกาสท าใหธุ้รกิจเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ตลอดจนท าใหก้ารบริการมีความเป็นเลิศ และ
แตกต่างอยา่งโดดเด่นได ้

 คุณภาพการบริการมีความส าคญั ท่ีช่วยเพิ่มระดบัขีดความสามารถต่อการแข่งขนั 
คุณภาพการบริการตอ้งมีประสิทธิภาพ และมีระบบประเมินคุณภาพการบริการเป็นการวดัความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีคาดวา่ไดรั้บจากการบริการ และเป็นมาตรวดั
ประสิทธิภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยคุณภาพการบริการ
ท่ีดียอ่มส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ในการบริการ (Spechler, 1988 อา้งถึงใน 
ภาวณีิ ทองแยม้, 2560) คุณภาพการบริการเป็นส่ิงรับรู้ได ้ซ่ึงจะท าใหก้ารบริการประสบผลส าเร็จ
และเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ จึงจ าเป็นตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ทั้งลูกคา้
ภายในและลูกคา้ภายนอก (Woodside et al., 1989 อา้งถึงใน ภาวณีิ ทองแยม้, 2560) รวมถึงการ
บริหารจดัการในองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ พาราสุรามาน เบอร์ร่ีและ ไซเธมส์ (Parasuraman, 
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Berry & Zeithaml, 1985 อา้งถึงใน ภาวณีิ ทองแยม้, 2560) ซ่ึงหลกัส าคญัคุณภาพการบริการหรือ 
SERVQUAL ตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเ้กิดประสิทธิภาพ ผา่นการสร้างความ
น่า เช่ือถือเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ใหเ้ขา้ถึงและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จนเกิดเป็นความ
ประทบัใจ และปัจจยัส าคญัควรใหค้วามส าคญั 2 ประการ คือ ดา้นการเพิ่มผลผลิต และดา้นคุณภาพ  
 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้น
และหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่อยา่งไรก็ตาม เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์าร พึงให้ความส าคญัและทุ่มเทความสนใจ 
องคก์ารท่ีตอ้งการความส าเร็จของการประกอบการ ไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วาม
สนใจต่อประเด็นเร่ืองคุณภาพใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือ ท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งชดัเจน 

 3.  องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
  การประเมินคุณภาพการบริการ เพื่อทราบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง โดย
การประเมินคุณภาพของการบริการของพาราสุรามาน เบอร์ร่ีและไซเธมส์ (Parasuraman, Berry, & 
Zeithaml, 1985 อา้งถึงใน ภาวณีิ ทองแยม้, 2560) จ าแนกปัจจยัพื้นฐานเป็น 10  ดา้น ดงัน้ี 

 1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดต่้อ
การใหบ้ริการ เช่น อาคาร บุคคล เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี 

 2.  ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถต่อการ
น าเสนอผลิตภณัฑห์รือการบริการ ใหเ้ป็นไปตามสัญญาการบริการใหมี้คุณภาพ ถูกตอ้ง และ
แม่นย  า  

 3.  การตอบสนองหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การใหบ้ริการ
ลูกคา้ดว้ยความพร้อมและเต็มใจจะช่วยเหลือการบริการอยา่งเตม็ท่ี 

 4.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีทกัษะ ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังาน  

 5.  ความมีมารยาทหรือไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความน่าเคารพ และมี
กิริยาวาจาสุภาพเรียบร้อยอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 

 6.  ความน่าศรัทธา (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

 7.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพสถานท่ี สภาพแวดลอ้มในการบริการท่ีตอ้ง
ปลอดภยัปราศจากจากสถานการณ์ท่ีอนัตราย 
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 8.  การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหค้วามรู้ ขอ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้ใน
รูปแบบท่ีลูกคา้เขา้ใจ 

 9.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดต่อเขา้รับบริการท่ีเป็นไปดว้ยความสะดวก
ในการใชบ้ริการ 

 10.  ความเขา้ใจ (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามท่ีจะคน้หาหรือทา 
ความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง
ของผูรั้บบริการ 

 พบวา่ปัจจยัการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น ยงัมีความเหล่ือมกนัอยูไ่ม่
แตกต่างกนัมาก โดยพาราสุรามาน เบอร์ร่ีและ ไซเธมส์ (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1985 
อา้งถึงในภาวณีิ ทองแยม้, 2560) ไดว้จิยัสร้างแบบวดัคุณภาพ การบริการ SERVQUAL (Service 
Quality) จากการประเมินคุณภาพพื้นฐานทั้ง 10 ดา้น ท าการวจิยัขอ้มูลกบักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ 
และไดร้วมปัจจยัดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์รวมเขา้ดว้ยกนั และน ามาก าหนดเกณฑป์ระเมิน 5 ดา้น  

 โดยใชปั้จจยัการประเมินคุณภาพบริการหรือ SERVQUAL (Service quality) ทั้ง 5 ดา้น
ของพาราสุรามาน เบอร์ร่ีและไซเธมส์ (Parasuraman, Berry, & Zeithaml ,1985 อา้งถึงใน ภาวณีิ 
ทองแยม้, 2560) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

 1.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) เป็นความพร้อมและ
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

 2.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เป็นความห่วงใย และใส่ใจผูม้ารับบริการทั้งรายบุคคล
รวมถึงความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ การจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการมาตอบสนองให้
ได ้และค านึงถึงความแตกต่างของผูใ้ชบ้ริการตามลกัษณะของแต่ละคนเป็นหลกัส าคญั 

 3.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น
ต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือ รวมถึง
สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกถึงการไดรั้บการดูแลเอาใจใส่และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ
ท่ีแสดงออกเป็นรูปธรรมท่ีท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ความสามารถต่อการสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความช านาญ ความสามารถในการบริการใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งบริการดว้ยความสุภาพและเพื่อช่วยสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการได ้

 5.  ความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ (Reliability) ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้รง
กบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ เป็นบริการท่ีตอ้งมีความสม ่าเสมอ ถูกตอ้งเหมาะสม และไดผ้ล
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ออกมาเช่นเดิมในทุกจุด ส่ิงเหล่าน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกถึงความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจใน
การใชบ้ริการ 

 พาราสุรามาน เบอร์ร่ีและ ไซเธมส์ (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1985 อา้งถึงใน ภา
วณีิ ทองแยม้, 2560) กล่าวถึงรูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ (Service quality 
effectiveness model) ต่อความส าคญัดา้นความส าเร็จในกระบวนการสู่บริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงได้
ก าหนดแนวทางความส าเร็จของการบริการ เป็นปัจจยั 7 ประการท่ีส าคญั ดงัน้ี 1) การท าใหลู้กคา้
พอใจและประทบัใจ 2) การประกนัคุณภาพ 3) วธีิการของระบบดา้นเทคโนโลย ี4) การตระหนกัถึง
คุณภาพ 5) การฝึกอบรม 6) การมีส่วนร่วม 7) การเป็นท่ีรู้จกัยอมรับนบัถือ 

 กรอนรูส (Gronroos, 1982 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ คุณภาพ
เชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นมิติของคุณภาพท่ี
ส่งผลกระทบไปถึงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการจะ
มีมากนอ้ยเพียงไร ข้ึนอยูก่บัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี โดยกรอนรูสได้
กล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการไวต้ามหลกั 6 ประการ ดงัน้ี 

 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism and skill) โดย
พิจารณาวา่ ผูรั้บริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูมี้ความรู้มีทกัษะในงานบริการ ท่ี
สามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 
  2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะแกไ้ขปัญหา ท่ีเกิดข้ึนดว้ยความเป็นมิตรและเร่งแกไ้ข
ปัญหาโดยด่วน 

 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดึหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility and 
Flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งในการใหบ้ริการและเวลาท่ีไดรั้บบริการรวมทั้ง
ระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการ 

 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะ
พิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ โดยการใหบ้ริการนั้นตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดต้กลงกนั 

 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากเหตุการณ์ท่ีไม่ได้
คาดคิดล่วงหนา้หรือเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขสถานการณ์ไดท้นัท่วงทีดว้ย
วธีิการท่ีเหมาะสม และกลบัสู่ภาวะปกติ 

 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีไดด้ าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
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 สตีฟ และคุก๊ (Steve & Cook, 1995 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) แสดงใหเ้ห็นวา่
การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการส่วนใหญ่ มกัค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารเป็นหลกั โดย
คุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการสามารถพิจารณาได ้จากเกณฑ ์9 
ประการ ดงัน้ี 

 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
 3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
 4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
 5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
 6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
 8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
 9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  

  สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการท่ีส าคญั คือ หลกัความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ หลกัความสม ่าเสมอกล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินงาน
ไปอยา่งต่อเน่ือง ยดึหลกัความเสมอภาคหลกัความประหยดั และหลกัความสะดวกในการบริการท่ี
จดัใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ เป็นตน้ ซ่ึงการใหบ้ริการถูกน าเสนอต่อผูรั้บบริการหรือลูกคา้ โดยการใช้
ความจุดเด่นและความแตกต่างในการส่งมอบบริการเพื่อพิจารณาการตดัสินคา้ซ้ือ มีการตอบสนอง
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้  

 4.  การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 เป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รทราบวา่มีบริการของตนมีคุณภาพหรือไม่ในสายตาของ

ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ช่วยน าขอ้มูลมาปรับปรุงแกไ้ขใหลู้กคา้ท่ีไม่พอใจรู้สึกดีข้ึนจนเป็นบริการท่ีมี
คุณภาพ และยงัคงรักษาการบริการท่ีมีคุณภาพลูกคา้พึงพอใจไว ้ดงัน้ี (พิมพร์ว ีทหารแกลว้, 2558) 

 1.  วตัถุประสงคใ์นการประเมินคุณภาพบริการ ส่วนใหญ่แลว้มีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
  1.1  เพื่อวดัและประเมินวา่กิจกรรมการบริการนั้นมีคุณค่าต่อลูกคา้หรือไม่ และ

ประเมินความพึงพอใจเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบัการบริการจริงท่ีลูกคา้  
   1.2  เพื่อน าขอ้มูลไปประกอบการตดัสินใจเชิงนโยบายหรือจดัท ากลยทุธ์ขององคก์ร 

ใหลู้กคา้ประเมินคุณภาพการบริการนั้น ถือเป็นประโยชน์ต่อองคก์รต่อการเก็บรวบรวมขอ้มูลความ
พอใจ ขอ้เสนอแนะ ขอ้ติชมของลูกคา้ทั้งในภาพรวมและรายละเอียดส่วนยอ่ยของการบริการเพื่อให้
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องคก์รน าไปปรับใชเ้ป็นกลยุทธ์การบริการ และกลยทุธ์เชิงนโยบาย 
ท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

  1.3  เพื่อน าขอ้มูลมาประกอบการตดัสินใจมาบริหารจดัการภายใน โดยใชเ้ป็นขอ้มูล
ในการประเมินข้ึนเงินเดือนพนกังาน ใหร้างวลัจูงใจต่อการท างานประจ าปี 

  2.  หลกัคิดในการประเมินคุณภาพบริการ มีหลกัคิด 2 แบบ คือ ประเมินแบบภาพรวมทั้ง
องคก์ร หรือประเมินแบบแยกแต่ละส่วนของการบริการ  

 ในการใชว้ธีิการพิจารณาคุณภาพการบริการนั้นข้ึนอยูก่บัจุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค์
ต่อองคก์รในการน าขอ้มูลนั้นไปใชโ้ดยยดึแนวทางในการประเมิน ดงัน้ี 

   2.1  การประเมินตอ้งท าทั้งคุณภาพของงานและคุณภาพของผลงาน โดยท าการ
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้นมิใช่เพียงประเมินคุณภาพของงานเท่านั้น แต่
ตอ้งพิจารณาคุณภาพของผลงานท่ีออกมาดว้ยจึงจะตอ้งตดัสินไดว้า่ เป็นการบริการหรือการท างาน
ท่ีมีคุณภาพ  

  2.2  ตอ้งมีเกณฑม์าตรฐานต่อการประเมินท่ีชดัเจน เหมาะสม ยติุธรรม วดัผลไดอ้ยา่ง
เป็นรูปธรรม ไม่ขดัต่อธรรมเนียมประเพณี ศีลธรรม กฎหมาย และกฎระเบียบของสังคม สามารถ
ปฏิบติัไดบ้นพื้นฐานของความเป็นจริง  

 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการมีนั้นพิจารณาไดจ้ากทศันะของนกัวชิาการไดแ้ก่  
โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler & Pankowski, 1996 อา้งถึงใน จุฑามาส โกยทา, 2558, หนา้ 18) 
โดยหลกัการส าคญัของการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ ตอ้งพิจารณาหลกั 4 ประการ ดงัน้ี 

 ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริหาร (Customer expections) ส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ เป็นการท าใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริงและสร้างความเบิก
บานใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยเฉพาะการตั้งค  าถาม ต่อผูรั้บบริการท่ีช่วยวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการ
ท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดี 

 ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ทั้งภายในองคก์ารและใน
แบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าอนัจะน าไปสู่การมี
คุณภาพ โดยเฉพาะการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การแบ่งดา้นเวลา การจดัสรร
ทรัพยากร  

 ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยอธิบายถึงวธีิการขั้นตอน
ต่าง ๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากมีกระบวนปรับปรุงขั้นตอนใหม่ หรือปรับปรุงเคร่ืองมือใหม่ ๆ ก็จะ
เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัขั้นตอนใหม่ ๆ อีกดว้ย  
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 ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful data) เร่ิมจากการอธิบายถึง
การคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมถึงท าการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้จาก
การส ารวจผา่นจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้ 
เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือ
การศึกษาพิเศษ  

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550 อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) อธิบายวา่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการ พื้นฐานแลว้เป็นเร่ืองยากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้ง
ไม่ไดแ้ละคาดการณ์ยาก จึงมีนกัวชิาการหลายท่านคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพ
ใหบ้ริการท่ีสะทอ้นถึงมิติของการปฏิบติัและน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดั
ท่ีสุด 

 นกัวชิาการท่ีกล่าวถึงหลกัการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เคอร์ซ และโคลว 
(Krutz & Clow, อา้งถึงใน ประวร ไชยอา้ย, 2561) ไดเ้สนอหลกัพิจารณา 3 ประการ ไดแ้ก่ 
1) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้ 2) คุณภาพการ
ใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัผลผลิตของการใหบ้ริการ และจะประเมินจาก
กระบวนการของบริการท่ีเกิดข้ึน 3) คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ได้
คาดหวงัไว ้กบัระดบัของการบริการท่ีไดรั้บจริง  

 สรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้น ถือเป็นท่ีเร่ืองท่ีส าคญัและมีความจ าเป็นอยา่ง
ยิง่ ท่ีตอ้งใหค้วามส าคญั เพราะส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยใหไ้ดรั้บรู้เก่ียวกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูรั้บบริการ จะเป็นประโยชน์ต่อองคก์รผูใ้หบ้ริการในการวางแผนเพื่อจดัท าบริการให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งตรงประเด็น ไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วาม
สนใจต่อประเด็นเร่ืองการวดัค่าของคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ตลอดจนการคน้หาจุดแขง็และโอกาส ในการ
พฒันาการใหบ้ริการเพื่อน าไปสู่ความกา้วหนา้และความเป็นเลิศดา้นการใหบ้ริการใหเ้กิดความพึง
พอใจต่อบริการท่ีไดรั้บอยา่งสมบูรณ์ 
  จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ผูว้ิจยัไดใ้ชปั้จจยัการประเมิน
คุณภาพบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) ทั้ง 5 ดา้น 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
3) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 5) ดา้นความ
เช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อศึกษาความคิดเห็น
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ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดั
ชลบุรี  
 

แนวคดิเกีย่วกบัการประชาสัมพนัธ์ 
 1.  ความหมาย 

  เป็นกระบวนการท่ีมีหน่วยงานหรือองคก์รต่าง ๆ ใหค้วามส าคญัต่อการเผยแพร่ขอ้มูล
หรือสร้างความเขา้ใจอนัดีให้เกิดข้ึนต่อองคก์รนั้น ๆ ท่ีตอ้งอาศยัปัจจยัหลาย ๆ อยา่งท่ีเอ้ือต่อการ
ด าเนินการประชาสัมพนัธ์ให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ในการประชาสัมพนัธ์นั้น มีผูใ้ห้
ความหมายไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
 ธนนัวฒัน์ อคัรพชัร์อมต (2559, หนา้ 35) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์คือ กระบวนการ
จดัการบริหารขอ้มูลขององคก์ารเพื่อใหข้่าวสารขององคก์ารเกิดการส่ือสารท่ีดี เป็นท่ีรับรู้ของคนใน
องคก์ารและนอกองคก์ารไดเ้ขา้ใจถึงภารกิจขององคก์าร ท าใหเ้กิดทศันคติท่ีดีและเกิดความเขา้ใจ
อนัดีระหวา่งหน่วยงาน องคก์าร สถาบนั กบักลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง ช่วยให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อ
หน่วยงาน องคก์าร สถาบนั อนัจะน าไปสู่ความร่วมมือใหก้ารสนบัสนุนจากประชาชน และองคก์ร
ก็จะประสบความส าเร็จในท่ีสุด 
  สิทธิโชค วรุิณราช (2559) การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การใช ้เคร่ืองมือส่ือสาร น า
ข่าวสารไปสู่กลุ่มเป้าหมายใหเ้กิดความเช่ือ ความศรัทธา ในองคก์ารเพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจเขา้ร่วม
กิจกรรมกบัองคก์าร กลุ่มเป้าหมาย แต่ละกลุ่มจะตอ้งใชเ้คร่ืองมือประชาสัมพนัธ์ แตกต่างกนั 
  พงษพ์ชัรินทร์ พุธวฒันะ (2560, หนา้ 10) ไดก้ล่าวถึงการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ เป็นการ
ติดต่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์รสถาบนันั้น ๆ ดว้ยความพยายามในการเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์และความเขา้ใจอนัดีดว้ยการส่ือสารท่ีเหมาะสมเพื่อใหก้ลุ่มประชาชนเป้าหมาย เกิด
ทศันคติมีความเขา้ใจอนัดีต่อภาพพจน์ท่ีดีต่อองคส์ถาบนั ยอมรับดว้ยความศรัทธาเกิดการ
สนบัสนุนและน าไปสู่ความร่วมมือเป็นผลใหก้ารด าเนินงานขององคก์รได ้
  พธูร าไพ ประภสัสร (2560, หนา้ 21) กล่าวถึงการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ เป็นกระบวนการ
ส่ือสารรูปแบบหน่ึงท่ีองคก์รหรือหน่วยงานใชเ้ป็นเคร่ืองมือเพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจ สร้าง
ช่ือเสียงและป้องกนัช่ือเสียงตลอดจนการสร้างความร่วมมือ ความสัมพนัธ์อนัดีรวมถึงการสร้าง
ภาพพจน์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนระหวา่งกลุ่มเป้าหมายคือคนภายในองคก์รและกลุ่มเป้าหมายภายนอกองคก์ร 
  ธนาภรณ์ อ่วมอ ่า (2561, หนา้ 17) ไดก้ล่าวถึงการประชาสัมพนัธ์ไวด้งัน้ี เป็นการสร้าง
ความเขา้ใจอนัดีของนโยบาย วตัถุประสงค ์การด าเนินงานระหวา่งสถาบนักบัประชาชน เพื่อ
น าไปสู่เป้าหมายของการด าเนินงานได ้
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 โดยสรุป การประชาสัมพนัธ์ เป็นการด าเนินงานอยา่งมีแผนการโดยบุคคลหรือโดย
องคก์ร การประชาสัมพนัธ์ เป็นการติดต่อส่ือสารแบบสองทางและมีการชกัจูงโนม้นา้วจิตใจ  
ในการสร้างความสัมพนัธ์ การใหค้วามรู้ สร้างความเขา้ใจ สร้างความนิยมความน่าเช่ือถือ โดย
แลกเปล่ียนข่าวสาร ซ่ึงกนัและกนัระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการท าประชาสัมพนัธ์ กบักลุ่มประชาชนท่ี
เก่ียวขอ้ง คือมีการเผยแพร่หรือ ใหข้่าวสารจากผูด้  าเนินการประชาสัมพนัธ์ ไปยงักลุ่มคนต่าง ๆ  
ในลกัษณะท่ีชกัชวนหรือโนม้นา้วจิตใหค้นอ่ืน ๆ เช่ือหรือด าเนินการในส่ิงท่ีผูด้  าเนินการ
ประชาสัมพนัธ์ตอ้งการ 

 2.  ความส าคัญของการประชาสัมพนัธ์ 
 การประชาสัมพนัธ์นั้นมีความส าคญัและเก่ียวขอ้งต่อการด าเนินงานในทุกองคก์าร 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ต่อองคก์ารภาครัฐ ภาคธุรกิจ และประชาชน ทั้งองคก์ารต่าง ๆ ก็ตอ้งด าเนินงาน
ประชาสัมพนัธ์เพื่อเป็นกลไกขบัเคล่ือนให้องคก์ารประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย ช่วยสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีและสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ใหก้บัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย จึงไดส้รุปความส าคญั
ของการประชาสัมพนัธ์ ไวด้งัน้ี (ดารณี พานทอง พาลุสุข, 2556, หนา้ 33-35; นงลกัษณ์  
สุทธิวฒันพนัธ์, 2556, หนา้  22-23) 

 1.  การประชาสัมพนัธ์ท าใหป้ระชาชนทัว่ไปและกลุ่มเป้าหมายของการประชาสัมพนัธ์ 
รู้จกัและตระหนกัถึงช่ือเสียงเกียรติคุณขององคก์าร ตอลดจนมีความรู้ความเขา้ใจในงานและ กิจการ
ท่ีองคก์ารปฏิบติั อนัจะน าไปสู่การเกิดทศันคติท่ีดีและการเสริมสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่ง
องคก์ารกบัประชาชน  

 2.  การประชาสัมพนัธ์ช่วยชกัจูงใจใหป้ระชาชนหรือกลุ่มเป้าหมายเห็นถึงคุณค่าของ
องคก์าร อนัจะส่งผลต่อเน่ืองในระยะยาวถึงความน่าเช่ือถือและความศรัทธาต่อ ผลิตภณัฑข์อง
องคก์าร ไม่วา่จะเป็นผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือการบริการ  

 3.  การประชาสัมพนัธ์ช่วยเรียกร้องใหป้ระชาชนหรือกลุ่มเป้าหมายใหค้วามร่วมมือ  
ร่วมใจและสนบัสนุนต่อส่ิงท่ีองคก์ารด าเนินงานอยู ่โดยพื้นฐานของความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งนั้น ตอ้ง
ใหเ้กิดความร่วมมือร่วมใจ จากการประชาสัมพนัธ์และการส่ือสารท่ีก่อให้เกิดความ เขา้ใจและการ
ยอมรับ เช่น ความร่วมมือในการเขา้ร่วมโครงการการกุศลท่ีองคก์ารจดัข้ึน การบริจาคเงินให้
องคก์าร การซ้ือสินคา้ การลงทุนในหลกัทรัพย ์การทุ่มเทพยายามท างานใหอ้งคก์ารได ้ 

 4.  การประชาสัมพนัธ์ช่วยใหอ้งคก์ารสามารถปกป้องตนเองใหพ้น้จากความผดิพลาด
และการเขา้ใจผดิได ้และการต่อตา้น โดยปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจมกัอยูท่่ามกลาง สังคมท่ีกดดนั
จากกลุ่มองคก์รมากมาย จึงตอ้งมีความระมดัระวงั เพื่อไม่ใหอ้งคก์ารเส่ือมเสียช่ือเสียง และองคก์าร
จ าเป็นตอ้งท าการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ สร้างสรรคส่ิ์งท่ีดี หากเกิดการโจมตีจากคู่
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แข่งขนัหรือองคก์ารท่ีไม่หวงัดี องคก์ารสามารถน าภาพลกัษณ์ท่ีสั่งสมไวม้าช่วยใหเ้กิดความเห็นอก
เห็นใจ ใหไ้ดรั้บการพิจารณาทบทวนบทบาท อนัจะน าไปสู่การเรียกความนิยมกลบัคืนมา ทาง
ตรงกนัขา้ม หากองคก์ารไม่สร้าง ค่านิยมหรือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี เม่ือเกิดปัญหาหรือวกิฤตการณ์
ต่าง ๆ ก็ไม่สามารถป้องกนัความ ผดิพลาดและลดแรงกดดนันั้นได ้

 5.  การประชาสัมพนัธ์ช่วยใหอ้งคก์ารท างานลุล่วงและประสบความส าเร็จไดด้ว้ยดี ใน
การประชาสัมพนัธ์นั้นมีบทบาทในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง เพื่ออธิบายขอ้เทจ็จริงใหม้วลชน ไดรั้บ
ทราบ หากองคก์ารถูกคุกคามจากสังคมหรือกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการต่อตา้น ช่วยท าใหม้วลชนหรือ
กลุ่มท่ีสนบัสนุนองคก์ารปราศจากความเขา้ใจผดิได ้เน่ืองจากไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง เก่ียวกบัทิศทาง
การด าเนินงานขององคก์ารอยา่งสม ่าเสมอ  

 6.  การประชาสัมพนัธ์ช่วยควบคุมทิศทางข่าวขององคก์ารในการท่ีจะเผยแพร่ ออกไปใน
ปัจจุบนัส่ือต่าง ๆ ไดน้ าเสนอข่าวเก่ียวกบัธุรกิจนั้นมีมากมาย หากถูกเขียนข่าวในทางท่ีไม่ดี และ
การท่ีองคก์ารขาดการประชาสัมพนัธ์ จะส่งผลเสียและภาพลกัษณ์ในเชิงลบต่อองคก์าร ฉะนั้นการ
บริหารข่าว จึงเป็นกลยทุธ์หน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ จะช่วยควบคุมใหก้ารน าเสนอข่าวเป็นไป
อยา่งมีทิศทางและมีประสิทธิภาพ  

 7.  การประชาสัมพนัธ์ช่วยในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ในปัจจุบนัสินคา้และบริการ 
ต่าง ๆ มีความคลา้ยคลึงกนัมาก ถือเป็นเร่ืองยากท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือก จากการพิจารณา ไม่วา่
จะเป็นความแตกต่างดา้นคุณสมบติัของสินคา้ ดา้นการให้บริการ ดา้นการท างานของบุคลากร 
ดงันั้น การตดัสินใจ จากความรู้สึกนิยมชมชอบหรือการใชภ้าพพจน์จากการปะชาสัมพนัธ์จึงถูก
น ามาใชใ้นการตดัสินใจเลือกสินคา้ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกวา่ องคก์ารท่ีมีช่ือเสียงดี มีภาพพจน์
ของ ผลิตภณัฑห์รือบริการดีกวา่สินคา้ตวัอ่ืนท่ีมีคุณภาพใกลเ้คียงกนั ในการประชาสัมพนัธ์จะช่วย 
ส่งเสริมภาพพจน์ในรูปของการใหข้่าว บทความ สารคดี การสัมภาษณ์ การจดัแสดงสินคา้ การจดั 
สัมมนา ถือไดว้า่เป็นประโยชน์มากส าหรับธุรกิจท่ีไม่อาจแข่งขนัโดยตรงดว้ยตวัสินคา้ 
  รุ่งนภา พิตรปรีชา (2556, หนา้ 238) ระบุความส าคญัของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ เป็น
ส่ิงท่ีช่วยสร้างความเขา้ใจอนัดีในหมู่สมาชิก หรือองคก์ารกบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ในสังคมท่ีมีความ
สลบัซบัซอ้น ความตอ้งการของฝ่ายต่าง ๆ มีมากและสร้าง ความเขา้ใจของซ่ึงกนัและกนั ช่วยให้
เกิดความร่วมมือร่วมใจและสนบัสนุนการท างานซ่ึงกนัและกนั นอกจากน้ี นงลกัษณ์ สุทธิวฒัน
พนัธ์ (2556, หนา้ 49-53 ยงักล่าวถึง วตัถุประสงคท์ัว่ไป (General objective) ของการ
ประชาสัมพนัธ์วา่ “เป็นการด าเนินการเพื่อใหป้ระชาชนเกิดความรู้ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง เกิดความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจและมีความเช่ือถือศรัทธาต่อองคก์าร สร้างความนิยมใหเ้กิดในหมู่ของประชาชน 
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เพราะความนิยมจะเป็นส่ิงท่ีท าใหอ้งคก์ารไดรั้บความสนบัสนุนปกป้องช่ือเสียง ช่วยเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์ทั้งภายในและระหวา่งองคก์ารกบัประชาชน  

 พนม คล่ีฉายา (2561) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ตอ้งยดึหลกัส าคญั คือ องคก์รตอ้ง
ส่ือสาร เผยแพร่ขอ้มูลตามจริงและถูกตอ้งไปยงัสาธารณชน โดยมุ่งหวงัใหเ้กิดการรับรู้ ความรู้ 
ความเขา้ใจองคก์ร และน าไปสู่การยอมรับนบัถือและไวว้างใจ จะท าใหอ้งคก์รสามารถด าเนินงาน
ไดอ้ยา่งประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 

 สรุปไดว้า่ การประชาสัมพนัธ์เป็นกิจกรรมหน่ึงเพื่อใชส่ื้อสารและเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์ ระหวา่งองคก์รกบัประชาชนเสริมสร้างความสัมพนัธ์และความเขา้ใจอนัดีระหวา่ง
กนั เพื่อให้องคก์รสามารถจดัการบริหารงานไดต้ามเป้าหมาย และประชาชน เองก็มีบทบาทมาก
ยิง่ข้ึน สามารถเลือกรับสารท่ีสนใจโดยเฉพาะได ้และไดรั้บผลประโยชน์ท่ีดีดว้ยกนัได ้

 3.  องค์ประกอบของการประชาสัมพนัธ์ 
 ถือเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีท าใหก้ารประชาสัมพนัธ์เกิดข้ึน ประกอบดว้ย (กญัญา ศิริสกุล และ

คณะ, 2541 อา้งถึงใน นรรศนนัท ์ปัญญา, 2557) 
 1.  แนวคิดทางสังคม มองวา่ส่ิงแวดลอ้มรอบ ๆ องคก์รมีความส าคญัต่อองคก์ร องคก์ร

ไม่สามารถด าเนินงานไดโ้ดยล าพงั จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบักลุ่มเป้าหมายต่าง ๆ และด าเนินงานท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้

 2.  ก าหนดนโยบายขององคก์ร ทุกองคก์รมีนโยบายท่ีก าหนดข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการ
ด าเนินงานนโยบายจะเป็นตวัก าหนดหนา้ท่ี ความรับผิดชอบของฝ่ายบริหารและการติดสินใจเชิง
นโยบายจะสะทอ้นถึงผลประโยชน์ท่ีองคก์รจะใหก้บัส่วนรวม การตดัสินใจเชิงนโยบายขององคก์ร
ควรมุ่งประโยชน์เพื่อประชาชนมากกวา่องคก์ร 

 3.  น านโยบายไปปฏิบติั นโยบายจะส าเร็จไดต้อ้งมีการน าไปปฏิบติัอยา่งเหมาะสม 
ประชาชนจะเป็นผูต้ดัสินจากการกระท าโดยไม่ไดต้ดัสินจากนโยบายท่ีองคก์รไดแ้ถลงไว ้เพื่อเป็น
ความรับผดิชอบของสมาชิกในองคก์รทุกคนท่ีตอ้งท าความเขา้ใจในนโยบายขององคก์ร  
การประชาสัมพนัธ์จึงถือเป็นหน่ึงในหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของฝ่ายบริหารและทุกคนใน
องคก์ร 

 4.  การติดต่อส่ือสาร เม่ือนโยบายขององคก์รถูกน าไปปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิผลแลว้ 
จะตอ้งมีการเผยแพร่ผลงานไปยงักลุ่มเป้าหมายเพื่อใหรั้บรู้ รับทราบ โดยการส่ือสารแบบ 2 ทาง 
(Two-ways communication) ไปยงัประชาชนกลุ่มเป้าหมาย และประเมินผลการตอบกลบัจาก
ประชาชนท่ีมีต่อองคก์ร เช่น การรับฟังความเห็นของประชาชน จะช่วยใหผู้บ้ริหารพบความ
บกพร่อง เพื่อประเมินผลและหาแนวทางปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 
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 นงลกัษณ์ สุทธิวฒันพนัธ์ (2556, หนา้ 55-56) ไดก้ล่าวถึงกรรมวธีิของการ
ประชาสัมพนัธ์ขององคก์าร/สถาบนั โดยมีหลกัการพื้นฐาน 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขั้นการศึกษาวจิยัหรือการคน้ควา้หาขอ้เทจ็จริงและรับฟัง (Research listening) ถือเป็น
ขั้นตอนแรกของการด าเนินงาน ซ่ึงตอ้งคน้ควา้หาขอ้เทจ็จริงขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดม้าจากการวจิยัรับฟัง
ความคิดเห็น เจตคติ และปฏิกิริยาท่ีประชาชนมีต่อการด าเนินงานหรือนโยบายขององคก์าร 
ตลอดจนศึกษาหน่วยงานของตนเองใหเ้ขา้ใจ ตรวจดูเร่ืองราวจากหนงัสือพิมพห์รือนิตยสาร 
จดหมายหน่วยงานเรา ดูรายงานการประชุมหรือสนทนากบัผูรู้้เห็นและใชว้ธีิส ารวจโดยวธีิส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย ์โทรศพัท ์หรือส่งคนไปสอบสัมภาษณ์โดยตรง  

 ประโยชน์ของขั้นตอนน้ีคือ ช่วยใหเ้กิดการติดต่อไปมาทั้งสองฝ่าย ท าใหมี้โอกาสส ารวจ
ดูขอ้บกพร่อง ช่วยเพิ่มพูนประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร และท าใหฝ่้ายบริหารใชเ้ป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงหน่วยงาน 
 2.  ขั้นการวางแผนและตดัสินใจ (Planning decision making) ปฏิกิริยาต่าง ๆ ท่ีไดรั้บจาก
การวจิยั/รับฟังความคิดเห็น และน าปฏิกิริยาต่าง ๆ เหล่านั้นมาประกอบการวางแผนก าหนด
นโยบาย/แผนปฏิบติังานขององคก์าร/สถานบนั โดยมีการก าหนดขั้นตอน ดงัน้ี 
  2.1  เป้าหมาย 
  2.2  กลุ่มประชาชนเป้าหมายท่ีจะท าการประชาสัมพนัธ์ 
  2.3  ยทุธศาสตร์การประชาสัมพนัธ์ เช่น เผยแพร่ข่าวสาร ชกัจูงใจ สนทนา 
แลกเปล่ียนความคิดเห็นและส่ือ แผน่พบั โปสเตอร์ รายการวทิย ุเป็นตน้ 
  2.4  กิจกรรมในการประชาสัมพนัธ์ เช่น เขียนบทละครวทิย ุท ารายการโทรทศัน์ 
  2.5  ก าหนดเวลาจดัท ากิจกรรม 
  2.6  ก าหนดหนา้ท่ีผูป้ฏิบติัตามแผน เช่น ผูอ้  านวยการโครงการ เจา้หนา้ท่ี นกับญัชี 
เจา้หนา้ท่ีสนามบิน  
  2.7  ก าหนดงบประมาณค่าใชจ่้าย เช่น เงินเดือน เบ้ียเล้ียงเจา้หนา้ท่ี ค่าโฆษณาทาง
วทิย ุ โทรทศัน์ เป็นตน้  
 3.  ขั้นการติดต่อส่ือสารถึงประชาชน (Communication) เป็นการปฏิบติัการส่ือสารกบั
กลุ่มประชาชนท่ีเก่ียวขอ้งโดยการด าเนินงานตามแผน/โครงการท่ีก าหนดไว ้เช่น การออกไปเยีย่ม
เยอืนประชาชน การใหส้ัมภาษณ์ผูส่ื้อข่าว การกล่าวปราศรัย การแถลงข่าว  
 ในขั้นตอนน้ี ส่ิงท่ีควรค านึงถึงคือ ผูรั้บ ผูรั้บส่งข่าวสาร ความน่าเช่ือถือและความมีสาระ
ของข่าวสาร การใชภ้าษาอยา่งง่าย ๆ และการช้ีแนะแนวทางการปฏิบติัท่ีไม่เกินความจริง 
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 4.  การประเมินผล (Evaluation) เป็นขั้นตอนสุดทา้ยในขั้นตอนน้ีท่ีมีการวดัผล การ
ด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ท่ีไดท้  าไปแลว้ทั้งหมด วา่ไดผ้ลตามวตัถุประสงคท่ี์วางแผนไวห้รือไม่
ประสบความส าเร็จหรือลม้เหลวมากนอ้ยเพียงใด ตลอดจนมีการตรวจสอบทดลองก่อนการท า
ประชาสัมพนัธ์และประเมินผลหลงัการปฏิบติังานแลว้ เช่น ตรวจดูจ านวนและปฏิกิริยาจากผูฟั้ง
ผูช้มและตรวจดูความประทบัใจท่ีผูฟั้งผูช้มไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์คร้ังนั้น ๆ  
  สรุปไดว้า่ การด าเนินงานท่ีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์นั้น มีองคป์ระกอบอยูด่ว้ยกนั
หลายส่วน ท่ีตอ้งด าเนินการใหเ้ป็นไปตามขั้นตอนและแบบแผนท่ีองคก์รไดว้างไว ้ทั้งการน าขอ้มูล 
ข่าวสาร ไปเผยแพร่ใหส้าธารณะชนไดรั้บรู้ รับทราบอยา่งทัว่ถึง โดยในทุกขั้นตอนของการ
ด าเนินการประชาสัมพนัธ์นั้นถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าหนา้ท่ีขบัเคล่ือนใหก้ารประชาสัมพนัธ์ของ
องคก์รเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ แต่หากองคก์รไม่ไดมี้การวางแผนงานในการประชาสัมพนัธ์ให้
มีความครบถว้นสมบูรณ์แลว้นั้น ก็จะท าใหผ้ลลพัธ์ของการประชาสัมพนัธ์ไปไม่ถึงผูรั้บสารหรือ
ผูฟั้งไดใ้นท่ีสุด ซ่ึงในทางท่ีดีองคก์รควรยดึหลกัการและแนวทางในการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตาม
หลกัของการประชาสัมพนัธ์ ท่ีจะเป็นผลท าใหก้ารประชาสัมพนัธ์ขององคก์รประสบผลส าเร็จได้
ในท่ีสุด  

 ดงันั้น คุณภาพบริการดา้นประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความสามารถของผูใ้หบ้ริการดา้น
การเผยแพร่ ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล ข่าวสาร และขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บรู้ 
รับทราบ และสามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปใชป้ระโยชน์ได ้ซ่ึงคุณภาพการบริการประชาสัมพนัธ์นั้น 
ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยให้ระบบการประชาสัมพนัธ์มีรูปแบบท่ีเป็นมาตรฐานมากยิง่ข้ึน หากผู ้
ใหบ้ริการกระท าการเผยแพร่ข่าวสารดว้ยความจริงใจ ซ่ือสัตย ์ซ่ือตรง ในการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารไปยงัผูรั้บบริการดว้ยความตั้งใจ จริงใจ และตั้งอยูบ่นพื้นฐานของหลกัความถูกตอ้ง 
เหมาะสมกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงจะส่งผลดีและเกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัหน่วยงานหรือองคก์รท่ีมี
ระบบการบริหารจดัการแนวทางการประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นระเบียบ เป็นขั้นตอน และมีการ
ประเมินผลลพัธ์ของคุณภาพบริการอยูเ่สมอ จึงจะถือวา่เป็นการประชาสัมพนัธ์ท่ีมีคุณภาพอยา่ง
แทจ้ริง 

 4.  กฎหมายทีเ่กีย่วข้องในการประชาสัมพนัธ์ 
  พระราชบัญญตัิข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  
  พระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 หรือกฎหมายขอ้มูลข่าวสารของ
ราชการมีเจตนารมณ์ท่ีตอ้งการใหป้ระชาชนมีโอกาสอยา่งกวา้งขวางในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการด าเนินการต่าง ๆ ของรัฐ เพื่อใหป้ระชาชนสามารถแสดงความคิดเห็นและใชสิ้ทธิทาง
การเมืองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นสิทธิของประชาชนท่ีควรมีโอกาสรับรู้และเขา้ถึงสิทธิ หนา้ท่ีของ
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ตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ี อีกทั้งยงัเป็นการส่งเสริมใหก้ารบริหารงานของรัฐด าเนินการเป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพและโปร่งใสท่ีสุด โดยมุ่งหวงัให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนมากยิง่ข้ึน ซ่ึงในการ
คุม้ครองสิทธิรับรู้ในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารตามกฎหมายขอ้มูลข่าวสารของราชการน้ี ถือไดว้า่เป็น
การรองรับการคุม้ครองสิทธิในการรับรู้ของขอ้มูลหรือข่าวสารสาธารณะท่ีอยูใ่นความครอบครอง
ของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐรัฐวสิาหกิจ และราชการส่วนทอ้งถ่ินดว้ย เป็นไปตาม
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย มาตรา 58 อีกดว้ย (อา้งอิง พระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของ
ราชการ พ.ศ. 2540) 

 พระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 เป็นกฎหมายท่ีรองรับ "สิทธิไดรู้้" 
ประชาชน โดยไดก้ าหนดสิทธิในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของราชการ และก าหนดหนา้ท่ีของ
หน่วยงานของรัฐและเจา้หนา้ท่ีของรัฐใหต้อ้งปฏิบติัตามกฎหมาย เพื่อรองรับและคุม้ครองสิทธิของ
ประชาชนไปพร้อมกนัพระราชบญัญติัฉบบัน้ีมีหลกัการและแนวคิด ดงัน้ี  
  1.  ใหป้ระชาชนมีโอกาสรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการด าเนินการต่าง ๆ ของรัฐ โดย
ก าหนดขอ้ยกเวน้ใหช้ดัเจน เพื่อใหป้ระชาชนใชสิ้ทธิรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเพื่อการมีส่วนร่วมในการ
ก าหนดนโยบายและตรวจสอบการใชอ้ านาจรัฐให้เป็นไปอยา่งโปร่งใส่ อนัเป็นหลกัการพื้นฐานท่ี
ส าคญัยิง่ต่อการพฒันาสังคมประชาธิปไตย 
  2.  รับรองสิทธิของประชาชนในการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของราชการ ท่ีอยูใ่นครอบครอง
ของหน่วยงานขอรัฐ ไดแ้ก่ สิทธิในการขอค าปรึกษา สิทธิในการตรวจดูขอ้มูล สิทธิในการขอขอ้มูล
ข่าวสารอ่ืนใดของราชการสิทธิในการขอส าเนาหรือส าเนาท่ีมีการรับรอง สิทธิในการไดรู้้ถึงขอ้มูล
ส่วนบุคคล สิทธิในการด าเนินการแทนผูเ้ยาวสิ์ทธิในการร้องเรียน และสิทธิในการอุทธรณ์ ฯลฯ 
  3.  ขอ้มูลข่าวสารของราชการเกือบทั้งหมด หรือส่วนใหญ่สามารถปิดเผยไดภ้ายใต้
หลกัการท่ีวา่ “เปิดเผยเป็นหลกั ปกปิดเป็นขอ้ยกเวน้” โดยขอ้ยกเวน้จะมีไดเ้ฉพาะกรณีท่ีมีกฎหมาย
ก าหนดวา่ไม่ตอ้งเปิดเผยเท่านั้น  
  พระราชบัญญตัิ การบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทลั พ.ศ. 2562  

 การบริหารงานและการใหบ้ริการภาครัฐในอดีตนั้น ยงัไม่นิยมน าระบบเทคโนโลยเีขา้มา
ใชใ้นการบริหารจดัการงานของภาครัฐ เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีและประชาชนมาก
นกั และต่อมาไดมี้นโยบายใหห้น่วยงานภาครัฐส่งเสริมใหมี้การน าเทคโนโลยสีมยัใหม่ เขา้มา
ผสมผสานกบัระบบการท างานของภาครัฐในการใหบ้ริการประชาชน จึงท าใหเ้กิดระบบการท างาน
ในรูปแบบราชการอิเล็กทรอนิกส์หรือระบบงานดิจิทลัมากข้ึน เพื่อใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการจาก
ภาครัฐไดรั้บความสะดวก รวดเร็วจากการใชบ้ริการกบัหน่วยงานมากข้ึน เพื่อช่วยยกระดบัระบบ
การบริหารจดัการภาครัฐภายในหน่วยงานใหมี้ประสิทธิภาพ โดยมีหลกัแนวการด าเนินงานหรือ
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แนวคิดไดด้งัน้ี ดงัน้ี (อา้งอิง พระราชบญัญติั การบริหารงานและการใหบ้ริการภาครัฐผา่นระบบ
ดิจิทลั พ.ศ. 2562) 
 1.  โดยมีเป้าหมายเพื่อใหก้ารบริหารงานภาครัฐท่ีมีหนา้ท่ีบริการประชาชน ด าเนินงาน
ดว้ยความรวดเร็ว เพิ่มประสิทธิการท างานใหม้ากกวา่ระบบราชการแบบเดิม โดยมีเทคโนโลยเีขา้มา
เป็นส่ือกลางและตวัช่วยใหก้ารบริการ ท าใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกในการรับบริการจาก
หน่วยงานมากข้ึน อีกทั้งยงัมีการบูรณาการประสานความร่วมมือในการเช่ือมต่อขอ้มูลภาครัฐให้
ทัว่ถึงกนัทัว่ประเทศ เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนและเจา้หนา้ท่ีไดด้ าเนินงานร่วมกนั
ไดอ้ยา่งมีความสอดคลอ้งและเป็นไปในแนวทางเดียวกนั ตลอดจนสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการไดต้รงตามความคาดหวงัอีกดว้ย 
 2.  ช่วยใหห้น่วยงานภาครัฐมีระบบการบริหารจดัการขอ้มูลท่ีมีความเป็นรูปธรรมมาก
ยิง่ข้ึน และสามารถน ามาเป็นหลกัคิดและแนวทางการด าเนินงานของภาครัฐใหเ้ป็นไปตามหลกั 
ธรรมาภิบาลไดอ้ยา่งเกิดผลลพัธ์ต่อภาครัฐและประชาชนไดอ้ยา่งสูงสุด 
 3.  ถือเป็นการเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการของภาครัฐอีกหน่ึงช่องทาง ในรูปแบบของการ
เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร ทั้งการติดต่อราชการผา่นระบบดิจิทลั เพิ่มความสะดวกใหป้ระชาชนมากยิง่ข้ึน 
ลดความเหล่ือล ้าในการติดต่อราชการ สามารถรับบริการผา่นระบบออนไลน์ไดด้ว้ยตนเอง  
 4.  หน่วยงานภาครัฐมีหนา้ท่ีใหบ้ริการภาครัฐเพื่อตอบสนองใหป้ระชาชนไดรั้บบริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ในรูปแบบการใหบ้ริการภาครัฐผา่นระบบดิจิทลั ทีมีการเช่ือมโยง
ขอ้มูลระหวา่งภาครัฐดว้ยกนั เพื่อช่วยประสานองคค์วามรู้รวมไปถึงระบบบริการราชการใหมี้ความ
สมบูรณ์มากท่ีสุด อนัจะน าไปสู่การบริการท่ีสมบูรณ์ของภาครัฐมากยิง่ข้ึน 
 

ข้อมูลทัว่ไปเทศบาลเมืองบ้านสวน 
 เทศบาลเมืองบา้นสวน เดิมเป็นสุขาภิบาลบา้นสวน ไดรั้บการยกฐานะข้ึนเป็น “เทศบาล

ต าบลบา้นสวน” อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ตามพระราชบญัญติัเปล่ียนแปลงฐานะของ
สุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 ต่อมาการพฒันาเทศบาลต าบลบา้นสวนมีความเจริญเติบโตมาก
ข้ึน อีกทั้งมีภารกิจหนา้ท่ีท่ีตอ้งเร่งด าเนินการใหค้รอบคลุมพื้นท่ีท่ีมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว จึงไดข้อ
เปล่ียนแปลงฐานะเป็นเทศบาลเมือง เพื่อใหส้ามารถด าเนินการตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีประกาศใน
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไ้ขเพิ่มเติมถึงฉบบัท่ี 13 พ.ศ. 2552 กระทรวงมหาดไทย
จึงไดป้ระกาศเปล่ียนแปลงฐานะเป็น“เทศบาลเมืองบา้นสวน” อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
ตั้งแต่วนัท่ี 19 ตุลาคม พ.ศ. 2548 เป็นตน้ไป ซ่ึงการเปล่ียนแปลงฐานะดงักล่าว ช้ีใหเ้ห็นวา่เทศบาล
เมืองบา้นสวน มีความเจริญเติบโตอยา่งมาก 
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  ลกัษณะทีต่ั้ง เทศบาลเมืองบา้นสวน ตั้งอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี อยูห่่างจาก
กรุงเทพมหานคร เป็นระยะทางประมาณ 81 กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อกบัทอ้งท่ีใกลเ้คียง ดงัน้ี 
  -  ทิศเหนือ ติดต่อกบัเขตต าบลบางทรายและต าบลนาป่า 

 -  ทิศใต ้ติดต่อกบัเขตต าบลเสมด็ และต าบลหว้ยกะปิ 
 -  ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัเขตต าบลหนองรี และต าบลหนองขา้งคอก 
 -  ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัเขตเทศบาลเมืองชลบุรีและบางส่วนจดทะเลฝ่ังตะวนัออกของ

อ่าวไทย ยาวประมาณ 2,800 เมตร 
  สภาพภูมิประเทศ ลกัษณะภูมิประเทศของเทศบาลเมืองบา้นสวนเป็นท่ีราบลุ่มดา้นทิศ
ตะวนัออกพื้นท่ีค่อนขา้งสูงและลาดต ่าลงไปทางทิศตะวนัตก มีเนินเขาอยูด่า้นทิศเหนือ 3 ลูก คือเขา
พระบาท เขานกยงู และเขานอ้ย มีคลอง ล าธาร หว้ย จ  านวน 9 แห่ง คือ หว้ยยายวา้ หว้ยตาลา หว้ย
ยายเจ๋ง หว้ยกรวด หว้ยทวน หว้ยละมุ คลองยีรั่ด คลองเกลือ และหว้ยหนองตะโก และพื้นท่ีชายฝ่ัง
ทะเลยาว 2,800 เมตร ในพื้นท่ีหมู่ท่ี 2, 3, 4 ของต าบลบา้นสวน 
  เขตการปกครอง เทศบาลเมืองบา้นสวน ตั้งอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี อยูห่่าง
จากกรุงเทพมหานครเป็นระยะทางประมาณ 81 กิโลเมตร รวมเป็นพื้นท่ีทั้งส้ิน 19.50 ตาราง
กิโลเมตร มีพื้นท่ีครอบคลุม 3 ต าบล คือ 

 ต าบลบา้นสวน ทั้งต าบล (10 หมู่บา้น) ประกอบดว้ย 
 หมู่ท่ี 1 บา้นหนองตะโก   หมู่ท่ี 2 บา้นหนองตาทว้ม 
 หมู่ท่ี 3 บา้นหว้ยทวน   หมู่ท่ี 4 บา้นสวนแขก 
 หมู่ท่ี 5 บา้นหนองกระทุ่ม   หมู่ท่ี 6 บา้นหนองแหน 
 หมู่ท่ี 7 บา้นเขามยรุา    หมู่ท่ี 8 บา้นเขานอ้ย 
 หมู่ท่ี 9 บา้นบ่อบุญทอง   หมู่ท่ี 10 บา้นศาลาคู่ 

 ต าบลหนองรีบางส่วน (หมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 3) ประกอบดว้ย 
 หมู่ท่ี 1 บา้นหนองไข่เน่า    หมู่ท่ี 3 บา้นหนองปีกนก และ 
  ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน (หมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 4) ประกอบดว้ย 
 หมู่ท่ี 1 บา้นหว้ยทวน   หมู่ท่ี 4 บา้นบ่อน ้าจืด 

 สภาพทางสังคม สถานศึกษาในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน จ านวน 26 แห่ง 
 1.  สังกดัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

  1.1  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กเทศบาลเมืองบา้นสวน 
  1.2  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กเทศบาลเมืองบา้นสวน 2 
  1.3  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กบา้นหนองตะโก 
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  1.4  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กบา้นสวนอุดมวทิยา 
  1.5  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กบา้นสวนอุดมวทิยา 
  1.6  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กวดัอรัญญิกาวาส 

 2.  สังกดัส านกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.) 
  2.1  โรงเรียนบา้นสวนอุดมวิทยา 

  2.2  โรงเรียนบา้นหนองตะโก 
  2.3  โรงเรียนวดัธรรมนิมิตต์ 
  2.4  โรงเรียนอนุบาลวดัอรัญญิกาวาส 
  2.5  โรงเรียนวดัผาสุการาม (สุวรรณวทิยาคาร) 
  2.6  โรงเรียนบา้นสวน (จัน่อนุสรณ์) 
  2.7  โรงเรียนชลราษฎรอ ารุง 

 3.  สังกดัส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน 
  3.1  โรงเรียนเมืองชลพิทยา 
  3.2  โรงเรียนธารทิพยว์ทิยา 
  3.3  โรงเรียนเพชรพิทยาคม 
  3.4  โรงเรียนเกษมวทิย ์
  3.5  โรงเรียนศุทธรัตน์วฒันาลยั 
  3.6  โรงเรียนเมร่ีอิมมาคุเลตคอนแวนต์ 
  3.7  โรงเรียนร่มไม ้
  3.8  วทิยาลยัอาชีวศึกษาเทคนิคบริหารธุรกิจกรุงเทพชลบุรี 
  3.9  วทิยาลยัเทคโนโลยชีลพินิจ 

 4.  สังกดัส านกัคณะกรรมการการอาชีวศึกษา (สอศ.) 
  4.1  วทิยาลยัอาชีวศึกษาชลบุรี 
 5.  สังกดักระทรวงสาธารณสุข 

  5.1  วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร 
  5.2  วทิยาลยัพยาบาลบรมราชชนนีชลบุรี 

 6.  สังกดัต ารวจภูธรภาค 2 
  6.1  ศูนยฝึ์กอบรมต ารวจภูธรภาค 2 
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 โครงสร้างและอ านาจหน้าทีใ่นการบริหารงานของเทศบาลเมืองบ้านสวน 
 โครงสร้างการจดัองคก์รของเทศบาลเมืองบา้นสวน ประกอบดว้ย สภาเทศบาล มีสมาชิก 

เทศบาลมาจากการเลือกตั้ง จ  านวน 18 คน อยูใ่นต าแหน่งคราวละ 4 ปี นายกเทศมนตรีไดรั้บการ
เลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนและนายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีอีกไม่เกิน 3 คน 
การก าหนดส่วนราชการของการบริหารงานเทศบาลเมืองบา้นสวน มีดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1  โครงสร้างส่วนราชการของเทศบาลเมืองบา้นสวน 
 

 วสัิยทัศน์  “เทศบาลเมืองบา้นสวน เมืองแห่งความสุข” HAPPY HOME TOWN 
 ยุทธศาสตร์ 
 เทศบาลเมืองบา้นสวนไดก้ าหนดยทุธศาสตร์การพฒันาไว ้5 ยทุธศาสตร์ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นการพฒันาคุณภาพชีวิต เสริมสร้างความเป็นธรรม ลดความเหล่ือมล ้าในสังคม 
 2.  ดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค สาธารณูปการ และการผงัเมือง 
 3.  ดา้นการพฒันาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
 4.  ดา้นการอนุรักษฟ้ื์นฟูทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน 
 5.  ดา้นการพฒันาระบบบริหารภาครัฐอจัฉริยะตามหลกัธรรมาภิบาล 

สภาเทศบาล 

ทีป่รึกษา

นายกเทศมนตรี

รองนายกเทศมนตรี นายกเทศมนตรี 

รองนายกเทศมนตรี ปลดัเทศบาล 

กองยุทธศาสตร์และ

งบประมาณ

กองสวสัดกิาร

สังคม

เลขานุการ

นายกเทศมน

ตรี

เลขานุการ

นายกเทศมน

ตรี

หน่วยตรวจสอบ

ภายใน

ส านักปลดัเทศบาล 

กองการเจ้าหน้าที ่

ส านักคลงั 

รอง

นายกเทศมนตรี

ส านักช่าง 

ส านักสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดล้อม
กองการศึกษา 
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 พนัธกจิ 
 1.  เสริมสร้างสังคมใหเ้ขม้แขง็ พฒันาคุณภาพชีวิตประชาชนในทุกช่วงวยั 
 2.  ส่งเสริมและสนบัสนุนการพฒันาของรายไดข้องประชาชน และเศรษฐกิจในทอ้งถ่ิน

ใหเ้ติบโตอยา่งย ัง่ยนืและมีคุณภาพ และสนบัสนุนใหป้ระชาชนเขา้ถึงระบบสวสัดิการอยา่งทัว่ถึง
และเป็นธรรม 

 3.  ส่งเสริม ท านุบ ารุงศาสนา สร้างค่านิยมความเป็นไทยและสืบทอดวฒันธรรมประเพณี
ทอ้งถ่ินท่ีดีงามพร้อมนอ้มน าปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาเป็นแนวทางในการด าเนินชีวิต 
  4.  ส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและแกไ้ขปัญหายาเสพติดอยา่งย ัง่ยนื 

 5.  พฒันาโครงสร้างพื้นฐานและส่ิงอ านวยความสะดวก รองรับการขยายตวัทางเศรษฐกิจ
และสังคม 

 6.  เสริมสร้างประสิทธิภาพในการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การดูแลความ
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นและรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยในชุมชน 

 7.  การบริหารจดัการและดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 8.  การบริหารราชการอยา่งมีคุณภาพและทนัสมยั โดยยดึหลกัธรรมาภิบาล 
 9.  ส่งเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตย สร้างจิตส านึกพลเมือง รักชาติ ศาสนา 

และพระมหากษตัริย ์
 กจิกรรมและนโยบายด้านงานประชาสัมพนัธ์  
  นโยบายการพฒันา เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนชาวบา้นสวน มีการบริหารงานโดย
ยดึหลกั “เขา้ใจสภาพปัญหา เขา้ถึงประชาชน และพฒันาอยา่งย ัง่ยนื” ทั้งน้ี เป็นไปตามอ านาจหนา้ท่ี
และระเบียบของทางราชการนโยบายดา้นการบริหารจดัการท่ีดี 
   -  ปลูกฝังความรู้ความเขา้ใจและการมีส่วนร่วมของประชาชนทางการเมืองและการ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตย อนัมีพระมหากษตัริยเ์ป็นประมุข บริหารงานโปร่งใสมี
ประสิทธิภาพ ตรวจสอบและประเมินผลได ้ใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งทัว่ถึง และเป็นธรรม เพื่อ
ประโยชน์สุขของประชาชนไดย้ดึหลกัประชาชนเป็นศูนยก์ลาง บริการประชาชนดว้ยความเสมอ
ภาค  
   -  ส่งเสริมบทบาทชุมชน ใหเ้ป็นแกนหลกัและเครือข่ายเพื่อพฒันาแกไ้ขปัญหาของ
ทอ้งถ่ิน 
  -  พฒันาเคร่ืองมือเคร่ืองใชร้วมถึงการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั พฒันาบุคลากรใหมี้
ความรู้ สามารถบริการสาธารณะใหแ้ก่ประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็วถูกตอ้งและเป็นธรรม 
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  -  ลดขั้นตอนการปฏิบติังาน เพื่ออ านวยความสะดวกและความพึงพอใจแก่ประชาชน
ผูรั้บบริการส่งเสริมมาตรฐานทางจริยธรรม ใหก้บับุคลากรยดึมัน่ในสถาบนัหลกัของชาติ ท าในส่ิง
ท่ีถูกตอ้ง คิดถึงผลประโยชน์ส่วนรวม มุ่งผลสัมฤทธ์ิของงานไม่เลือกปฏิบติัเป็นแบบอยา่งท่ีดี 
รวมถึงยดึหลกัการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดีและธรรมาภิบาล 
  -  ยดึแนวทางการบริหารงานภาครัฐอจัฉริยะ Smart governance โดยพฒันาระบบบริการ
ภาครัฐ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของ
ภาครัฐ โดยมุ่งเนน้ความโปร่งใสและการมีส่วนร่วม และมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองผา่นการ
ประยกุตใ์ชน้วตักรรมบริการ 
  -  ส่งเสริมใหมี้การประสานกบัหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ในการร่วมพฒันาเทศบาล
เพื่อความทนัสมยัและรวดเร็ว 

 ซ่ึงเทศบาลเมืองบา้นสวน ไดด้ าเนินกิจกรรมและโครงการต่าง ๆ เป็นไปตามอ านาจ
หนา้ท่ีท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายตามภารกิจในฐานะท่ีเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อแกไ้ข
ปัญหาใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวนใหมี้ความ
เป็นอยูท่ี่ดีข้ึน ไม่วา่จะเป็นดา้นสาธารณูปโภค สาธารณูปการ การศึกษา การพฒันาและฟ้ืนฟู
เศรษฐกิจ การพฒันาและส่งเสริมการท่องเท่ียว การพฒันาและส่งเสริมคุณภาพชีวติของประชาชน 
รวมไปถึงการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อมุ่งหวงัใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์
สูงสุด โดยมีกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือนผา่นการประชาสัมพนัธ์ การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร 
กิจกรรม โครงการ และผลการด าเนินงานต่าง ๆ ท่ีเทศบาลเมืองบา้นสวนไดมี้การพฒันาให้
หน่วยงานทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชนไดรั้บรู้ โดยมีส่ือประชาสัมพนัธ์เป็นตวักลางใน
การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์กบัประชาชนใหไ้ดรั้บทราบ ผา่นช่องทางการ
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั ดงัน้ี 

 1.  ป้ายอิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED  
 2.  บอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน  
 3.  เสียงตามสาย  
 4.  รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี  
 5.  เวบ็ไซต ์ 

  
 
 



 42 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 จากการส ารวจองคค์วามรู้ทางดา้นผลการศึกษาท่ีตรงหรือใกลเ้คียงกบัหวัขอ้ในการวจิยั 

พบวา่ มีเอกสารงานวจิยัดงัน้ี 
  พชัราภา ขาวบริสุทธ์ิ (2561) ไดศึ้กษาระบบการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองอ่างทอง 
โดยเป็นการศึกษาสภาพปัญหาการรับขอ้มูลข่าวสารของประชาชนในเขตเทศบาล และแนวทางการ
พฒันาระบบการประชาสัมพนัธ์ โดยใชแ้บบสอบถามจากประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมือง
อ่างทอง จ านวน 390 คน ดว้ยวธีิการสัมภาษณ์ กระท ากบัเจา้หนา้ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการประชาสัมพนัธ์
และประชาชนท่ีอยูใ่นเขตเทศบาล จ านวน 4 คน และผลของการวจิยัวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มากกวา่เพศชายอายมุากกวา่ 50 ปี ข้ึนไป ประกอบอาชีพคา้ขาย และอาศยัอยูใ่นชุมชนตลาดหลวง
สอง ในเขตเทศบาลมากกวา่ 16 ปี ข้ึนไป นอกจากน้ียงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ และช่ืน
ชอบในการประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางเสียงตามสาย ดา้นเน้ือหาพบวา่มีความพึงพอใจ ต่อการ
ประชาสัมพนัธ์ส่ือส่ิงพิมพรู์ปแบบแผน่พบัมากท่ีสุด ดา้นระบบการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล 
พบวา่การประชาสัมพนัธ์เป็นไปตามกระบวนการ และขั้นตอนตามหลกัการด าเนินงาน
ประชาสัมพนัธ์ในระดบัหน่ึง  

 ณฤชนก ภกัดีภิรมรักษ ์(2562) ไดศึ้กษา เร่ือง การประชาสัมพนัธ์ออนไลน์ของกรมเจา้ท่า 
ผลการศึกษา พบวา่ รูปแบบการท างานดา้นประชาสัมพนัธ์ออนไลน์ในรูปแบบการสั่งการ มีการ
รายงานผลการปฏิบติัทัว่ไปสอดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์ โดยมีการน าเวบ็ไซตแ์ละเฟซบุก๊มาปรับใชใ้น
การท างาน เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บทราบถึงภารกิจหนา้ท่ีตามความรับผดิชอบของทางกรม ผา่นทาง
เวบ็ไซตแ์ละเฟซบุก๊ท่ีมีคุณสมบติัการประชาสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนั คือ เวบ็ไซตถื์อเป็นส่ือท่ีเหมาะ
กบัการใชสื้บคน้และอา้งอิงฐานขอ้มูลต่าง ๆ ของหน่วยงาน และในส่วนของเพจเฟซบุก๊เหมาะ
ส าหรับการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีตอ้งการความรวดเร็วและไม่จ  ากดัขอบเขต แต่ก็ยงัคงพบปัญหา
และอุปสรรค รวมทั้งขอ้เสนอแนะท่ีส าคญั ซ่ึงสามารถน าไปพฒันาและปรับปรุงการใชง้านผา่นทาง
เวบ็ไซตแ์ละเพจเฟซบุก๊ ใหก้ารประชาสัมพนัธ์นั้น มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ต่อประชาชน
และหน่วยงานต่อไป 
  ภูริชา ฉววีรรณ (2563) ไดศึ้กษา เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการประชาสัมพนัธ์ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าไม ้อ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการประชาสัมพนัธ์ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลท่าไม ้อ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการดา้นการประชาสัมพนัธ์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าไม ้จ  าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ ความถ่ีในการรับรู้ข่าวสารผา่นทางบอร์ดประชาสัมพนัธ์ ความถ่ีในการรับรู้
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ข่าวสารผา่นเสียงตามสาย และความถ่ีในการรับรู้ข่าวสารผา่นทางเวบ็ไซต ์เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ท่าไม ้จ  านวน 400 คน จากผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีคุณภาพการประชาสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุดเป็น
อนัดบัหน่ึง คือ ดา้นช่องทางเสียงตามสาย รองลงมา คือ ดา้นสาร ดา้นผูส่้งสาร ดา้นผูรั้บสาร ดา้น
ช่องทางเวบ็ไซต ์(ภาพกิจกรรมข่าวประชาสัมพนัธ์) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นช่องทางบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ความถ่ีในการรับรู้ข่าวสารผา่น
ทางบอร์ดประชาสัมพนัธ์ ความถ่ีในการรับรู้ข่าวสารผา่นเสียงตามสาย และความถ่ีในการรับรู้
ข่าวสารผา่นทางเวบ็ไซตต่์างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 ปิยณฐั จนัทร์เกิด (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล นคร
นครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน วตัถุประสงคใ์นการวจิยั เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชน และเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชนจ าแนกตามอาชีพ และระดบั
รายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนครนครสวรรคท่ี์มีอายุ
ระหวา่ง 20 - 60 ปี จ  านวน 400 คน ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลนคร
นครสวรรค ์พบวา่ การใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน โดยรวมมี
คุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ ผูรั้บบริการมีคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัมาก โดยคุณภาพการใหบ้ริการไม่มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของประชาชนเม่ือ
จ าแนกตาม อาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือนโดยคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวิทยาลยัราชภฏัอุดรธานี (2560) ไดศึ้กษา เร่ือง การประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมือง
อุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ประเมินระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง ท าการสุ่มตวัอยา่งโดยมีผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 
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คน จากผลการศึกษา พบวา่ 1) ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
หนองส าโรง ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.86) ดา้นเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ มีความพึงพอใจสูงสุด ( = 4.88) รองลงมา คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
(  = 4.86) ดา้นช่องทางการให้บริการ และดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ( = 4.85) 
เม่ือพิจารณาตามเกณฑป์ระเมินความพึงพอใจในภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิด
เป็นร้อยละ 97.20 2) ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ งานทะเบียนมีความพึงพอใจในภาพรวมระดบั
มากท่ีสุด ( = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีความพึง
พอใจในภาพรวมระดบัมาก ท่ีสุด (  = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือป้องกนับรรเทา
สาธารณภยั มีความพึงพอใจใน ภาพรวมระดบัมากท่ีสุด (  = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 งาน
รายไดห้รือภาษี มีความพึงพอใจในภาพรวม ระดบัมากท่ีสุด (  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และ
งานสาธารณสุข มีความพึงพอใจในภาพรวมระดบั มากท่ีสุด (  = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 
 ศศิธร ป่วนป่ัน (2561) ไดศึ้กษา เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาบลพลูตาหลวงอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง แบ่งเป็นรายดา้น โดยในดา้นการเขา้ถึง
บริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการติดต่อส่ือสารอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบั
ปานกลาง ดา้นความสามารถอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความไวว้างใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้น
การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรมอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความปลอดภยัอยูใ่น ระดบัปานกลาง 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความสุภาพและเป็นมิตรอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคลเร่ือง เพศ พบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 อาย ุสถานภาพ 
อาชีพ ระดบัการศึกษาสูงสุดและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  เกียรติศกัด์ิ มาลีหวล (2561) ท าวจิยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าตูม 
อ าเภอท่าตูม จงัหวดัสุรินทร์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเปรียบเทียบระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตาม เพศ อาย ุและการศึกษา ศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ
ต่อการใชบ้ริการ เป็นการวจิยัแบบเชิงส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการงาน จ านวน 367 คน ผลการวจิยั พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการเทศบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพ
ดา้นกระบวนการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการประสานงาน ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร ตามล าดบั ผลการ
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เปรียบเทียบความคิดเห็น จ าแนกตาม เพศ อาย ุและการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุและ
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ แต่เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก และดา้นการประสานงานแตกต่างกนั อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกแตกต่างกนั และระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการ
ประสานงาน และดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสารแตกต่างกนั อาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการมีความคาดหวงั
ในการใชบ้ริการในระดบัท่ีแตกต่างกนั โดยข้ึนอยูก่บัทศันคติของแต่ละบุคคลและข้ึนอยูก่บั
ช่วงเวลาท่ีเขา้รับบริการนั้น จึงท าใหเ้กิดความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั  

 กนกศกัด์ิ ลิขิตไพรวลยั (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพในการบริการของ
เทศบาลเมืองอรัญญิก และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอรัญญิก โดยเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนท่ี
อาศยัในเขตเทศบาลเมืองอรัญญิก จ านวน 395 คน ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอรัญญิก โดยรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นตอบสนองความตอ้งการและการพึงพอใจ 
รองลงมา คือ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ และคุณภาพดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม 
และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูใ่นระดบัปานกลางคือ ดา้นประสิทธิภาพ ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุ
ระดบั การศึกษา พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 คณิสร แกว้ค า (2562) ท าวจิยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง 
อ าเภอปากท่อ จงัหวดัราชบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่ง
หลวง และเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ทุ่งหลวง โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวจิยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการท่ีเทศบาลต าบลทุ่งหลวง จ านวน 385 คน จากผลการวจิยั 
พบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นการให้
ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 



 46 

พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่ต่างกนั ส่วนผูม้า
ใชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สุธรรม ขนาบศกัด์ิ (2562) ไดศึ้กษา เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการงานบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 
โดยการศึกษาขอ้มูลจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในรูปแบบองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
เทศบาล และองคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยไดท้  าการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการงานบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จ านวน 139 องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน ในเขตพื้นท่ี 10 จงัหวดั ประกอบดว้ย จงัหวดันครศรีธรรมราช จงัหวดัสงขลา จงัหวดั
ยะลา จงัหวดัสตูล จงัหวดักระบ่ี จงัหวดัพงังา จงัหวดันราธิวาส จงัหวดัภูเก็ต จงัหวดัพทัลุง และ
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จากการส ารวจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการใน 4 ประเด็นหลกั คือ ดา้นขั้นตอน
การใหบ้ริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ผลการวจิยั พบวา่ ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.67) โดย 
พึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ( = 4.71) มากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
( = 4.68) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ( = 4.67) และดา้นช่องทางการใหบ้ริการ (  = 4.65) 
ตามล าดบั ในส่วนของการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัต่างกนั 
โดยมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัในดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่วนดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
ในส่วนของรูปแบบองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีแตกต่างกนั ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจท่ีไม่
แตกต่างกนั 

 สุทิน นพเกตุ (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลวดัสิงห์ 
อ าเภอวดัสิงห์จงัหวดัชยันาท มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลวดัสิงห์ และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลวดัสิงห์ โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อ
ราชการ ผลการวิจยัพบวา่ 1) ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มากกวา่เพศชาย มีอาย ุ20 –30 ปี มีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบั ปวส.หรืออนุปริญญาตรี
และมีอาชีพส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ ส่วนรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่  
ส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 – 15,000 บาท 2) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัมาก ในดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดเท่ากนั 2 ดา้น คือ ดา้นพนกังาน ผูใ้หบ้ริการและดา้นความรู้ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

X

X

X X X



 47 

รองลงมา คือ ดา้นความสะดวกของสถานท่ี ใหบ้ริการดา้นคุณภาพของงานบริการ และดา้นขอ้มูล
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย นอ้ยท่ีสุด 3) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการโดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่าง
กนั พบวา่ ประชาชนผูไ้ดรั้บบริการท่ีมีเพศ การศึกษา รายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นโดยรวมไม่
แตกต่างกนั ประชาชน ผูไ้ดรั้บบริการท่ีมีอาย ุอาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นโดยรวมและราย
ดา้นแตกต่างกนั  

 ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึง จ าแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ มีกลุ่มตวัอยา่ง
คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองบา้นบึงท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 393 คน ผลการวจิยัพบวา่ 
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง พบวา่ โดยภาพรวม
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ระดบัความคิดเห็นของประชาชน ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมาเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ โดยผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการ พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ (2564) ไดศึ้กษา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองบางรักพฒันา อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองบางรักพฒันา และ 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองบางรักพฒันา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 395 คน ผลจากการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองบางรักพฒันา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจในการบริการ ส่วนดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ 
เพศ อาย ุและระดบัการศึกษา พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีอาชีพและรายไดต่้อเดือน มีความเห็น
ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 วโิรจน์ จริงดี (2565) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลบา้นหมอ้ อ าเภอพรหมบุรี จงัหวดัสิงห์บุรี การวจิยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมาย เพื่อศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหมอ้ และเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหมอ้ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และฝ่ายท่ีติดต่อ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นหมอ้ ท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป จ านวน 334 คน ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหมอ้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นความใส่ใจ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความไวใ้จ หรือ
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง การ
เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหมอ้ เม่ือจ าแนกตามอาย ุ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจ าแนกตามฝ่ายท่ีติดต่อ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
แต่เม่ือจ าแนกตาม เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ไม่แตกต่างกนั 
 จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และการพฒันางาน
ประชาสัมพนัธ์ สรุปไดว้า่ ประชาชนท่ีมารับบริการจากหน่วยงาน ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นส าคญั รวมทั้งความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการหรือช่องทางในการใหบ้ริการ 
ประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงาน ก็ถือเป็นปัจจยัท่ีท าใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อราชการหรือไดรั้บบริการ
จากหน่วยงานเกิดความประทบัใจหรือพึงพอใจในบริการนั้นอยา่งเห็นไดช้ดั อีกทั้งปัจจยัส่วนบุคคล 
ดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ท่ีมีความแตกต่างกนั ไดส่้งผลท าใหป้ระชาชนมี
ความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการและการพฒันางานประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนัอีก
ดว้ย ผูว้จิยัจึงสนใจประเด็นคุณลกัษณะส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการและการพฒันา
งานประชาสัมพนัธ์ เพื่อน าไปประยกุตใ์ชใ้นการก าหนดเป็นตวัแปรและสร้างกรอบแนวคิดการวจิยั
ในคร้ังน้ีต่อไป 
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ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

 
 

งานวจิยั 
 

ตวัแปรอสิระ 

อายุ 
 

ระดบั
การศึกษา 

อาชีพ 
 

รายได้ 
ต่อเดือน 

หมู่บ้าน 
ทีอ่ยู่
อาศัย 

บริการทีม่า
ใช้ตดิต่อ

ราชการเป็น
ประจ า 
กบัทาง
เทศบาล 

ช่องทางทีรั่บฟัง
ข่าวสาร 
จากการ

ประชาสัมพนัธ์
ของเทศบาล 

พชัราภา ขาวบริสุทธ์ิ (2561)       / 
ภูริชา ฉวีวรรณ (2563) / / /     
ปิยณฐั จนัทร์เกิด (2560)   / /    

สถาบนัวจิยัและพฒันา 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุดรธานี 
(2560) 

     /  

ศศิธร ป่วนป่ัน (2561) / / / /    
เกียรติศกัด์ิ มาลีหวล (2561) / /      
กนกศกัด์ิ ลิขิตไพรวลยั 
(2562) 

/ / /     

คณิสร แกว้ค า (2562) / / / /    
สุธรรม ขนาบศกัด์ิ (2562)     /   
สุทิน นพเกตุ (2562) / / / /    
ปรินทร ไชยค าจนัทร์ (2564) / / / /    
สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ 
(2564) 

/ / / /    

วโิรจน์ จริงดี (2565) / / / /    
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บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน

ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ซ่ึงผูว้จิยัขอน าเสนอวธีิด าเนินการศึกษาตามหวัขอ้
ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
 3.  วธีิการสร้างเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชากรท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียน

บา้นในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงมีจ านวนประชากรทั้งส้ิน 53,518  
คน (งานทะเบียนราษฎร เทศบาลเมืองบา้นสวน ขอ้มูล เดือนกุมภาพนัธ์ 2566) ซ่ึงมีขั้นตอนในการ
สุ่มกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

 1.  ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยวธีิการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของทาโร่ ยามาเน่ 
จากประชากร 53,518 คน  เม่ือค านวณแลว้ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการศึกษาเป็นจ านวน 398 
คน ดงัน้ี 

 สูตร   n    =         N 
       + N (e2) 
     n    =                 53,518    
       1+ 53,518 (0.052) 
     n    =     397.03 
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     n    =     398 
 เม่ือ n คือ จ านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด /ขนาดของประชากรซ่ึงเท่ากบั 53,518 คน 
   e คือ ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling error) ในท่ีน้ี 

จะก าหนดเท่ากบั +/- 0.05 ภายใตค้วามเช่ือมัน่ 95%   
 ดงันั้นจึงควรใชจ้  านวนตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ีประมาณ 398 คน จึงจะยอมรับได ้
 2.  เทคนิคการสุ่มตวัอยา่ง จะใชว้ธีิการค านวณกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรท่ีมีอาย ุ18 ปี
ข้ึนไป ท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้นในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตามหมู่บา้นแบบสัดส่วน ใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) (ดงัตารางท่ี 2) โดยใชก้ารสุ่มแบบมี
ระบบ (Systematic random sampling) ท าการสุ่มผูรั้บบริการคนแรก และเวน้ไป 1 คน จากผูเ้ขา้มา
ติดต่อรับบริการในเทศบาลเมืองบา้นสวน 
 
ตารางท่ี 2  แสดงวธีิการค านวณกลุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน และจ าแนกตามหมู่บา้นในเขตเทศบาล 
                 เมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

หมู่ที่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวนประชากร 
(คน) 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง(คน) 

ต าบลบ้านสวน 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

 
บา้นหนองตะโก 
บา้นหนองตาทว้ม 
บา้นหว้ยทวน 
บา้นสวนแขก 
บา้นหนองกระทุ่ม 
บา้นหนองแหน 
บา้นเขามยรุา 
บา้นเขานอ้ย 
บา้นบ่อบุญทอง 
บา้นศาลาคู่ 

 
3,221 
6,803 
8,919 
3,570 
8,367 
4,263 
2,082 
5,514 
5,840 
2,120 

 
24 
50 
66 
27 
62 
32 
15 
41 
43 
16 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

หมู่ที่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวนประชากร 
(คน) 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง(คน) 

ต าบลหนองรีบางส่วน 
1 
3 

ต าบลหนองข้างคอก
บางส่วน 

1 
4 

 
บา้นหนองไข่เน่า 
บา้นหนองปีกนก 
 
 
บา้นหว้ยทวน 
บา้นบ่อน ้าจืด 

 
1,170 
241 

 
 

500 
908 

 
9 
2 
 
 

4 
7 

รวม 53,518 398 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนจาก

การศึกษาแนวคิดจากทฤษฎี เอกสารต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 
2 ตอน ดงัน้ี 
            ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล ช่องทางท่ีรับฟัง
ข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล 
 ตอนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ยคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ ทั้ง 5 ดา้น 1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
จ านวน 5 ขอ้ 2) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ จ  านวน 5 ขอ้ 3) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
จ านวน 6 ขอ้ 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 5 ขอ้ และ 5) ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่
ในการบริการ จ านวน 5 ขอ้ รวมทั้งส้ินจ านวน 26 ขอ้ เป็นแบบสอบถามท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นตาม
ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั โดยขอ้ค าถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
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  1 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่     
  2 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย     
  3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ      
  4 หมายถึง  เห็นดว้ย      
  5 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
 

วธิีการสร้างเคร่ืองมือ 
 การสร้างแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี มีรายละเอียด 
ดงัน้ี  
  1.  ศึกษาต ารา เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ เพื่อใชป้ระกอบการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามข้ึนตามกรอบขอ้มูลท่ีตอ้งการศึกษา โดยใชค้  าจ  ากดัความหรือ
นิยามปฏิบติัการตามตวัแปรท่ีก าหนดไวเ้ป็นหลกัในการสร้างค าถามต่าง ๆ ใหค้รอบคลุมตวัแปรท่ี
ศึกษาทั้งหมด เพื่อใหแ้บบสอบถามสามารถวดัไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการจะวดั (Validity)  

 3.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน พร้อมทั้งค  าจ  ากดัความหรือนิยามปฏิบติัการของตวัแปร
เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ ไดแ้ก่ ดร.เอกลกัษณ์ ณถัฤทธ์ิ อาจารยป์ระจ าภาควชิารัฐประศาสนศาสตร์ 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา เพื่อพิจารณาตรวจสอบวา่นิยามและแบบสอบถาม
ท่ีสร้างข้ึนน้ีมีความชดัเจนถูกตอ้งหรือไม่ รวมทั้งการพิจารณาส านวนภาษาท่ีใชใ้นขอ้ความวา่
สอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีตอ้งการจะวดัหรือไม่ เพื่อให้เคร่ืองมือมีความตรงในเน้ือหา (content 
validity)  

 4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่  

   4.1  ผศ.ดร. สุปราณี ธรรมพิทกัษ ์อาจารยป์ระจ าภาควชิารัฐประศาสนศาสตร์  
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

  4.2  ผศ.ดร. นพวรรณ พึ่งพา อาจารยป์ระจ าภาควชิารัฐประศาสนศาสตร์  
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

  4.3  จ.ท. อริยธ์ชั  จนัทร  นกัประชาสัมพนัธ์ช านาญการ กองยทุธศาสตร์และ
งบประมาณเทศบาลเมืองบา้นสวน 

 โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญช่วยประเมินวา่ ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ในแบบสอบถาม สามารถวดัไดต้รง
กบัเน้ือหาท่ีก าหนดหรือไม่ โดยใหค้ะแนนตามเกณฑ ์แลว้น าผลมาพิจารณาคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ 
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ในแต่ละขอ้มาวเิคราะห์หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) 
ดงัน้ี 

 1.  แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้มีระดบัคะแนนเท่ากบั 1 
 2.  ไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้มีระดบัคะแนนเท่ากบั 0 
 3.  แน่ใจวา่ไม่มีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้มีระดบัคะแนนเท่ากบั -1 
 หลงัจากนั้นน าแบบประเมินใหผู้ท้รงคุณวุฒิประเมินความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบั

วตัถุประสงค ์และน ามาหาค่าความสอดคลอ้ง โดยน ามาหาค่าดชันีความสอดคลอ้งโดยใชสู้ตร 
  IOC = ∑𝚁 
          𝑁 
 IOC  หมายถึง ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
 R   หมายถึง ผลคูณของคะแนนกบัจ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 N   หมายถึง จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ผลการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งเม่ือนบัคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 คน ปรากฏวา่

แบบสอบถามท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมา ท่ีความเท่ียวตรงเชิงเน้ือหา ถูกตอ้ง เหมาะสมและสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงค ์มีค่าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั 0.79 

 5.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหมี้ความเหมาะสมยิง่ข้ึน ก่อนน าไปทดลองใช ้ 
(Try-out) 
 6.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปทดสอบความเท่ียง (Reliability) ใน
ภาคสนามกบักลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรของการศึกษาท่ีมิใช่กลุ่มตวัอยา่งจริงของ
การวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน 30 คน ในพื้นท่ีเทศบาลเมืองชลบุรี แลว้น ามาค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) ไดค้่าเท่ากบั 0.84 จึงจะถือไดว้า่มีคุณภาพและ
สามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง  
 7.  แกไ้ขแบบสอบถามโดยการปรึกษาผูท้รงคุณวฒิุ อีกคร้ัง จากนั้นจึงด าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  ด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากประชาชนในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน 
โดยการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัลงพื้นท่ีเพื่อ
แจกแบบสอบถามจากกลุ่มกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 398 คน 

 2.  ตรวจสอบความครบถว้นและความถูกตอ้งของขอ้มูลในแบบสอบถาม 
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 3.  น าแบบสอบถามมาแปลขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นรหสัพร้อมบนัทึกขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลไดก้ระท าในช่วงระยะเวลาตั้งแต่ 1 กนัยายน - 30 พฤศจิกายน 

2567 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1.  การประมวลผลขอ้มูล ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
  1.1  ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถามหลงัจากด าเนินการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีไดรั้บค าตอบท่ีสมบูรณ์ครบตามจ านวนท่ีระบุไว ้
  1.2  บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูล และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ตามล าดบั 
  1.3  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อการวจิยัทาง
สังคมศาสตร์ 
  1.4  ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวจิยั 
 2.  การวเิคราะห์ขอ้มูล ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาดงัน้ี 
  2.1  วเิคราะห์ลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการส ารวจ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาในการ
วเิคราะห์โดยจ าแนกกลุ่มตวัอยา่งตามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เก่ียวกบัขอ้มูลส่วน
บุคคล ดว้ยสถิติความถ่ีและค่าร้อยละ 
  2.2  วเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จากแบบสอบถามท่ีมีการวดัระดบั 
5 ระดบั น ามาแปลงเป็นคะแนน (Interval scale) ดงัน้ี 
  ค าตอบ    ค่าคะแนน (Interval scale) 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1 
  ไม่เห็นดว้ย    2 
  ไม่แน่ใจ     3 
  เห็นดว้ย     4 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่    5 
 การวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ใชก้ารค านวณค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และน ามาจดัระดบัโดยใชเ้กณฑ์ค่าพิสัย ดงัน้ี 
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  ค่าเฉลีย่    ระดับ 
  1.00 - 1.49  ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการระดบัต ่า 
           1.50 - 2.49  ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการระดบัค่อนขา้งต ่า 
           2.50 - 3.49  ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการระดบัปานกลาง  
           3.50 - 4.49  ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการระดบัค่อนขา้งสูง 
           4.50 - 5.00  ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการระดบัสูง  
   2.3  ใชส้ถิติเชิงอนุมาน ในการวเิคราะห์เพื่ออา้งอิงผลการทดสอบจากกลุ่มตวัอยา่งไป
ยงักลุ่มประชากร ดงัน้ี 
  ทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ เทศบาล
เมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามคุณลกัษณะของประชากร ดว้ยสถิติ t-test 
ส าหรับคุณลกัษณะของประชากรท่ีแบ่งได ้2 กลุ่ม และสถิติ ANOVA ส าหรับคุณลกัษณะของ
ประชากรท่ีแบ่งได ้3 กลุ่มข้ึนไปท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 หรือความเช่ือมัน่ 95% 
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บทที ่4  
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน

ประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล โดย
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชากรท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้นในเขต
เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 398 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการ
วเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี  

 1.  การวเิคราะห์ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  การวเิคราะห์ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชา 

สัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  
 3.  การทดสอบสมมติฐาน 

 
การวเิคราะห์ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 3  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 
อายุ จ านวน ร้อยละ 
20 - 30 ปี 
31 - 40 ปี 
41 - 50 ปี 
51 - 60 ปี 
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 

67 
101 
127 
67 
36 

16.83 
25.38 
31.91 
16.83 
9.05 

รวม 398 100.00 
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 จากตารางท่ี 3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอายสุ่วนใหญ่ เป็นผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี จ  านวน 
127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.91 รองลงมาคือ อาย ุ31-40 ปี จ  านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.38 ล าดบั
ถดัไป อาย ุ20 - 30 ปี และอาย ุ51-60 ปี จ  านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.83 และอายมุากกวา่ 60 ปี
ข้ึนไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.05 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษาปีท่ี 6   
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ปวช. 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส.  
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

36 
66 
43 
48 

180 
25 

9.05 
16.58 
10.80 
12.06 
45.23 
6.28 

รวม 398 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ เป็นผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.23 รองลงมาคือ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.58 ล าดบัถดัไป เป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.06 ผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ปวช. จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาประถมศึกษาปีท่ี 6 
จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.05 และผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 25 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.28 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 5  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา    
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน  
ธุรกิจส่วนตวั 
คา้ขาย   
รับจา้งทัว่ไป 
อ่ืน ๆ 

8 
82 
90 
51 
131 
34 
2 

2.01 
20.60 
22.61 
12.82 
32.92 
8.54 
0.50 

รวม 398 100.00 
 
  จากตารางท่ี 5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพส่วนใหญ่ เป็นผูท่ี้มีอาชีพคา้ขาย 
จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.92 รองลงมาคือ ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 90 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.61 ล าดบัถดัไปเป็น ผูท่ี้มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 82 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.60 ผูท่ี้มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.82 ผูท่ี้มีอาชีพรับจาง
ทัว่ไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.54 ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.01 และผูท่ี้มีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 
รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท  
10,001 -20,000 บาท 
20,001 -30,000 บาท   
30,000 บาทข้ึนไป 

23 
139 
147 
89 

5.78 
34.92 
36.94 
22.36 

รวม 398 100.00 
   

 จากตารางท่ี 6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน 
20,001 -30,000 บาท จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.94 รองลงมาคือ มีรายไดต่้อเดือน 10,001 -
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20,000 บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.92 ล าดบัถดัไป มีรายไดต่้อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป 
จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.36 และมีรายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท  จ านวน 23 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.78 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 7  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั 
 
หมู่บ้านทีอ่ยู่อาศัย จ านวน ร้อยละ 

ต าบลบ้านสวน 
บา้นหนองตะโก หมู่ท่ี 1    
บา้นหนองตาทว้ม หมู่ท่ี 2  
บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 3    
บา้นสวนแขก หมู่ท่ี 4  
บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5    
บา้นหนองแหน หมูท่ี 6  
บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7    
บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8  
บา้นบ่อบุญทอง หมู่ท่ี 9    
บา้นศาลาคู่ หมู่ท่ี 10 
ต าบลหนองรีบางส่วน  
บา้นหนองไข่เน่า หมู่ท่ี 1    
บา้นหนองปีกนก หมู่ท่ี 3  
ต าบลหนองข้างคอกบางส่วน  
บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 1      
บา้นบ่อน ้าจืด หมู่ท่ี 4 

 
24 
50 
66 
27 
62 
32 
15 
41 
43 
16 

 
9 
2 
 

4 
7 

 
6.03 

12.56 
16.58 
6.78 

15.58 
8.04 
3.77 

10.30 
10.81 
4.02 

 
2.26 
0.50 

 
1.01 
1.76 

รวม 398 100.00 
 

  จากตารางท่ี 7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยัส่วนใหญ่ เป็นผูท่ี้อาศยัอยู่
ในพื้นท่ีบา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 3 จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.58 รองลงมาคือ ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ี
บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 จ  านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.58 ล าดบัถดัไปเป็นผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ี
บา้นหนองตาทว้ม หมู่ท่ี 2 จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.56 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นบ่อบุญทอง 
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หมู่ท่ี 9 จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.81 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 จ  านวน 41 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.30 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นหนองแหน หมูท่ี 6 จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.04 
ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นสวนแขก หมู่ท่ี 4 จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.78 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ี
บา้นหนองตะโก หมู่ท่ี 1 จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.03 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นศาลาคู่ หมู่ท่ี 
10 จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.02 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 จ  านวน 15 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.77 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นหนองไข่เน่า หมู่ท่ี 1 จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.26 ผูท่ี้
อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นบ่อนาจืด หมู่ท่ี 4 จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.76 ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้น
หว้ยทวน หมู่ท่ี 1 จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.01 และผูท่ี้อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีบา้นหนองปีกนก หมู่ท่ี 
3 จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 8  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็น 
                 ประจ ากบัทางเทศบาล 
 
บริการทีม่าใช้ติดต่อราชการเป็นประจ า 
กบัทางเทศบาล 

จ านวน ร้อยละ 

งานทะเบียนราษฎร     
งานจดัระเบียบทางเทา้/ขอดูกลอ้งวงจรปิด   
งานจดัเก็บภาษี/ค่าธรรมเนียม  
งานสาธารณสุขและการแพทย ์ 
งานประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร  
งานซ่อมบ ารุง/ขออนุญาตก่อสร้าง  
งานดา้นการศึกษา     
งานดา้นสวสัดิการสังคม   

69 
19 
71 
66 
45 
24 
25 
79 

17.34 
4.77 

17.84 
16.58 
11.31 
6.03 
6.28 

19.85 
รวม 398 100.00 

 
  จากตารางท่ี 8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบั
ทางเทศบาลส่วนใหญ่ เป็นงานดา้นสวสัดิการสังคม จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.85 รองลงมา
คือ งานจดัเก็บภาษี/ค่าธรรมเนียม จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.84 ล าดบัถดัไปเป็น งานทะเบียน
ราษฎรจ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.34 งานสาธารณสุขและการแพทย ์จ านวน 66 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.58 งานประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.31 งานดา้น
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การศึกษา จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.28 งานซ่อมบ ารุง/ขออนุญาตก่อสร้าง จ านวน 24 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.03 และงานจดัระเบียบทางเทา้/ขอดูกลอ้งวงจรปิด จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.77 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 9  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการ 
                 ประชาสัมพนัธ์ของของเทศบาล 
 
ช่องทางที่รับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์
ของเทศบาล 

จ านวน ร้อยละ 

ป้ายอิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED   
บอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน 
เสียงตามสาย             
รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี   
เวบ็ไซต ์

90 
43 
93 

100 
72 

22.61 
10.80 
23.37 
25.13 
18.09 

รวม 398 100.00 
    

 จากตารางท่ี 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการ
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลส่วนใหญ่ รับฟังข่าวสารผา่นช่องทางรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 
จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.13 รองลงมาคือ เสียงตามสาย จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.37 ล าดบัถดัไปเป็น ป้ายอิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.61 
เวบ็ไซต ์จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.09 และบอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน จ านวน 43 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.80 ตามล าดบั 
 

การวเิคราะห์ ความคดิเห็นของประชาชนทีม่ต่ีอคุณภาพการให้บริการด้านงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบ้านสวน อ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี  
  1)  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

 2)  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 3)  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 4)  ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
 5)  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ 
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ตารางท่ี 10  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี 
                   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง  
                   จงัหวดัชลบุรี ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

จ านวนร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล 
อนั
ดบั 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิง่ 

การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร
ของเทศบาลเป็นไปดว้ยความ
รวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนั 

290 
(72.86) 

94 
(23.62) 

13 
(3.27) 

- 
- 

1 
(0.25) 

4.69 0.55 สูง 1 

เจา้หนา้ท่ีในงานประชาสมัพนัธ์
สามารถใหข้อ้มูลได ้

240 
(60.30) 

145 
(36.43) 

12 
(3.02) 

- 
- 

1 
(0.25) 

4.57 0.58 สูง 2 

การประชาสมัพนัธ์จากเทศบาลมี
ขอ้มูลครบถว้น 

190 
(47.74) 

195 
(48.99) 

10 
(2.51) 

3 
(0.75) 

- 
- 

4.44 0.58 ค่อนขา้งสูง 
 

3 

ความถ่ีในการประชาสมัพนัธ์มี
ความเหมาะสม  

168 
(42.21) 

213 
(53.52) 

11 
(2.76) 

6 
(1.51) 

- 
- 

4.36 0.61 ค่อนขา้งสูง 5 

เทศบาลมีจุดใหบ้ริการ
ประชาสมัพนัธ์ท่ีสะดวก เขา้ถึงง่าย 

183 
(45.98) 

200 
(50.25) 

11 
(2.76) 

4 
(1.01) 

- 
- 

4.41 0.59 ค่อนขา้งสูง 
 

4 

รวม 4.49 0.43 ค่อนขา้งสูง  

 
 จากตารางท่ี 10 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอ
เมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
  เร่ือง การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเทศบาลเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อ
เหตุการณ์ปัจจุบนั มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.69 (SD = 0.55) รองลงมาคือ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีในงาน
ประชาสัมพนัธ์สามารถใหข้อ้มูลได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 (SD = 0.58) เร่ือง การประชาสัมพนัธ์จาก
เทศบาลมีขอ้มูลครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 (SD = 0.58) เร่ือง เทศบาลมีจุดใหบ้ริการ
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ประชาสัมพนัธ์ท่ีสะดวก เขา้ถึงง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 (SD = 0.59) และเร่ือง ความถ่ีในการ
ประชาสัมพนัธ์มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.36 (SD = 0.61) 
 
ตารางท่ี 11  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี 
                   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง  
                   จงัหวดัชลบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

 

จ านวนร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล 
อนั
ดบั 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิง่ 

เทศบาลไดมี้การประชาสมัพนัธ์
เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์และ
สวสัดิการของประชาชนเป็น
ประจ าอยูเ่สมอ 

205 
(51.51) 

181 
(45.48) 

12 
(3.01) 

- 
- 
 

- 
- 
 

4.48 0.55 ค่อนขา้งสูง 1 

การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร
ของเทศบาลสามารถเขา้ถึง
ประชาชนทุกกลุ่มวยั  

179 
(44.97) 

208 
(52.26) 

10 
(2.51) 

1 
(0.25) 

- 
- 
 

4.42 0.56 ค่อนขา้งสูง 5 

ขอ้มูลข่าวสารท่ีใชใ้นการ
ประชาสมัพนัธ์มีความเหมาะสม
กบัประชาชนทุกกลุ่มวยั 

200 
(50.25) 

186 
(46.73) 

8 
(2.01) 

4 
(1.01) 

- 
- 

4.46 0.59 ค่อนขา้งสูง 2 

การประชาสมัพนัธ์ของเทศบาลมี
ช่องทางท่ีหลากหลาย 

190 
(47.74) 

194 
(48.74) 

12 
(3.01) 

2 
(0.50) 

- 
- 

4.43 0.58 ค่อนขา้งสูง 4 

ช่วงเวลาท่ีใชใ้นการประชาสมัพนัธ์
มีความเหมาะสม 

193 
(48.49) 

191 
(47.99) 

11 
(2.76) 

3 
(0.75) 

- 
- 

4.44 0.59 ค่อนขา้งสูง 3 

รวม 4.44 0.40 ค่อนขา้งสูง  

 
  จากตารางท่ี 11 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอ

X
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เมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
สรุปไดด้งัน้ี 
  เร่ือง เทศบาลไดมี้การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์และสวสัดิการของ
ประชาชนเป็นประจ าอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.48 (SD = 0.55) รองลงมาคือ เร่ือง ขอ้มูล
ข่าวสารท่ีใชใ้นการประชาสัมพนัธ์มีความเหมาะสมกบัประชาชนทุกกลุ่มวยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 
(SD = 0.59) เร่ือง ช่วงเวลาท่ีใชใ้นการประชาสัมพนัธ์มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44  
(SD = 0.59) เร่ือง การประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลมีช่องทางท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43  
(SD = 0.58) และเร่ือง การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเทศบาลสามารถเขา้ถึงประชาชนทุก
กลุ่มวยั มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.42 (SD = 0.56) 
 
ตารางท่ี 12  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี 
                   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง  
                   จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

 
ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 
 

จ านวนร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล 
อนั
ดบั 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิง่ 

การใหบ้ริการประชาสมัพนัธ์ทาง
ป้ายอิเลก็ทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ 
LED ภาพมีความคมชดั เห็น
ข่าวสารไดช้ดัเจน 

198 
(49.75) 

184 
(46.23) 

9 
(2.26) 

7 
(1.76) 

- 
- 
 

4.43 0.63 ค่อนขา้งสูง 6 

การใหบ้ริการประชาสมัพนัธ์ทาง
บอร์ดประชาสมัพนัธ์ในชุมชน 
เห็นข่าวสารไดช้ดัเจน และมีจุด
ติดตั้งท่ีเหมาะสม 

200 
(50.25) 

183 
(45.98) 

9 
(2.26) 

6 
(1.51) 

- 
- 

4.44 0.62 ค่อนขา้งสูง 
 

5 

การใหบ้ริการประชาสมัพนัธ์ทาง
เสียงตามสาย เสียงมีความชดัเจน
ในการรับฟังข่าวสาร 

204 
(51.26) 

182 
(45.73) 

8 
(2.01) 

4 
(1.01) 

- 
- 

4.47 0.59 ค่อนขา้งสูง 2 

 

X
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ตารางท่ี 12  (ต่อ) 
 

 
ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 
 

จ านวนร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล 
อนั
ดบั 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิง่ 

การใหบ้ริการประชาสมัพนัธ์ทาง
รถประชาสมัพนัธ์เคล่ือนท่ี เสียงมี
ความชดัเจนในการรับฟังข่าวสาร 

203 
(51.01) 

182 
(45.73) 

11 
(2.76) 

2 
(0.50) 

- 
- 

4.47 0.57 ค่อนขา้งสูง 1 

การใหบ้ริการประชาสมัพนัธ์ทาง
เวบ็ไซตก์ารจดัวางรูปแบบภาพ 
เน้ือหามีความชดัเจน ง่ายต่อการ 
ใชง้าน 

201 
(50.50) 

179 
(44.97) 

16 
(4.02) 

2 
(0.50) 

- 
- 

4.45 0.60 ค่อนขา้งสูง 4 

ช่องทางการใหบ้ริการ
ประชาสมัพนัธ์ของเทศบาล เขา้ถึง
ง่าย สะดวกรวดเร็วต่อการใชง้าน 

203 
(51.01) 

181 
(45.48) 

12 
(3.02) 

2 
(0.50) 

- 
- 

4.46 0.58 ค่อนขา้งสูง 3 

รวม 4.45 0.44 ค่อนขา้งสูง  

 
 จากตารางท่ี 12 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอ
เมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
  เร่ือง การใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ทางรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี เสียงมีความชดัเจนใน
การรับฟังข่าวสาร ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.47 (SD = 0.57) รองลงมาคือ เร่ือง การใหบ้ริการ
ประชาสัมพนัธ์ทางเสียงตามสาย เสียงมีความชดัเจนในการรับฟังข่าวสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั คือ 4.47 
(SD = 0.59) เร่ือง ช่องทางการใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล เขา้ถึงง่าย สะดวกรวดเร็วต่อ
การใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 (SD = 0.58) เร่ือง การให้บริการประชาสัมพนัธ์ทางเวบ็ไซตก์ารจดั
วางรูปแบบภาพ เน้ือหามีความชดัเจน ง่ายต่อการใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 (SD = 0.60) เร่ือง 
การใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ทางบอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน เห็นข่าวสารไดช้ดัเจน และมีจุด
ติดตั้งท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 (SD = 0.62) และเร่ือง การใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ทางป้าย

X
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อิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED ภาพมีความคมชดั เห็นข่าวสารไดช้ดัเจน มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด
เท่ากบั 4.43 (SD = 0.63) 
 
ตารางท่ี 13  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี 
                    ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง  
                    จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 

 
ด้านการให้ความมัน่ใจ 

แก่ผู้ใช้บริการ 

จ านวนร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล 
อนั
ดบั 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิง่ 

ประชาชนสามารถน าขอ้มูลจาก
การประชาสมัพนัธ์ไปถ่ายทอด 
ต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

244 
(61.31) 

139 
(34.92) 

15 
(3.77) 

- 
- 

- 
- 
 

4.58 0.56 สูง 1 

ขอ้มูลข่าวสารในการ
ประชาสมัพนัธ์มีความ 
กระชบัไดใ้จความ  

214 
(53.77) 

170 
(42.71) 

12 
(3.02) 

2 
(0.50) 

- 
- 

4.50 0.58 สูง 2 

การประชาสมัพนัธ์ของเทศบาล 
มีความเป็นกลางในการน าเสนอ
ขอ้มูลข่าวสาร 

204 
(51.26) 

180 
(45.23) 

9 
(2.26) 

5 
(1.26) 

- 
- 

4.46 0.60 ค่อนขา้งสูง 
 

3 

เทศบาลมีการประชาสมัพนัธ์ 
ขอ้มูลข่าวสารล่วงหนา้ให้
ประชาชนทราบอยูเ่สมอ 

179 
(44.97) 

208 
(52.26) 

5 
(1.26) 

6 
(1.51) 

- 
- 

4.40 0.59 ค่อนขา้งสูง 
 

5 

ขอ้มูลข่าวสารท่ีใชใ้นการ
ประชาสมัพนัธ์มีความชดัเจน  
ไม่คลุมเครือ 

181 
(45.48) 

204 
(51.26) 

9 
(2.26) 

4 
(1.01) 

- 
- 

4.41 0.59 ค่อนขา้งสูง 
 

4 

รวม 4.47 0.42 ค่อนขา้งสูง  
 

  จากตารางท่ี 13 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอ

X
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เมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
  เร่ือง ประชาชนสามารถน าขอ้มูลจากการประชาสัมพนัธ์ไปถ่ายทอดต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.58 (SD = 0.56) รองลงมาคือ เร่ือง ขอ้มูลข่าวสารในการประชาสัมพนัธ์มีความ
กระชบัไดใ้จความ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 (SD = 0.58) เร่ือง การประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลมีความ
เป็นกลางในการน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 (SD = 0.60) เร่ือง ขอ้มูลข่าวสารท่ีใช้
ในการประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจน ไม่คลุมเครือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 (SD = 0.59) และเร่ือง 
เทศบาลมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารล่วงหนา้ใหป้ระชาชนทราบอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด
เท่ากบั 4.40 (SD = 0.59) 
 
ตารางท่ี 14  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี 
                   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง  
                   จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ 
 

 
ด้านความเช่ือถือเช่ือมัน่ 

ในการบริการ 

จ านวนร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล 
อนั
ดบั 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิง่ 

ขอ้มูลประชาสมัพนัธ์ของเทศบาล
มีขอ้มูลตรงกนัทุกช่องทาง 

204 
(51.26) 

179 
(44.97) 

12 
(3.02) 

3 
(0.75) 

- 
- 

4.46 0.59 ค่อนขา้งสูง 5 

ขอ้มูลข่าวสารมีความถูกตอ้ง 205 
(51.51) 

178 
(44.72) 

12 
(3.02) 

3 
(0.75) 

- 
- 

4.47 0.59 ค่อนขา้งสูง 4 

เทศบาลมีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสาร โครงการ กิจกรรมต่าง ๆ 
ใหป้ระชาชนไดรั้บทราบอยา่ง
สม ่าเสมอ 

219 
(55.03) 

167 
(41.96) 

8 
(2.01) 

4 
(1.01) 

- 
- 

4.51 0.59 สูง 2 

เทศบาลมีช่องทางใหป้ระชาชนได้
แสดงความคิดเห็นหรือสอบถาม
เก่ียวกบัการประชาสมัพนัธ์ 

233 
(58.54) 

152 
(38.19) 

7 
(1.76) 

6 
(1.51) 

- 
- 
 

4.54 0.61 สูง 1 

 

X
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
 

 
ด้านความเช่ือถือเช่ือมัน่ 

ในการบริการ 

จ านวนร้อยละของระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลผล 
อนั
ดบั 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิง่ 

ประชาชนสามารถตรวจสอบ 
และติดตามการด าเนินงาน 
ประชา สมัพนัธ์ของเทศบาล 
ไดอ้ยูเ่สมอ 

213 
(53.52) 

171 
(42.96) 

10 
(2.51) 

4 
(1.01) 

- 
- 

4.49 0.60 ค่อนขา้งสูง 3 

รวม 4.49 0.46 ค่อนขา้งสูง  
 

 จากตารางท่ี 14 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอ
เมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
  เร่ือง เทศบาลมีช่องทางใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือสอบถามเก่ียวกบัการ
ประชาสัมพนัธ์ มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 4.54 (SD = 0.61) รองลงมาคือ เร่ือง เทศบาลมีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร โครงการ กิจกรรมต่าง ๆ ใหป้ระชาชนไดรั้บทราบอยา่งสม ่าเสมอ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 (SD = 0.59) เร่ือง ประชาชนสามารถตรวจสอบและติดตามการด าเนินงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลไดอ้ยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 (SD = 0.60) เร่ือง ขอ้มูลข่าวสารมี
ความถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (SD = 0.59) และเร่ือง ขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลมีขอ้มูล
ตรงกนัทุกช่องทาง มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.46 (SD = 0.59) 
  

X
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ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ 
                    ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ทั้ง  
                    5 ดา้น 
 
คุณภาพบริการด้านต่าง ๆ  SD แปรผล อนัดบั 

1.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.49 0.43 ค่อนขา้งสูง 2 
2.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  4.44 0.40 ค่อนขา้งสูง 5 
3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.45 0.44 ค่อนขา้งสูง 4 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  4.47 0.42 ค่อนขา้งสูง 3 
5.  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ 4.50 0.46 ค่อนขา้งสูง 1 
ภาพรวม 4.47 0.38 ค่อนขา้งสูง  
 

  จากตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายดา้น สรุป
ไดด้งัน้ี 
  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ เป็นอนัดบัหน่ึงคือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50  
(SD = 0.46) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 
(SD = 0.43) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (SD = 0.42) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 (SD = 0.44) และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 (SD = 0.40) 

  

X
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การทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ   
                    คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม 
                    อาย ุ
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
393 

7.181 
53.008 

1.795 
0.135 

13.310 0.000 

รวม 397 60.189    
 
  จากตารางท่ี 16 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตามอาย ุ
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ตารางท่ี 17  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
                    ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ  20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี มากกว่า 60 ปี
ขึน้ไป 

20 - 30 ปี 4.63  .012 .244* .345* .206* 
31 - 40 ปี 4.61   .231* .332* .194* 
41 - 50 ปี 4.38    .100 -.037 
51 - 60 ปี 4.28     -.138 
มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 4.42      
 
 

X
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  จากตารางท่ี 17 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่าง
กนั ดงัน้ี 
  1.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ41 – 50 ปี  
 2.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51 – 60 ปี  
 3.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ41 – 50 ปี 

 5.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ51 – 60 ปี 

 6.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 

 
  สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 18  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
                    คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม 
                   ระดบัการศึกษา 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
392 

9.095 
51.094 

1.819 
0.130 

13.955 0.000 

รวม 397 60.189    
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  จากตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 19  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
                   ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกระดบัการศึกษา 
 
ระดบัการศึกษา  ประถม 

ศึกษา 
ปีที ่6 

มธัยม 
ศึกษา  
ปีที ่3 

มธัยม 
ศึกษาปีที ่
6/ปวช. 

อนุปริญญา
หรือเทยีบเท่า/

ปวส. 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ประถมศึกษาปีท่ี 6   4.36  .007 .230* -.167* -.228* -.154 
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 4.35   .222* -.175* -.236* -.162 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/
ปวช. 

4.13    -.397* -.459* -.385* 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า/ปวส.  

4.53     -.061 .012 

ปริญญาตรี 4.59      .073 
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.52       

 
  จากตารางท่ี 19 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  
แตกต่างกนั ดงัน้ี 
  1.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษาปีท่ี 6 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ปวช.  
  2.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษาปีท่ี 6 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

X
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  3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษาปีท่ี 6 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี 

 4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ปวช. 

 5.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

 6.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี 

 7.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 6/ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า/ปวส. 

 8.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 6/ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี 

 9.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 6/ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
 

  สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 20  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
                   คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม 
                   อาชีพ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

6 
391 

6.165 
54.024 

1.027 
0.138 

7.437 0.000 

รวม 397 60.189    
 

  จากตารางท่ี 20 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม
อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ตารางท่ี 21  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
                   ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ  นักเรียน/

นักศึกษา 
ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกจิ
ส่วนตวั 

ค้าขาย รับจ้าง
ทัว่ไป 

อ่ืน ๆ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา    

4.41  -.217 -.148 .150 -.021 .098 .150 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.63   .068 .367* .196* .316* .367 

พนกังาน
บริษทัเอกชน  

4.56    .299* .127* .247* .298 

ธุรกิจส่วนตวั 4.26     -.171* -.051 -.000 
คา้ขาย   4.43      .120 .171 
รับจา้งทัว่ไป 4.31       .051 
อ่ืน ๆ 4.26        

 

X
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  จากตารางท่ี 21 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่าง
กนั ดงัน้ี 
  1.  ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั 

 2.  ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย 

 3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

 5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย 

 6.  ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

 7.  ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย 
 

 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 22  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
                    คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม 
                    รายไดต่้อเดือน  
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
394 

23.251 
36.938 

7.750 
0.094 

82.671 0.000 

รวม 397 60.189    
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  จากตารางท่ี 22 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม
รายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 

 

ตารางท่ี 23  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
                   ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 
รายได้ต่อเดือน  ไม่เกนิ 10,000 

บาท 
10,001 -20,000 

บาท 
20,001 -30,000 

บาท 
30,000 บาท 

ขึน้ไป 
ไม่เกิน 10,000 บาท  3.51  -1.012* -1.066* -.949* 
10,001 -20,000 บาท 4.52   -.054 .062 
20,001 -30,000 บาท   4.58    .116* 
30,000 บาทข้ึนไป 4.46     

   
  จากตารางท่ี 23 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  
แตกต่างกนั ดงัน้ี 
  1.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
10,001 -20,000 บาท 

 2.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
20,001 -30,000 บาท   

 3.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
30,000 บาท ข้ึนไป 

 4.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001 -30,000 บาท  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
30,000 บาท ข้ึนไป 

X
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  สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 24  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
                   คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม 
                   หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั  
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

13 
384 

27.904 
32.285 

2.146 
0.084 

25.530 0.000 

รวม 397 60.189    
 
  จากตารางท่ี 24 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั พบวา่ ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 25  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
                   ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมือบา้นสวน จ าแนกตามหมู่บา้นท่ีอยู ่
                    อาศยั 
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 จากตารางท่ี 25 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย พบวา่ ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยู่
อาศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้น
สวน  แตกต่างกนั ดงัน้ี 
  1.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตะโก หมู่ท่ี 1 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 
  2.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตะโก หมู่ท่ี 1 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 
  3.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตะโก หมู่ท่ี 1 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7  

 4.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตะโก หมู่ท่ี 1 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8  

 5.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตาทว้ม หมู่ท่ี 2 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 

 6.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตาทว้ม หมู่ท่ี 2 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 

 7.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตาทว้ม หมู่ท่ี 2 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7  

 8.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองตาทว้ม หมู่ท่ี 2 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8  

 9.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นห้วยทวน หมู่ท่ี 3 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 
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 10.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 3 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 

 11.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 3 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 

 12.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 3 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 
 13.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 3 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นบ่อบุญทอง หมู่ท่ี 9 

 14.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นสวนแขก หมู่ท่ี 4 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 

 15.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นสวนแขก หมู่ท่ี 4 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 
 16.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นสวนแขก หมู่ท่ี 4 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 

 17.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นสวนแขก หมู่ท่ี 4 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 

 18.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 

 19.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 
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 20.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นบ่อบุญทอง หมู่ท่ี 9 

 21.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นศาลาคู่ หมู่ท่ี 10 

 22.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองรีบางส่วน บา้นหนองไข่เน่า หมู่ท่ี 1  

 23.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 1 

 24.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองกระทุ่ม หมู่ท่ี 5 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นบ่อน ้าจืด หมู่ท่ี 4 

 25.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 

 26.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 

 27.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นบ่อบุญทอง หมู่ท่ี 9 

 28.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นศาลาคู่ หมู่ท่ี 10 

 29.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองรีบางส่วน บา้นหนองไข่เน่า หมู่ท่ี 1 
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 30.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 1 

 31.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นหนองแหน หมู่ท่ี 6 มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ 
ประชาชนท่ีมี หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นบ่อน ้าจืด หมู่ท่ี 4 

 32.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นบ่อบุญทอง หมู่ท่ี 9 

 33.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นศาลาคู่ หมู่ท่ี 10 

 34.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองรีบางส่วน บา้นหนองไข่เน่า หมู่ท่ี 1 

 35.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองรีบางส่วน บา้นหนองปีกนก หมู่ท่ี 3 

 36.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 1 

 37.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขามยรุา หมู่ท่ี 7 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นบ่อน ้าจืด หมู่ท่ี 4 

 38.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นบ่อบุญทอง หมู่ท่ี 9 

 39.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นศาลาคู่ หมู่ท่ี 10 
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 40.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองรีบางส่วน บา้นหนองไข่เน่า หมู่ท่ี 1 

 41.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองรีบางส่วน บา้นหนองปีกนก หมู่ท่ี 3 

 42.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 1 

 43.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลบา้นสวน บา้นเขานอ้ย หมู่ท่ี 8 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมี 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบลหนองขา้งคอกบางส่วน บา้นบ่อน ้าจืด หมู่ท่ี 4 
 

 สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 26  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
                   คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม 
                   บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

7 
390 

5.193 
54.996 

0.742 
0.141 

5.261 0.000 

รวม 397 60.189    
 
  จากตารางท่ี 26 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม
บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล พบวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อ
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ราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ตารางท่ี 27  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
                   ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตามบริการท่ีมาใช ้
                   ติดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล 

 
  จากตารางท่ี 27 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย พบวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใช้
ติดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั ดงัน้ี 

บริการทีม่าใช้
ตดิต่อราชการเป็น
ประจ ากบัทาง
เทศบาล 

 งาน
ทะเบียน
ราษฎร 

งานจดั
ระเบียบ
ทางเท้า/
ขอดู
กล้อง
วงจร
ปิด 

งาน
จดัเกบ็
ภาษี/

ค่าธรรม
เนียม 

งาน
สาธารณ
สุข 

และการ 
แพทย์ 

งาน
ประชา 
สัมพนัธ์
ข้อมูล
ข่าวสาร 

งานซ่อม
บ ารุง/ขอ
อนุญาต
ก่อสร้าง 

งาน
ด้าน
การ 
ศึกษา 

งานด้าน
สวสัด ิ
การ
สังคม 

งานทะเบียนราษฎร     
งานจดัระเบียบทาง 
เทา้/ขอดูกลอ้งวงจร 
ปิด   
งานจดัเก็บภาษี/
ค่าธรรมเนียม  

4.52 
4.43 

 
 

4.59 

 
 

.096 
 
 
 
 

-.064 
-.160 

 
 
 

.159* 
.063 

 
 

.223* 

-.125 
-.221* 

 
 

-.060 

.078 
-.018 

 
 

.142 

.040 
-.055 

 
 

.105 

.203* 
.107 

 
 

.267* 

งานสาธารณสุข
และการแพทย ์ 

4.36     -.284* -.081 -.118 .043 

งานประชาสมัพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสาร  

4.65      .203* .166 .328* 

งานซ่อมบ ารุง/ขอ
อนุญาตก่อสร้าง  

4.44       -.037 .125 

งานดา้นการศึกษา     4.48        .162 
งานดา้นสวสัดิการ
สงัคม   

4.32         

X
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  1.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานทะเบียน
ราษฎร มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานสาธารณสุขและ
การแพทย ์

 2.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานทะเบียน
ราษฎร มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานดา้นสวสัดิการ
สังคม 

 3.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานจดัระเบียบ
ทางเทา้/ขอดูกลอ้งวงจรปิด มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทาง
เทศบาล งานประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร 

 4.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานจดัเก็บภาษี/
ค่าธรรมเนียม มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้น
สวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานสาธารณสุข
และการแพทย ์

 5.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานจดัเก็บภาษี/
ค่าธรรมเนียม มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้น
สวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานดา้น
สวสัดิการสังคม 

 6.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งานสาธารณสุข
และการแพทย ์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมือง
บา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งาน
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร 

 7.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งาน
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทาง
เทศบาล งานซ่อมบ ารุง/ขออนุญาตก่อสร้าง 

 8.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล งาน
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของ
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เทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทาง
เทศบาล งานดา้นสวสัดิการสังคม 

 

 สมมติฐานท่ี 7 ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 28  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
                    คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม 
                    ช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
393 

8.655 
51.534 

2.164 
0.131 

16.501 0.000 

รวม 397 60.189    
 
  จากตารางท่ี 28 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตาม
ช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล พบวา่ ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟัง
ข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 29  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
                   ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน จ าแนกตามช่องทางท่ีรับ 
                   ฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล 
 
ช่องทางทีรั่บฟัง
ข่าวสารจากการ
ประชาสัมพนัธ์
ของเทศบาล 

 ป้าย
อเิลก็ทรอนกิส์

เปลีย่น
ข้อความ LED 

บอร์ด
ประชาสัมพนัธ์

ในชุมชน 

เสียงตาม
สาย 

รถ
ประชาสัมพนัธ์

เคล่ือนที ่

เวบ็ไซต์ 

ป้ายอิเลก็ทรอนิกส์
เปล่ียนขอ้ความ 
LED   

4.63  .121 .101 .400* .105 

บอร์ด
ประชาสมัพนัธ์ใน
ชุมชน 

4.50   -.019 .278* -.016 

เสียงตามสาย             4.52    .298* .003 
รถประชาสมัพนัธ์
เคล่ือนท่ี   

4.23     -.294* 

เวบ็ไซต ์ 4.52      

 
  จากตารางท่ี 29 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ของค่าเฉล่ีย พบวา่ ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับ
ฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั ดงัน้ี 
  1.  ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล ทางป้าย
อิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการ
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล  
ทางรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 

 2.  ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล ทางบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ในชุมชน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาลเมืองบา้นสวน มากกวา่ ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาล ทางรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 

X
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 3.  ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล ทางเสียง
ตามสาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน 
มากกวา่ ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล ทางรถ
ประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 

 4.  ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล ทางรถ
ประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาลเมืองบา้นสวน นอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาล ทางเวบ็ไซต ์
 
ตารางท่ี 30  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  
สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

6.  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์
ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

7.  ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน  แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ  

 
 การวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน

ประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล กลุ่ม
ตวัอยา่งคือ ประชากรท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไป ท่ีมีช่ืออยูใ่นทะเบียนบา้นในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน 
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 398 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม 
และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ความถ่ีร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ีย และใช้
สถิติ t-Test และ One -way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี
ตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูว้จิยัจะท า
การทดสอบหาความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ธีิของ LSD น าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี  

 1.  สรุปผลการวจิยั  
 2.  อภิปรายผล  
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ผลการวจิยั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาย ุ31 - 40 ปี มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพคา้ขาย มีรายไดต่้อเดือน 20,001 -30,000 บาท มีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั ต าบล
บา้นสวน บา้นหว้ยทวน หมู่ท่ี 3 มีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาลส่วนใหญ่
เป็นงานดา้นสวสัดิการสังคม และมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล
ส่วนใหญ่จากรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี   
  ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 ผลการวจิยั พบวา่โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาล
เมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
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ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และล าดบัสุดทา้ย ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงสามารถสรุปผลการวจิยัในแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 

  2.1  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น
วา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งสูง และขอ้ท่ีประชาชนเลือกมากท่ีสุด คือ การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเทศบาล
เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ปัจจุบนั อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีในงาน
ประชาสัมพนัธ์สามารถใหข้อ้มูลได ้อยูใ่นระดบัเห็นสูง การประชาสัมพนัธ์จากเทศบาลมีขอ้มูล
ครบถว้น อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เทศบาลมีจุดใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ท่ีสะดวก เขา้ถึงง่าย อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ ความถ่ีในการประชาสัมพนัธ์มีความ
เหมาะสม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 

  2.2  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง และขอ้ท่ี
ประชาชนเลือกมากท่ีสุด คือ เทศบาลไดมี้การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์และสวสัดิการ
ของประชาชนเป็นประจ าอยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง รองลงมา คือ ขอ้มูลข่าวสารท่ีใชใ้นการ
ประชาสัมพนัธ์มีความเหมาะสมกบัประชาชนทุกกลุ่มวยั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ช่วงเวลาท่ีใชใ้น
การประชาสัมพนัธ์มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง การประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลมี
ช่องทางท่ีหลากหลาย อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ การ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเทศบาลสามารถเขา้ถึงประชาชนทุกกลุ่มวยั อยูใ่นระดบัค่อนขา้ง
สูง 

  2.3  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
และขอ้ท่ีประชาชนเลือกมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ทางรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 
เสียงมีความชดัเจนในการรับฟังข่าวสาร อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง รองลงมา คือ การให้บริการ
ประชาสัมพนัธ์ทางเสียงตามสาย เสียงมีความชดัเจนในการรับฟังข่าวสาร อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
ช่องทางการใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล เขา้ถึงง่าย สะดวกรวดเร็วต่อการใชง้าน อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง การใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ทางเวบ็ไซตก์ารจดัวางรูปแบบภาพ เน้ือหามีความ
ชดัเจน ง่ายต่อการใชง้าน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง การให้บริการประชาสัมพนัธ์ทางบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ในชุมชน เห็นข่าวสารไดช้ดัเจน และมีจุดติดตั้งท่ีเหมาะสม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
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ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ การใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ทางป้ายอิเล็กทรอนิกส์เปล่ียน
ขอ้ความ LED ภาพมีความคมชดั เห็นข่าวสารไดช้ดัเจน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 

  2.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
และขอ้ท่ีประชาชนเลือกมากท่ีสุด คือ ประชาชนสามารถน าขอ้มูลจากการประชาสัมพนัธ์ไป
ถ่ายทอดต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ ขอ้มูลข่าวสารในการประชาสัมพนัธ์มี
ความกระชบัไดใ้จความ อยูใ่นระดบัสูง การประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลมีความเป็นกลางในการ
น าเสนอขอ้มูลข่าวสาร อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ขอ้มูลข่าวสารท่ีใชใ้นการประชาสัมพนัธ์มีความ
ชดัเจน ไม่คลุมเครือ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ เทศบาลมีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารล่วงหนา้ใหป้ระชาชนทราบอยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 

  2.5  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
และขอ้ท่ีประชาชนเลือกมากท่ีสุด คือ เทศบาลมีช่องทางใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นหรือ
สอบถามเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ เทศบาลมีการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสาร โครงการ กิจกรรมต่าง ๆ ใหป้ระชาชนไดรั้บทราบอยา่งสม ่าเสมอ อยูใ่นระดบัสูง 
ประชาชนสามารถตรวจสอบและติดตามการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลไดอ้ยูเ่สมอ อยู่
ในระดบัค่อนขา้งสูง ขอ้มูลข่าวสารมีความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก 
นอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลมีขอ้มูลตรงกนัทุกช่องทาง อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 

 ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม
ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั 
บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล และช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการ
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์
เทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเป็นการยอมรับ
สมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้
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อภิปรายผลหารวจิัย 
 จากการวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี อภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น
ในระดบัค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากเทศบาลเมืองบา้นสวน ใหค้วามส าคญัในการพฒันาและ
ปรับปรุงการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย 1)  ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 2) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4) ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 5) ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ ใหมี้ประสิทธิภาพและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน และใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจอยูเ่สมอ ซ่ึงจากการ
วเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัสามารแยกวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี  

  1.1  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งสูง อาจเน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบา้นสวน มีความพร้อมในการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ ดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว ในการเผยแพร่ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ โครงการ 
กิจกรรมของเทศบาล ท าใหป้ระชาชนไดรั้บรู้ขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลอยา่ง
ครบถว้น ตรงกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของประชาชน จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งสูง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปิยณฐั จนัทร์เกิด (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาล นครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน โดยรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัในคร้ังน้ี ในลกัษณะท่ีประชาชนในพื้นท่ี อาจไดรั้บบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการและตรงกบัใจของประชาชนมากท่ีสุด จึงท าใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจในการ
ตอบสนองของการใหบ้ริการ ส่งผลใหคุ้ณภาพบริการดา้นน้ีอยูใ่นระดบัใกลเ้คียงกนั 

  1.2  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง อาจเน่ืองมาจาก 
เทศบาลเมืองบา้นสวนไดมี้การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสิทธิประโยชน์และสวสัดิการ
ของประชาชนเป็นประจ าอยูเ่สมอ เน้ือหาในการประชาสัมพนัธ์สามารถเขา้ถึงประชาชนในทุกกลุ่ม
วยั อีกทั้งยงัมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารผา่นช่องทางท่ีประชาชนสามารถเขา้ถึงง่ายและมีช่วงเวลา
ท่ีเหมาะสมกบัประชาชนในทุกพื้นท่ีครอบคลุมในเขตเทศบาลเมืองบา้นสวน จึงท าให้ประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้น
สวน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ คณิสร แกว้ค า (2562) ท าวจิยั เร่ือง 
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คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จงัหวดัราชบุรี โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัในคร้ังน้ี ในลกัษณะท่ีประชาชนท่ีมาใชบ้ริการกบัทางเทศบาล ไดรั้บการ
ดูแลเอาใจใส่จากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจากการติดต่อราชการ รวมไปถึงการใหบ้ริการดา้นขอ้มูล
ข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลท่ีมีเน้ือหา ช่วงเวลาท่ีเหมาะสม ท าใหป้ระชาชนเกิด
ความรู้สึกพอใจ และรับรู้ไดถึ้งการดูแลเอาใจใส่ของเทศบาล ส่งผลใหคุ้ณภาพบริการดา้นน้ีอยูใ่น
ระดบัใกลเ้คียงกนั 

  1.3  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง อาจ
เน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบา้นสวน มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหป้ระชาชนในการเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย ประกอบดว้ย ป้ายอิเล็กทรอนิกส์
เปล่ียนขอ้ความ LED บอร์ดประชาสัมพนัธ์ในชุมชน เสียงตามสาย รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 
เวบ็ไซต ์เป็นตน้ ท่ีเป็นช่องทางและเป็นตวักลางในการขบัเคล่ือนข่าวสารการประชาสัมพนัธ์
โครงการและกิจกรรมของเทศบาล ใหเ้ขา้ถึงประชาชนในพื้นท่ีไดโ้ดยง่าย จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อยู่
ในระดบัค่อนขา้งสูง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาล นครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัในคร้ังน้ี ในลกัษณะท่ีประชาชนไดรั้บบริการจากเทศบาล ผา่นส่ิงอ านวย
ความสะดวกในหลายรูปแบบ ท่ีท าใหป้ระชาชนเขา้ถึงบริการรวมไปถึงการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารการ
บริการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลไดโ้ดยง่าย ส่งผลใหคุ้ณภาพบริการดา้นน้ีอยูใ่นระดบัใกลเ้คียง
กนั 

  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง อาจ
เน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบา้นสวน มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ให้
ประชาชนไดรั้บรู้ รับทราบอยา่งสม ่าเสมอ โดยเฉพาะเน้ือหาของข่าวสารท่ีมีความทนัสมยัและเป็น
ปัจจุบนั มีความชดัเจนครอบคลุมทุกประเด็นท่ีประชาชนสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง รวมถึง
การน าเสนอข่าวสารประชาสัมพนัธ์ท่ีมีความเป็นกลางไม่เอนเอียงไปฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด จึงท าให้
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาล
เมืองบา้นสวน อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ 
(2564) ไดศึ้กษา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองบางรัก
พฒันา อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
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พบวา่ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัในคร้ัง
น้ี ในลกัษณะท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่การบริการของเทศบาล มีขั้นตอนหรือวธีิการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ไม่
ซบัซอ้น อีกทั้งขอ้มูลท่ีประชาชนไดรั้บจากเทศบาลมีความถูกตอ้ง ไม่คลาดเคล่ือน จึงท าให้
ประชาชนเกิดความมัน่ใจ เช่ือมัน่ในการบริการของเทศบาล ส่งผลใหคุ้ณภาพบริการดา้นน้ีอยูใ่น
ระดบัใกลเ้คียงกนั 

  1.5  ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง อาจ
เน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบา้นสวน มีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร รวมไปถึงโครงการ กิจกรรมของ
เทศบาลเป็นไปตามก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีจริง ใหป้ระชาชนไดรั้บทราบล่วงหนา้อยูเ่สมอ 
รวมไปถึงทางเทศบาลไดมี้การพฒันาเน้ือหา รูปแบบ วธีิการในการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารให้
เขา้ถึงและมีความเป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ เพื่อใหป้ระชาชนไดรู้้เท่าทนัววิฒันาการของการ
ประชาสัมพนัธ์ อีกทั้งไดเ้ปิดโอกาสใหป้ระชาชนท่ีมีค าถามหรือขอ้สงสัยไดมี้ช่องทางในการแสดง
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน อยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งสูง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ คณิสร แกว้ค า (2562) ท าวจิยั เร่ือง คุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จงัหวดั พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลการวจิยัในคร้ังน้ี ในลกัษณะท่ีเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเทศบาลไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการประชาชน
ดว้ยความจริงใจ ซ่ือสัตย ์ซ่ือตรงต่อหนา้ท่ีดว้ยความสุจริต โดยไม่เห็นแก่ผลประโยชน์หรือสินจา้ง
แต่อยา่งใด จึงท าใหป้ระชาชนรับรู้ไดถึ้งความจริงใจ จนเกิดเป็นความเช่ือมัน่ในบริการ ส่งผลให้
คุณภาพบริการดา้นน้ีอยูใ่นระดบัใกลเ้คียงกนั 

 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี เป็นการน าขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งมา
ทดสอบหาความแตกต่างกบัความคิดเห็นของประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองบา้นสวน ซ่ึงจาก
การทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั บริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาล และช่องทางท่ีรับฟัง
ข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเป็นการ
ยอมรับสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
  2.1  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั ทั้งน้ีอาจ
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เน่ืองมาจาก ประชาชนในพื้นท่ีมีความหลากหลายของช่วงอาย ุตั้งแต่วยัเรียนไปจนถึงวยัสูงอาย ุและ
ไดรั้บบริการจากเทศบาลท่ีต่างกนั จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศศิธร ป่วนป่ัน (2561) ไดศึ้กษา เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาบลพลูตาหลวงอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการ
เปรียบเทียบจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคลเร่ือง อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ คณิสร แกว้ค า 
(2562) ท าวจิยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จงัหวดัราชบุรี 
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วโิรจน์ จริงดี (2565) ไดท้  าการศึกษา
เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหมอ้ อ าเภอพรหมบุรี จงัหวดัสิงห์บุรี 
เม่ือจ าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองบางรักพฒันาแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

  2.2  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจากประชาชนในพื้นท่ีแบ่งเป็นแต่ละระดบัการศึกษาและไดรั้บบริการจากเทศบาลท่ีต่างกนั 
จึงท าใหมี้ความคิดเห็นแตกต่าง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศศิธร ป่วนป่ัน (2561) ไดศึ้กษา 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาบลพลูตา
หลวงอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการเปรียบเทียบจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคล เร่ือง ระดบั
การศึกษาสูงสุด พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ คณิสร แกว้ค า (2562) ท าวจิยั 
เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จงัหวดัราชบุรี พบวา่ ผูม้าใช้
บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ภูริชา ฉววีรรณ (2563) ไดศึ้กษา เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าไม ้อ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร 
ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

  2.3  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจาก ประชาชนในพื้นท่ีมีการประกอบอาชีพท่ีหลากหลายและไดรั้บการบริการจากเทศบาล
แตกต่างกนั จึงท าใหป้ระชาชนแต่ละอาชีพมีความคิดเห็นแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
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ของ ศศิธร ป่วนป่ัน (2561) ไดศึ้กษา เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาบลพลูตาหลวงอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการเปรียบเทียบจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคลเร่ือง อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กนกศกัด์ิ ลิขิตไพรวลยั 
(2562) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลก ผลการเปรียบเทียบโดยจ าแนกตาม อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ คณิสร แกว้
ค า (2562) ท าวจิยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จงัหวดั
ราชบุรี พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  

  2.4  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจากประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เท่ากนั ไดรั้บบริการจากเทศบาลแตกต่างกนั จึงท าให้
ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปิยณฐั 
จนัทร์เกิด (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรคต์ามการรับรู้ของ
ประชาชน เม่ือจ าแนกตาม ระดบัรายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความ
คิดเห็นโดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศศิธร 
ป่วนป่ัน (2561) ไดศึ้กษา เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลพลูตาหลวงอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการเปรียบเทียบจ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคลเร่ือง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ คณิสร แกว้ค า 
(2562) ท าวจิยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จงัหวดัราชบุรี 
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

  2.5  ประชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั ทั้งน้ี
อาจเน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบา้นสวนมีพื้นท่ีขนาดใหญ่ แบ่งเป็นหลายหมู่บา้น ท าให้ประชาชนใน



 98 

เขตอาศยัอยูแ่บบกระจายตวัทัว่พื้นท่ีแตกต่างกนัไป จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีหมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั 
มีความคิดเห็นแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุธรรม ขนาบศกัด์ิ (2562) ไดศึ้กษา 
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานบริการสาธารณะขององคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยศึกษาขอ้มูลจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีอยู่
ในรูปแบบองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล และองคก์ารบริหารส่วนต าบล ไดส้ ารวจความพึง
พอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
จ านวน 139 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในเขตพื้นท่ี 10 จงัหวดั ประกอบดว้ย จงัหวดั
นครศรีธรรมราช จงัหวดัสงขลา จงัหวดัยะลา จงัหวดัสตูล จงัหวดักระบ่ี จงัหวดัพงังา จงัหวดั
นราธิวาส จงัหวดัภูเก็ต จงัหวดัพทัลุง และจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัต่างกนั โดยมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ในดา้นขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ส่วนดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั ส าหรับรูปแบบองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ท่ีแตกต่างกนั ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจท่ี ไม่แตกต่างกนั 

  2.6  ประชาชนท่ีมีบริการท่ีมาใชติ้ดต่อราชการเป็นประจ ากบัทางเทศบาลต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่าง
กนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ประชาชนท่ีมาติดต่อใชบ้ริการกบัทาง
เทศบาล ไดรั้บบริการจากหน่วยงานแต่ละส่วนงานแตกต่างกนัออกไป ตามภารกิจหนา้ท่ีงานบริการ
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมาติดต่อราชการกบั
ทางเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สถาบนัวจิยัและ
พฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏัอุดรธานี (2560) ไดศึ้กษา เร่ือง การประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดั
อุดรธานี ผลการศึกษา เม่ือพิจารณาตามเกณฑป์ระเมินความพึงพอใจในภาพรวม ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 2) ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานทะเบียนมี
ความพิงพอใจในภาพรวมระดบัมากท่ีสุด ( = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง พึงพอใจในภาพรวมระดบัมาก ท่ีสุด (  = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 งาน
เทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั พึงพอใจใน ภาพรวมระดบัมากท่ีสุด (  = 4.89) คิดเป็น
ร้อยละ 97.80 งานรายไดห้รือภาษี พึงพอใจในภาพรวม ระดบัมากท่ีสุด (  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 
97.00 และงานสาธารณสุข พึงพอใจในภาพรวมระดบั มากท่ีสุด (  = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 

  2.7  ประชาชนท่ีมีช่องทางท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน แตกต่าง

X

X

X

X

X
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กนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก เทศบาลเมืองบา้นสวน มีช่องการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารหลายช่องทาง เช่น ป้ายอิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED บอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ในชุมชน เสียงตามสาย รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี และเวบ็ไซต ์เพื่อให้ประชาชน
ในพื้นท่ีไดรั้บทราบการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร โครงการ กิจกรรมของเทศบาลอยา่งทัว่ถึง จึงท าให้
ประชาชนท่ีรับฟังข่าวสารจากการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชัราภา ขาวบริสุทธ์ิ (2561) ไดศึ้กษาระบบการประชาสัมพนัธ์ของ
เทศบาลเมืองอ่างทอง จากการท าวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ และช่ืนชอบในการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นเสียงตามสายดา้นเน้ือหา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งพึงพอใจ ในการประชาสัมพนัธ์ส่ือ
ส่ิงพิมพใ์นรูปแบบแผน่พบัมากท่ีสุด ดา้นระบบการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ การประชาสัมพนัธ์
เป็นไปตามกระบวนการ และขั้นตอนตามหลกัการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ในระดบัหน่ึง 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงาน

ประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
งานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการดา้นงาน
ประชาสัมพนัธ์ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ประกอบดว้ย อนัดบัหน่ึง ดา้นความน่าเช่ือถือ
เช่ือมัน่ในการบริการ รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดย
ผูว้จิยัขอเสนอแนะแนวทางการด าเนินงานดา้นการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน ดงัน้ี 

 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ประชาชนมี
ความคิดเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ ความถ่ีในการประชาสัมพนัธ์มี
ความเหมาะสม ผูว้จิยัขอเสนอแนะใหเ้ทศบาลเมืองบา้นสวนด าเนินการ ดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ควรมีการปรับกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล ใหเ้ป็นการท างานเชิงรุก โดยมี

การสอดแทรกการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร โครงการ และกิจกรรมของเทศบาลเขา้ไปในทุก
การจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเทศบาลไดจ้ดัข้ึน เพื่อเพิ่มความถ่ีของการประชาสัมพนัธ์ใหเ้ขา้ถึง
ประชาชนไดม้ากข้ึน 
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 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 ควรปรับเปล่ียนช่วงเวลาการประชาสัมพนัธ์ทุกช่องทางของเทศบาลใหมี้ความเหมาะสม 
ในส่ือออนไลน์ เช่น เฟสบุค๊ เวบ็ไซต ์ควรใชเ้วลาตั้งแต่ 07.00 หนา้  เป็นตน้ไป ถือเป็นช่วงท่ีผูค้น
เตรียมตวัออกไปท างานและมกัดูโซเชียลมากท่ีสุด และส่ือออฟไลน์ ป้ายบอร์ดประชาสัมพนัธ์ แผน่
พบั ใบปลิว ควรผลิตส่ือเพื่อแจกจ่ายใหป้ระชาชนในพื้นท่ีในช่วงก่อนมีโครงการหรือกิจกรรม เพื่อ
กระตุน้ใหเ้กิดการรับรู้และจดจ ามากยิง่ข้ึน 

 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ส่วน
ขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเทศบาลสามารถเขา้ถึง
ประชาชนทุกกลุ่มวยั ผูว้จิยัขอเสนอแนะใหเ้ทศบาลเมืองบา้นสวนด าเนินการ ดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จดัท าโครงการเครือข่ายชุมชนเพื่อการประชาสัมพนัธ์ประจ าปี ส่งเสริมใหป้ระชาชนได้
มีโอกาสเขา้มามีส่วนร่วมกบัเทศบาล ท ากิจกรรมร่วมขบัเคล่ือนการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร
ใหเ้ขา้ถึงประชาชนในพื้นท่ีทุกกลุ่มวยัไดอ้ยา่งตรงประเด็นและทัว่ถึง 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 ประสานความร่วมมือจากประชาชนในพื้นท่ีจากประธานชุมชน และอาสาสมคัร

สาธารณสุขประจ าหมู่บา้น (อสม.) ท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชนในพื้นท่ี เป็นส่ือกลางในการเป็น
ผูน้ าขอ้มูลข่าวสารไปเผยแพร่ใหป้ระชาชนในพื้นท่ีไดรั้บทราบผา่นส่ือในรูปแบบต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
เหมาะสมและตรงกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด  

 3.  จากผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ประชาชนมีความ
คิดเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ การใหบ้ริการประชาสัมพนัธ์ทางป้าย
อิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED ภาพมีความคมชดั เห็นข่าวสารไดช้ดัเจน ผูว้จิยัขอเสนอแนะให้
เทศบาลเมืองบา้นสวนด าเนินการ ดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ควรมีการจดัตั้งงบประมาณส าหรับอุปกรณ์ท่ีใชเ้ป็นช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ กรณี

ป้ายอิเล็กทรอนิกส์เปล่ียนขอ้ความ LED ดว้ยเป็นป้ายท่ีมีขนาดใหญ่และใชง้บประมาณในการจดัหา
ค่อนขา้งสูง จึงจ าเป็นตอ้งจดัสรรงบประมาณในส่วนน้ีไวโ้ดยเฉพาะ เพราะส่ือชนิดน้ีสามารถเขา้ถึง
ประชาชนไดโ้ดยมาก เน่ืองดว้ยเป็นส่ือชนิดภายนอกท่ีพบเห็นไดง่้าย หากเทศบาลมีงบประมาณ
เพียงพอก็จะช่วยใหก้ารประชาสัมพนัธ์ในช่องทางน้ีเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 ควรมีการปรับปรุงรูปแบบการน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร โครงการ และกิจกรรมของ

เทศบาล ใหมี้เน้ือหาท่ีสั้นกระชบั เขา้ใจง่าย สีสันสบายตา ดว้ยส่ือชนิดน้ีเป็นป้ายประชาสัมพนัธ์
ขนาดใหญ่ท่ีติดตั้งภายนอก จึงตอ้งมีการจดัท าส่ือใหมี้ความเหมาะสมส าหรับการเผยแพร่ เพื่อให้
ประชาชนสามารถพบเห็นและเขา้ใจในข่าวสารไดโ้ดยง่าย 

 4.  จากผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ประชาชนมีความ
คิดเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ เทศบาลมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารล่วงหนา้ใหป้ระชาชนทราบอยูเ่สมอ ผูว้ิจยัขอเสนอแนะใหเ้ทศบาลเมืองบา้นสวน
ด าเนินการ ดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ควรจดัท าเป็นแนวทางหรือมาตรการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารโครงการและกิจกรรม

ของเทศบาลท่ีมีความชดัเจน โดยท าเป็นแผนงานการประชาสัมพนัธ์แจง้ก าหนดการและ
รายละเอียดโครงการ ขอ้มูลข่าวสารท่ีส าคญั เผยแพร่ผา่นช่องทางการประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล
ล่วงหนา้ 1 – 2 สัปดาห์ ตามความเหมาะสมของช่องทางการประชาสัมพนัธ์แต่ละประเภท 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 ควรปรับเปล่ียนรูปแบบช่วงเวลาการประชาสัมพนัธ์ใหมี้ความเหมาะสมกบัช่องทางการ

ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาล อาทิเช่น ช่องทางเสียงตามสายกบัรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ีเป็นส่ือท่ี
ตอ้งใชเ้วลาในการผลิตเสียง เรียบเรียง ก่อนเผยแพร่ ควรใชเ้วลาในการประชาสัมพนัธ์มากกวา่ส่ือ
ในช่องทางอ่ืน ๆ เพื่อใหป้ระชาชนไดมี้โอกาสเขา้ถึงและรับรู้ข่าวสารไดท้นัท่วงที และไม่พลาด
สิทธิประโยชน์หรือสวสัดิการท่ีควรจะไดรั้บจากเทศบาล 

 5.  จากผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความเช่ือถือเช่ือมัน่ในการบริการ ประชาชนมีความ
คิดเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน โดยภาพรวม อยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง ส่วนขอ้ท่ีประชาชนเลือก นอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลมีขอ้มูล
ตรงกนัทุกช่องทาง ผูว้จิยัขอเสนอแนะใหเ้ทศบาลเมืองบา้นสวนด าเนินการ ดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ควรมีนโยบายการจดัท าแผนงานการประชาสัมพนัธ์ภายในของเทศบาล เป็นการวางแผน

ก าหนดการประชาสัมพนัธ์ร่วมกนัระหวา่งผูป้ฏิบติังานดา้นประชาสัมพนัธ์กบัผูรั้บผดิชอบขอ้มูล
โครงการ กิจกรรม โดยจดัท าเป็นแบบฟอร์มหรือบนัทึกขอ้ตกลงใหถื้อปฏิบติัร่วมกนั เพื่อใหข้อ้มูล
ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีถูกเผยแพร่มีความสอดคลอ้งกนัทุกช่องทาง 
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 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 ในการผลิตส่ือประชาสัมพนัธ์ส าหรับเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารทุกช่องทางของเทศบาล ควร

สอดแทรกแบบประเมินขอ้ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้ข่าวสารของประชาชน เพื่อใหม้าซ่ึงผลลพัธ์การ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือทุกช่องทางอยา่งแทจ้ริง ตลอดจนน าขอ้มูลส่วนน้ีไปปรับใชใ้นการผลิตส่ือ
ใหมี้ทิศทางเดียวกนัและเหมาะสมกบัช่องทางแต่ละประเภทต่อไป  

 

 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 หลงัจากผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิจยั เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยั
เห็นวา่ควรมีการด าเนินการวิจยัในคร้ังต่อไป ดงัน้ี     

 1.  งานวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณเก่ียวกบัการศึกษาความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นงานประชาสัมพนัธ์เทศบาลเมืองบา้นสวน จงัหวดัชลบุรี 
อาจท าใหเ้กิดจุดอ่อนในเร่ืองของความคิดเห็นของประชาชน ในความเป็นจริงประชาชนอาจมี
ค าถามหรือส่ิงท่ีตอ้งการในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์นอกเหนือจากขอ้ค าถามของเทศบาลก็
เป็นได ้ในการวจิยัคร้ังต่อไป จึงเห็นควรท าการวจิยัเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
สังเกตพฤติกรรมของประชาชน เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงค าตอบท่ีสะทอ้นถึงความคิดเห็นและความตอ้งการ
ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ของประชาชนอยา่งแทจ้ริง   
 2.  ควรมีการศึกษาความตอ้งการของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมืองบา้นสวน ทุกส่วนราชการภายในท่ีใหบ้ริการ เพื่อใหท้ราบถึงความ
ตอ้งการในการรับรู้ข่าวสารของประชาชน  

 3.  ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานประชาสัมพนัธ์ของเทศบาลเมือง
บา้นสวน เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงงานประชาสัมพนัธ์ใหมี้คุณภาพต่อไป 
  4.  ควรศึกษาเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนแนวทางการแกไ้ขการด าเนินงาน
ประชาสัมพนัธ์ในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองบา้นสวน เพื่อใหก้ารพฒันางานประชาสัมพนัธ์เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อการพฒันาทอ้งถ่ินในรูปแบบท่ีทนัสมยั และมีประสิทธิภาพต่อประชาชนใน
พื้นท่ีมากท่ีสุด 
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