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Abstract 

 This research study is a study on “Service quality of the Treasury Department. Don Tako 
Subdistrict Administrative Organization, Ratchaburi Province” 1) Study the level of opinions of 
service recipients on the quality of the Treasury Department's services. Don Tako Subdistrict 
Administrative Organization Ratchaburi Province 2) Study personal factors affecting the service 
quality of the Treasury Division. Don Tako Subdistrict Administrative Organization Ratchaburi 
Province 3) to suggest guidelines for solving Improve and develop the quality of the Treasury 
Department's services. Don Tako Subdistrict Administrative Organization Ratchaburi Province.       
A sample group of people who came to use the Treasury Department's services was determined. 
Don Tako Subdistrict Administrative Organization A total of 185 people 
 Overall research results found that the service quality of the Treasury Division Don Tako 
Subdistrict Administrative Organization, Ratchaburi Province In the view of the people, the service 
recipients are at a very good level and for the results of interviews with citizens who receive services 
from the Treasury Department. Don Tako Subdistrict Administrative Organization, Ratchaburi 
Province, overall, found that officials were ready to perform their duties. Dress politely and neatly, 
be willing to serve, speak politely, and serve the public equally without discrimination. Follow the 
rules Able to answer questions and clarify problems, questions or issues that people want answers 
to. There are contact channels that are easily accessible. Many channels the place is clean and neat, 
and people receive services that meet their objectives. Suggestions to promote the quality of the 
Treasury Department's services. This time the Don Tako Subdistrict Administrative Organization is 
1 )  To change the area of every department in the treasury to have a clearer area. 2)  The process 
flowchart for providing services should be adjusted to be up to date. 3) Always interesting Appoint 
officers to serve the public during lunch breaks. To facilitate being able to always serve the public 
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during official business hours. 4) Add an online queue booking system to increase user satisfaction. 
and create a good image for the organization. 

(Total 73 pages) 
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คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
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คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามเพศ 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

 ทิศทางของการปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 
2560 ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินโดยมีสาระส าคัญ คือ การขยายอ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้มี
บทบาทท่ีชัดเจนและกว้างมากขึ้น บทบัญญัติในมาตรา 76 ท่ีก าหนดไว้ว่า รัฐพึงพัฒนาระบบ                
การบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนทอ้งถ่ิน และงานของรัฐอย่างอ่ืน      
ให้เป็นไปตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี โดยหน่วยงานของรัฐตอ้งร่วมมือ และช่วยเหลือกนั
ในการปฏิบติัหน้าท่ี เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดิน การจดัท าบริการสาธารณะ  และการใช้จ่าย    
เงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดทั้งพฒันาเจา้หนา้ท่ี
ของรัฐให้มีความซ่ือสัตยสุ์จริต และมีทศันคติเป็นผูใ้หบ้ริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว 
ไม่เลือกปฏิบัติและปฏิบัติหน้าท่ีอย่างมีประสิทธิภาพ  รัฐพึงด าเนินการให้มีกฎหมายเก่ียวกับ           
การบริหารงานบุคคลของหน่วยงานของรัฐ ใหเ้ป็นไปตามระบบคุณธรรม  
 

 ราชการส่วนท้อง ถ่ิน  หมายถึง รูปแบบการจัดระ เบียบบริหารราชการแผ่นดิน                     
ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมถึง (ฉบบัท่ี 8) 
พ.ศ. 2553 ตามหลกัการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) คือ รัฐบาลกลางไดก้ระจาย
อ านาจทางการปกครอง และการบริหารให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบต่าง ๆ                   
เพื่อด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะใหแ้ก่ประชาชน ภายใตข้อบเขตของกฎหมายท่ีก าหนด 

 

 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก เป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถ่ินในรูปแบบ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล มีฐานะนิติบุคคล ซ่ึงจดัตั้งขึ้นตามพระราชบญัญติัสภาต าบล และองคก์าร
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และแกไ้ขเพิ่มเติมถึง (ฉบบัท่ี 7) พ.ศ. 2562 มีรายรับจากรายไดจ้ดัเก็บเอง 
รายไดท่ี้รัฐบาลจดัสรรให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รายไดท่ี้รัฐบาลอุดหนุนให้องค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีงบประมาณรายจ่ายตามขอ้บญัญติังบประมาณ
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รายจ่ายประจ าปี พ.ศ. 2566 84,000,000 บาท จากการประมาณการรายรับจริงและรายจ่ายจริง            
ของปีท่ีล่วงมาแลว้ องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีรายรับท่ีมาจากรายได้จัดเก็บเอง เช่น 
หมวดภาษีอากร หมวดค่าธรรมเนียม  ค่าปรับ และใบอนุญาต หมวดรายได้จากทรัพย์สิน ฯลฯ           
ซ่ึงการด าเนินการท่ีเป็นรายรับขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก  ส่วนใหญ่อยู่ภายใต้           
การด าเนินงานของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีอ านาจหน้าท่ีตามประกาศ       
เร่ือง มาตรฐานทัว่ไปเก่ียวกับโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ วิธีการบริหารและการปฏิบติังาน     
ของพนกังานส่วนต าบล และกิจการอนัเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคลในองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
(ฉบบัท่ี 2 ) พ.ศ. 2563 ลงวนัท่ี 19 สิงหาคม พ.ศ. 2563 ก าหนดให้มีอ านาจหน้าท่ีความรับผิดชอบ
เก่ียวหน้าท่ีเก่ียวกับการรับเงิน การเบิกจ่ายเงิน การฝากเงิน การเก็บรักษาเงิน การตรวจเงิน               
การหักภาษีเงินได้ และการน าส่งภาษี งานเก่ียวกับการตัดโอนเงินเดือน งานรายงานเงินคงเหลือ
ประจ าวนั งานขออนุมติัเบิกตดัปี และขอขยายเวลาเบิกจ่าย งานการจดัท างบ แสดงฐานะทางการเงิน 
งบทรัพยสิ์น หน้ีสิน งบโครงการ เงินสะสม งานการจดัท าบญัชีทุกประเภท งานทะเบียนคุมเงิน
รายได ้รายจ่าย งานพสัดุ งานพฒันารายได ้รวมถึงงานอ่ืน ๆ  ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือไดรั้บมอบหมาย  
 

 ดังนั้ น จากท่ีกล่าวมาจะเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก เป็นราชการ         
ส่วนท้องถ่ินท่ีรองรับการกระจายอ านาจจากส่วนกลาง เพื่อบริหารราชการแผ่นดินให้เป็นไป              
ตามระเบียบ กฎหมาย ตอบสนองความต้องการของประชาชน และบริการสาธารณะแก่ประชาชน       
การด าเนินงานของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีหนา้ท่ีหลกัในการด าเนินการจดัเก็บ
รายได ้ตามหมวดภาษีอากร หมวดค่าธรรมเนียม ค่าปรับ และใบอนุญาต หมวดรายไดจ้ากทรัพยสิ์น ฯลฯ 
กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีบทบาทในดา้นผูใ้ห้บริการสาธารณะ และมีประชาชน
เป็นผูรั้บบริการสาธารณะ มีความใกล้ชิดกับประชาชน ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพ           
การบริการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการให้ตรงกบัความตอ้งการของประชาชน และเพื่อประโยชน์ในการพฒันาคุณภาพ
การบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี  
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 1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี  
 1.2.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการของ     
กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี  
 

1.3 ค าถามการวิจัย 
 

 1.3.1 ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ในระดบัใด 
 1.3.2 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีต่างกนัหรือไม่ 
 1.3.2 แนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีเป็นอยา่งไร 
 

1.4 สมมติฐานการวิจัย 
 

 1.4.1 ปัจจยัท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 1.4.2 ปัจจยัท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 1.4.3 ปัจจัยท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลัง 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 1.4.4 ปัจจัยท่ีมีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลัง องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
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1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 ผูว้ิจัยได้ศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของกองคลัง 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยเลือกวิธีการส ารวจ
ดว้ยแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นและไดก้ าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั ไวด้งัน้ี 
 
  1.5.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
  1.5.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลทางประชากรศาสตร์ 
  (1) เพศ 
  (2) อาย ุ
  (3) ระดบัการศึกษา 
  (4) อาชีพ 
  (5) รายได ้
 
  1.5.2 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบล        
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ประกอบดว้ย 
  1.5.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  1.5.2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
  1.5.2.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
  1.5.2.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 
  1.5.2.5 ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ าทฤษฎีคุณภาพการบริการ
ของ Parazuraman , Zeithaml and Berry, (1990) น ามาประยุกต์ให้เป็นกรอบแนวคิดในการก าหนด
ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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             ตัวแปรอสิระ                                            ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
1.6 นิยามศัพท์ 

 
 คุณภาพบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก หมายถึง ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 
 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก  หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน รูปแบบ

องค์การบริหารส่วนต าบล อยู่ในเขตพื้นท่ีต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จังหวดัราชบุรี       
ไดรั้บการจดัตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล ตามประกาศกระทรวง เร่ือง จดัตั้งองค์การบริหาร
ส่วนต าบล ลงวนัท่ี 2 มีนาคม 2538  

 
 ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีต าบลดอนตะโกท่ีมาติดต่อ

ขอรับบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี        
 
 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากร ได้แก่ พนักงานส่วนต าบล พนักงานจ้าง               

ตามภารกิจ พนักงานจา้งทัว่ไป และพนักงานจา้งเหมาบริการ สังกดักองคลงั องค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี        

ประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 

5. รายได ้

คุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

5. ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

Parasuraman, Ziethaml,and Berry, (1990) 
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 การให้บริการ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี        

 
 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนของการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ          

ท่ีมีการด าเนินการตั้งแต่ตน้จนส้ินสุดกระบวนการการใหบ้ริการ 
 
 ส่ิงอ านวยความสะดวก  หมายถึง ว ัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใช้อ  านวยความสะดวกแก่

ประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความเพียงพอและเหมาะสม  
 
 ช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความหลากหลายของช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน   

ผูม้าใชบ้ริการ 
 
 การให้บริการอย่างเสมอภาค  หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความเท่าเทียมในการปฏิบัติงาน        

ต่อประชาชนผูม้ารับบริการทุกคนเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จงัหวดัราชบุรี สถานท่ีมีส่ิงแวดลอ้มท่ีสะอาด มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อประชาชนผูม้ารับ
บริการ มีช่องทางในการติดต่อท่ีสามารถเขา้ถึงไดง้่าย 

 
 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการสามารถช้ีแจง 

อธิบายขั้นตอนในการรับบริการได ้ ใหบ้ริการดว้ยความโปร่งใส 
 

 ด้านการตอบสนองต่อประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีปริมาณเพียงพอ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ  

 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการของกองคลัง 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถให้ค  าแนะน า
ช้ีแจง ตอบขอ้สงสัยได ้
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 ด้านการเอาใส่ผู้รับบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโก ให้บริการดว้ยถอ้ยค าสุภาพ พูดจาดี ยิ้มแยม้แจ่มใส ให้ความส าคญักบัประชาชนผู ้
เขา้มารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

 

1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 1.7.1 ท าให้รู้ถึงระดับความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของ       
กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี  
 1.7.2 สามารถน าผลการศึกษาน าไปเป็นขอ้มูลการประกอบการพิจารณาในการวางแผน 
ปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกต่อไป  
ในอนาคต 
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บทที่ 2 
 

ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 

ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดั
ราชบุรี ผูศึ้กษาได้ค้นควา้จากเอกสารโดยอาศัยแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งโดยมีรายละเอียด 
ดงัต่อไปน้ี  

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัการบริการ 
 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดก้ล่าวว่า การบริการ เป็นการปฏิบติัรับใช้ 
หรือการอ านวยใหค้วามสะดวกต่าง ๆ  
 
 ไพรพนา (2544) ได้ให้ความเห็นไว้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ                
ที่ด าเนินการโดยบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผู อื้่น เพื่อความผาสุกและ     
ความสะดวกสบาย หรือความพึงพอใจต่อผลลพัธ์ของการกระท า กิจกรรม หรือกระบวนการ  
 
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตนพนัธ์ (2546) ได้ให้ความเห็นไวว้่า ส่ิงส าคญัของการให้บริการ คือ     
การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ โดยมีหลกัหรือแนวทางดงัน้ี 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equal able service) หมายถึง การให้บริการ        
อย ่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั ตอ้งมีความยุติธรรม ความยุติธรรมในการให้บริการของภาครัฐ         
ตอ้งตั้งอยู่บนพื้นฐานท่ีว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกนั 
 2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Time service) หมายถึง การมีส่วนร่วมในการบริการ
สาธารณะนั้น จะตอ้งมีการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และทนัตามเวลา 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีการให้บ ริการ และสถานท่ีให้บริการอย่าง เหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) 
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 4. การใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง มีการบริการอย่างต่อเน่ือง 
และยึดถือหลกัการเพื่อสาธารณประโยชน์ 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การบริการท่ีมีให้    
ในเร่ืองของการปรับปรุง เปล่ียนแปลงคุณภาพของผลการปฏิบติังาน  
 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้ให้ความเห็นไวว้่า การบริการนั้น เป็นกระบวนการ      
ส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ขององคก์ารให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น
จะตอ้งสามารถตอบสนองความต้องการของการของผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการได ้
 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้ให้ความเห็นไวว้่า การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตัวตน          
ไม่สามารถจบัตอ้งได้ เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว การบริการเกิดขึ้นจากการปฏิบติัของ        
ผูใ้หบ้ริการโดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือประชาชน เพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัที 
 
 2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
   
  นันทวฒัน์ บรมานันท์ (2554) ได้ให้ความเห็นไวว้่า การบริการสาธารณะ     
เป็นการด าเนินการท่ีฝ่ายปกครองจดัท าขึ้นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อบริการสาธารณะ ซ่ึงประกอบดว้ย 
   1. กิจกรรมท่ีถือวา่เป็นการบริการสาธารณะ จะตอ้งเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง
กับนิติบุคคล ซ่ึงนิติบุคคลในท่ีน้ีหมายถึง รัฐ องค์ปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีเป็นผูป้ระกอบกิจกรรม          
ท่ีเป็นการบริการสาธารณะนั้นดว้ยตนเอง หรือมอบให้เอกชนเป็นผูด้  าเนินการแทน แต่ยงัอยู่ภายใต้
การก ากบั ควบคุมดูแล 
   2. กิจกรรมท่ีถือว่าเป็นการบริการสาธารณะจะต้องเป็นการด าเนิน
กิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประโยชน์ส่วนรวมของสาธารณะ และเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน  
 
  Kotler (2012) ไดใ้ห้ความเห็นไวว้่า การบริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมหรือ
การปฏิบัติใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจับต้องได้            
และไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด  
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 จากการคน้ควา้ขอ้มูลแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการอาจจะสรุปไดว้่า  การบริการ 
หมายถึง พฤติกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยยึดหลกัความสะดวก รวดเร็ว 
ความปลอดภยั โปร่งใสเป็นธรรม และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด จะส่งผล
ให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการ ดงันั้น การบริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการ
ขององค์การภาครัฐของเจ้าหน้าท่ีผูมี้หน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับการบริการสาธารณะ มีหน้าท่ีบริการ
สาธารณะโดยจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหไ้ดม้ากท่ีสุด  
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้ให้ความเห็นไว้ว่า  คุณภาพของการบริการ  คือ              
การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) จะต้องตรงกับความต้องการของผูรั้บบริการ จึงจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ  
 
 Crosby (1979) ได้ให้ความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service Quality” คือ     
เป็นหลกัการส าคญัการด าเนินงานบริการ ท่ีปราศจากความบกพร่อง และตรงตามความตอ้งการ     
ของผูรั้บบริการ และสามารถท าใหท้ราบถึงความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  
 
 Gronroos (1990) ไดใ้หค้วามเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะ 
ไดแ้ก่ 
  1. คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากการบริการ 
สามารถวดัไดโ้ดยการประเมิณ 
  2. คุณภาพเชิงหน้า ท่ี  (Functional quality) เป็นเ ร่ืองท่ี เ ก่ียวข้องกับกระบวน             
การประเมิน 
 
 Cordupleski and Zahorik (1993) ไดใ้ห้ความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่วนขยาย
ของการบริการ กระบวนการบริการและองคก์รท่ีให้บริการนั้น เป็นส่วนส าคญัท่ีจะสามารถตอบสนอง
หรือท าใหเ้กิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล  
 Zineldin (1996) ได้ให้ความเห็นไว้ว่า คุณภาพการบริการสัมพนัธ์กบัความคาดหวงั       
ของผูร้ับบริการต่อคุณภาพหลงัจากไดร้ับขอ้มูลการบริการนั้น ๆ รวมทั้งผูร้ับบริการไดท้ าการ
ประเมินผลหลงัการเขา้รับบริการ 
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 Douglas (2007) ไดใ้ห้ความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 
ทัศนคติของผู ้รับบริการท่ีจะเกิดขึ้ นในระยะยาว เก่ียวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
กระบวนการในการบริการทั้งหมด  
 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ได้ให้ความเห็นไว้ว่ า  คุณภาพการบริการ          
เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เพราะบริการนั้นไม่สามารถ
จับต้องได้ ท าให้การประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า การประเมินคุณภาพ            
การบริการเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบบริการและผลลพัธ์ของการบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการ       
ในการรับรู้ของผูรั้บบริการมาจากกระบวนการประเมินของผูรั้บบริการ โดยการเปรียบเทียบระหว่าง
การรับรู้การส่งมอบบริการกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และไดก้ าหนดปัจจยัหรือเกณฑใ์นการ
ประเมินคุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL (Service Quality)” ไวด้งัน้ี 
 

รูปภาพท่ี 1 โมเดลคุณภาพการบริการ “SERVQUAL (Service Quality)” 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ท่ีมา Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 

 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 มิติ คือ  
 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะของส่ิงท่ีอ านวย       
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้ม      
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ทางกายภาพท่ีมีตวัตน เช่น สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร รวมถึง
สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไดรั้บถึงการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ 
 มิติท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและสม ่าเสมอ  
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผู ้รับบริการท่ีรวดเร็ว หมายถึง ความมุ่งมั่นเต็มใจ                
ท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ แสดงใหเ้ห็น
ถึงการเตรียมความพร้อมของผูใ้ห้บริการในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้ งการกระจาย               
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการ คือ ความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีจะท า
ใหผู้รั้บบริการรู้สึกปลอดภยั ลดความกงัวลเม่ือมาใชบ้ริการ  
 มิติท่ี 5 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ หมายถึง การให้ความสนใจ การดูแลเอาใจใส่     
และให้บริการแก่ผู ้รับบริการแต่ละคนท่ีความต้องการแตกต่างกัน เพื่อตอบสนองให้ตรงกับ         
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 
 2.2.1 แนวคิดเกีย่วกบัเกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ  
 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550)  ได้ให้ความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ     
เป็นเร่ืองท่ีมีความยากมาก เน่ืองจากความไม่แน่นอนของงานบริการเป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้
และคาดหมายยาก  
 

 Gronroos (1984) ไดใ้หค้วามเห็นไวว้า่ แนวคิดคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical 
quality) และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบ     
ไปถึงทั้ งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมี           
มากน้อยเพียงใดขึ้ นอยู่กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ีนั่นเอง ทั้ งน้ี          
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างใหเ้กิดขึ้นไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ 

  1 .  ค ว า ม เ ป็ น มื อ อ า ชี พ แล ะ ก า ร มี ทั ก ษ ะ ข อ ง ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร 
(professionalism and skill) เป็นการพิจารณาว่า ผูรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และทกัษะ     
ในงานบริการซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 



13 
 

  2. ทัศนคดิและพฤดิกรรมของผูใ้ห้บริการ (attitude and behavior) 
ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ               
ท่ีเกิดขึ้น ดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน รวดเร็ว 

  3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ 
(accessibility and fexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับ
บริการจากผูใ้ห้บริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว้ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผูรั้บบริการ 

  4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness) 
ผูรั้บบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงการให้บริการของ          
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัดามท่ีไดรั้บการตกกลงกนั 

  5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจาก
การเกิดเหตุการณ์ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหดการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการ
สามารถแกไ้ขสถานการนั้นไดห้นัห่วงดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการกลบัสู่ภาวะปกดิ 

  6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการ
จะเช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

 
  และต่อมาในปี ค.ศ. 1990  Gronroos ได้อธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพ        

การบริการทั้งหมดว่าเป็นคุณภาพการให้บริการท่ีผูรั้บบริการ หรือผูรั้บบริการรับรู้โดยเกิดจาก
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการดว้ยกนัคือ 

   1. คุณภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (expected quality) ไดแ้ก่ การส่ือสาร
ทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) การส่ือสาร
แบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความต้องการของผูรั้บบริการ (customer 
needs) 

   2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของผูรั้บบริการ
(experiences quality) ประกอบด้วย ภาพลกัษณ์ขององค์กร (corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค 
(technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) 

 
  Steve and Cook (1995) ได้ให้ความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการสามารถพิจารณาตามหลกัเกณฑ ์9 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
   1. การเขา้ถึงการบริการไดท้นัทีตามตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
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   2. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับการบริการ 
   3. ความน่าช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
   4. การใหค้วามส าคญัของผูรั้บบริการ 
   5. ราคาค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
   6. คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลงั     

การรับบริการ 
   7. ช่ือเสียงของการบริการท่ีได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยใน           

การบริการ 
   8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
   9. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
 

 จากการคน้ควา้ขอ้มูลแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ สรุปไดว้่า คุณภาพ
การของการบริการสาธารณะ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการขององคก์ารภาครัฐ  
ผูใ้ห้บริการ คุณภาพของการบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีสามารถท าให้องค์การภาครัฐนั้น ๆ 
แตกต่างจากองค์การอ่ืน การส่งมอบคุณภาพของการบริการจ าเป็นตอ้งให้บริการท่ีตรงตามความ
คาดหวงัของประชาชนผูใ้ช้บริการ ประชาชนผูใ้ช้บริการหรือประชาชนผูรั้บบริการจะพึงพอใจ     
หากไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือประชาชนผูใ้ช้บริการหรือประชาชนผูรั้บบริการมีความตอ้งการในจุด     
ท่ีตอ้งการและอยู่ในรูปแบบท่ีตอ้งการ อย่างไรก็ตามเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการท่ีดีและ        
มีคุณภาพดว้ย โดยส่ิงเหล่าน้ีจ าเป็นจะตอ้งใชเ้ทคนิค กลยุทธ์ เคล็ดลบัท่ีหลากหลายเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและเอาชนะใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการหรือประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งน้ีผลลพัธ์ของ
การบริการจะตอ้งผ่านกระบวนการรูปแบบการประเมิณคุณภาพของการบริการนั้น ๆ เพื่อให้ไดม้า
ซ่ึงผลลพัธ์ของระดบัของคุณภาพการบริการ  
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2.3 ข้อมูลเบื้องต้นขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 

 องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อยู่ในเขตพื้นท่ีต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี 
จงัหวดัราชบุรี ไดรั้บการจดัตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล ตามประกาศกระทรวง เร่ือง จดัตั้ง
องคก์ารบริหารส่วนต าบล ลงวนัท่ี 2 มีนาคม 2538  
 
  2.3.1 ลกัษณะทางด้านกายภาพ 
 
        องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกตั้งอยู่ทิศตะวนัตกเฉียงใตข้องอ าเภอ
เมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี มีถนนเพชรเกษมตดัผ่าน อยู่ห่างจากตวัอ าเภอประมาณ 2.8 กิโลเมตร      
มีพื้นท่ีในความรับผิดชอบประมาณ 20.4 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 12,750 ไร่  ท่ีท าการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก ตั้งอยูท่ี่ 99/9 หมู่ท่ี 4 ต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี 
หมายเลขโทรศพัท ์0-3273 -3171  
       ทิศเหนือ ติดกบัเทศบาลเมืองราชบุรี ต าบลเจดียห์กั อ าเภอเมืองราชบุรี  
       ทิศใต ้ติดกบัต าบลอ่างทอง ต าบลคูบวั อ าเภอเมืองราชบุรี 
       ทิศตะวนัออก ติดกบัต าบลคูบวั ต าบลบา้นไร่ อ าเภอเมืองราชบุรี  
       ทิศตะวนัตก ติดกบัต าบลดอนแร่-หว้ยไผ ่อ าเภอเมืองราชบุรี  

           รูปภาพท่ี 2 แผนท่ีพอสังเขปของต าบลดอนตะโก 

 
    ท่ีมา ขอ้บญัญติังบประมาณรายจ่ายประจ าปีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก พ.ศ. 2566 
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     2.3.2 ประชากร 
 
       ประชากรในพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีประชากรจ านวน 
15,811 คน (อา้งอิงขอ้มูลส านกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ณ เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2566)        
โดยการประกอบอาชีพของประชาชนในพื้นท่ีต าบลดอนตะโก ได้แก่ อาชีพเกษตรกรรม อาชีพ     
เล้ียงสัตว ์อาชีพอุตสาหกรรม อาชีพคา้ขาย อาชีพรับจา้ง และอาชีพรับราชการ 
 
   2.3.3 ภารกจิและอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 
  2.3.3.1 พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ .ศ. 2537 
และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมถึงฉบบัท่ี 7 (พ.ศ. 2562). 
   มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าท่ีในการพฒันา
ต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม  
   มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบล          
มีหน้าท่ีตอ้งท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล เช่น จดัให้มีและบ ารุงรักษาทางน ้ าและทางบก 
รักษาความสะอาดของถนน ทางน ้ า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งก าจดัมูลฝอย และส่ิงปฏิกูล 
ป้องกนัโรคและระงบัโรคติดต่อ ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ฯลฯ 
   มาตรา 68 ภายใตบ้งัคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบลอาจ
จดัท ากิจการในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล เช่น  ให้มีน ้ าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน ้ า ให้มีและบ ารุง
สถานท่ีประชุม การกีฬา การพกัผอ่นหยอ่นใจและสวนสาธารณะ ฯลฯ 
  2.3.3.2 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ               
ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 
   มาตรา 16 ให้เทศบาล เมืองพทัยา และองค์การบริหารส่วนต าบล          
มีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของ
ตนเอง เช่น การจดัท าแผนพฒันาท้องถ่ินของตนเอง การจดัให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้ า       
และทางระบายน ้ า การจดัให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และท่ีจอดรถ การพาณิชย์       
และการส่งเสริมการลงทุน ฯลฯ 
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  2.3.4 โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ 
 
  องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีมีการก าหนดโครงสร้าง
การแบ่งส่วนราชการ ออกเป็น 7.ส่วนราชการ ไดแ้ก่ ส านักปลดัองค์การบริหารส่วนต าบล กองคลงั 
กองช่าง กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม กองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม.กองสวสัดิการสังคม 
และหน่วยตรวจสอบภายใน  
 
รูปภาพท่ี 3 แผนภูมิโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา แผนอตัราก าลงั 3 ปี พ.ศ. 2566 – 2569 องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี 
จงัหวดัราชบุรี 
       1) ส านักปลดัองค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าท่ีความรับผิดชอบ
เก่ียวกบังานราชการทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบล งานเลขานุการของนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบล รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลและเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบล      
งานกิจการสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล งานการเจา้หนา้ท่ี งานบริหารงานบุคคลของหนกังานส่วน
ต าบล ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้าง งานบริหารงานบุคคลของพนักงานครูและบุคลากรทาง    
การศึกษา งานวิเคราะห์นโยบายและแผน งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานรักษาความสงบ
เรียบร้อย งานจราจร งานประชาสัมพนัธ์ งานส่งเสริมและพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ งานนิติการ 
และราชการท่ีมิได้ก าหนดให้เป็นหน้าท่ีของกอง ส านัก หรือส่วนราชการใดในองค์การบริหาร      
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ส่วนต าบลเป็นการเฉพาะ รวมทั้งก ากบัและเร่งรัดการปฏิบติัราชการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล        
ให้เป็นไปตามนโยบาย แนวทาง และแผนการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต าบล           
งานบริการข้อมูล สถิติ ช่วยเหลือให้ค  าแนะน าทางวิชาการ งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องและท่ีได้รับ
มอบหมาย 
   2) กองคลัง มีหน้าท่ีเ ก่ียวกับการจ่ายเงิน การรับเงิน การจัดเก็บภาษี  
ค่าธรรมเนียม การพฒันารายได ้งานสรุปผล สถิติการจดัเก็บ ค่าธรรมเนียม การน าส่งเงิน การเก็บ
รักษาเงินและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคัญ ฎีกาทุกประเภท การจัดท าบัญชี               
งานตรวจสอบบญัชีทุกประเภท งานเก่ียวกบัเงินเดือน ค่าจา้ง ค่าตอบแทน เงินบ าเหน็จ บ านาญ และ
เงินอ่ืน ๆ งานจดัท าหรือช่วยท างบประมาณและเงินนอกงบประมาณ งานเก่ียวกบัสถานการณ์คลงั 
การจัดสรรเงินต่าง ๆ งานทะเบียนคุมเงินรายได้และรายจ่ายต่าง ๆ งานควบคุมการเบิกจ่ายเงิน        
การท างบทดลองประจ าเดือนและประจ าปี งานเก่ียวกับการจดัซ้ือจดัจ้าง จดัหา งานทะเบียนคุม      
งานการจ าหน่ายพสัดุ ครุภัณฑ์ และทรัพย์สินต่าง ๆ งานเก่ียวกับเงินประกันสัญญาทุกประเภท       
งานบริการข้อมูล สถิติ ช่วยเหลือหรือให้ค  าแนะน าทางวิชาการด้านการเงินการคลัง การบัญชี         
การพสัดุหรือทรัพยสิ์น รวมถึงงานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
  3) กองช่าง มีอ านาจหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบังานส ารวจ งานออกแบบและ
เขียนแบบงานประมาณราคา งานจดัท าทะเบียนประวติัโครงสร้างพื้นฐาน อาคาร สะพาน คลอง 
แหล่งน ้ า งานติดตั้งซ่อมบ ารุงระบบ ไฟส่องสว่างและไฟสัญญาณจราจร งานปรับปรุงภูมิทัศน์       
งานผังเมืองตามพระราชบัญญัติการผังเมืองงานการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย                  
งานตรวจสอบการก่อสร้าง งานจัดท าแผนปฏิบัติงานการก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงประจ าปีงาน
ควบคุมการก่อสร้างและซ่อมบ ารุง งานจดัท าประวติั ติดตาม ควบคุมการปฏิบติังานเคร่ืองจกัรกล 
งานจดัท า ทะเบียนควบคุมการจดัซ้ือ เก็บรักษา การเบิกจ่ายวสัดุ อุปกรณ์ อะไหล่ น ้ ามนัเช้ือเพลิง 
งานบริการขอ้มูล สถิติช่วยเหลือให้ค  าแนะน าทางวิชาการด้านวิศวกรรมต่าง ๆ รวมถึงงานอ่ืน ๆ        
ท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   4) กองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม มีอ านาจหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบั
งานบริหารการศึกษา งานพฒันาการศึกษา ทั้งการศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบ
การศึกษา และการศึกษาตามอัธยาศัย เช่น การจัดการศึกษาปฐมวยั อนุบาลศึกษา ปฐมศึกษา 
มธัยมศึกษา และอาชีวศึกษา งานบริหารวิชาการด้านการศึกษา งานโรงเรียน งานกิจการนักเรียน    
งานการศึกษาปฐมวยั งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝึกและส่งเสริมอาชีพ งานห้องสมุด        
งานพิพิธภณัฑ์ งานเครือข่ายทางการศึกษา งานศึกษานิเทศก์ งานส่งเสริมคุณภาพและมาตรฐาน
หลกัสูตร งานพฒันาส่ือเทคโนโลยีและนวตักรรมทางการศึกษา งานการศาสนา งานบ ารุงศิลปะ 
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จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน งานการกีฬาและสวสัดิภาพและ
กองทุนเพื่อการศึกษา งานบริหารงานบุคคลของพนักงานครู บุคลากรทางการศึกษา ลูกจ้าง และ
พนกังานจา้งสังกดัสถานศึกษาและศูนยพ์ฒันาเด็กเลก็ กรณียงัไม่จดัตั้งกองการเจา้หนา้ท่ี งานบริการ
ขอ้มูล สถิติ ช่วยเหลือใหค้  าแนะน าทางวิซาการ รวมถึงงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   5) กองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม มีอ านาจหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับ      
งานการศึกษา ค้นควา้ วิจัย วิเคราะห์และจัดท าแผนงานด้านสาธารณสุข งานส่งเสริมสุขภาพ          
งานป้องกนัเฝ้าระวงัและควบคุมโรคติดต่อและโรคไม่ติดต่อ งานสุขาภิบาลในสถานประกอบการ 
งานสุขาภิบาลชุมชน งานอนามยัส่ิงแวดลอ้ม งานคุม้ครองผูบ้ริโภค งานให้บริการดา้นสาธารณสุข 
งานเภสัชกรรม งานพยาธิวิทยา งานรังสีวิทยา งานวิชาการทางการแพทย์ งานวิเคราะห์ทาง
วิทยาศาสตร์งานการแพทย ์งานการแพทยฉุ์กเฉิน งานรักษาพยาบาล งานศูนยบ์ริการสาธารณสุข 
งานโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล งานบริหารสาธารณสุข งานส่งเสริมป้องกันควบคุมโรค        
งานเวชปฏิบติัครอบครัว งานหลกัประกันสุขภาพต าบล งานมาตรฐานและคุณภาพหน่วยบริการ    
งานยุทธศาสตร์สาธารณสุข งานกฎหมายสาธารณสุข งานแพทยแ์ผนไทย งานส่งเสริมสนับสนุน
การแพทยแ์ผนไทย งานกายภาพและอาชีวบ าบดังานฟ้ืนฟูสมรรถภาพและจิตใจผูป่้วย งานทนัต
สาธารณสุข งานบริการรักษาความสะอาด งานบริการและพฒันาระบบจดัการมูลฝอย งานบริหาร
จัดการส่ิงปฏิกูล งานส่งเสริมสนับสนุนการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และ
ผูด้อ้ยโอกาส งานอาสาสมคัรสาธารณสุข งานป้องกนัและบ าบดัการติดสารเสพติด งานสัตวแพทย ์
งานศึกษา ค้นคว้า  วิจัย  วิ เคราะห์ ก าหนดมาตรการและแผนด าเนินงานด้านส่ิงแวดล้อม                     
การประเมินผลกระทบดา้นส่ิงแวดลอ้ม การเฝ้าระวงัและตรวจสอบคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม งานส่งเสริม
สนับสนุนด้านส่ิงแวดล้อม งานจัดท าและพัฒนาระบบฐานข้อมูลด้านการจัดการสิงแวดล้อม         
งานรณรงคแ์ละการฝึกอบรมสร้างจิตส านึกดา้นส่ิงแวดลอ้ม งานวางแผนและจดัท าแผนด าเนินงาน
ดา้นการเฝ้าระวงั ควบคุมมลพิษทางน ้ า อากาศและเสียง งานเฝ้าระวงั บ าบดั ตรวจสอบคุณภาพน ้ า 
อากาศ ของเสียและสารอนัตรายต่าง ๆ งานบริการขอ้มูล สถิติ ช่วยเหลือให้ค  าแนะน าทางวิชาการ 
รวมถึงงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บ 
  6) กองสวสัดิการสังคม มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบังานจดัท าแผนงาน
ด้านการพฒันาสังคม ด้านสวสัดิการสังคมและด้านสังคมสงเคราะห์ งานพฒันาระบบ รูปแบบ
มาตรการ และวิธีการพฒันาสังคม การจดัสวสัดิการสังคม และการสังคมสงเคราะห์ท่ีสอดคลอ้งกบั
สภาพปัญหาและความตอ้งการของประชาชน งานพฒันาชุมชน งานส ารวจและจดัตั้งคณะกรรมการ
ชุมชน งานจดัระเบียบชุมชน งานส่งเสริมสนับสนุนการจดัสวสัดิการสังคมแก่เด็ก สตรี ผูสู้งอายุ       
ผูพ้ิการ และผูด้้อยโอกาส งานฝึกอบรมและเผยแพร่ความรู้เก่ียวกับการพฒันาชุมชนงานสังคม
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สงเคราะห์เด็ก สตรี ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ ทุพพลภาพ ผูด้้วยโอกาส ผูไ้รท่ีพึ่ง ผูป้ระสบภยัพิบติัต่าง ๆ       
งานสงเคราะห์เด็กและเยาวชน ผูพ้ิการทางร่างกายและสมอง งานสงเคราะห์เด็กและเยาวชนผูถู้ก
ทอดทิ้ง เร่ร่อนไร้ท่ีพึ่ง ถูกท าร้ายร่างกาย งานส่งเสริมสวสัดิภาพเด็กและเยาวขนท่ีประพฤติตน        
ไม่เหมาะสมแก่วยั งานสงเคราะห์ครอบครัวท่ีประสบปัญหาความเดือดร้อนและเผยแพร่ความรู้
เก่ียวกบัการด าเนินชีวิตในครอบครัว งานดา้นจิตวิทยา งานจ่ายเงินเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ผูพ้ิการ ผูป่้วย
เอดส์ ฯลฯ บริการขอ้มูลสถิติ ช่วยเหลือให้ค  าแนะน าทางวิชาการ งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บ
มอบหมาย 
   7) หน่วยตรวจสอบภายใน มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกับรวบรวมและ
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของขอ้มูล ตวัเลข หลกัฐานการท าสัญญา และเอกสาร
ต่าง ๆ ทางด้านการเงิน การบญัชีเพื่อให้การตรวจสอบด าเนินไปอย่าง ถูกตอ้งและได้ผลตรงกับ
หลกัฐานท่ีเกิดขึ้นจริง ตรวจสอบการปฏิบติังานเก่ียวกบัการบริหารงบประมาณ การเงิน พสัดุและ
ทรัพย์สิน รวมทั้ งการบริหารด้านอ่ืน ๆ ของส่วนราชการ เพื่อดูแลให้การใช้งบประมาณและ
ทรัพยากรเป็นไปอยา่งประหยดั มีประสิทธิภาพสูง และตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนด ร่วมตรวจสอบ
การปฏิบติังานทางการบริหารงบประมาณ การเงิน การบญัชี พสัดุ และทรัพยสิ์น และการบริหาร
ดา้นอ่ืน ๆ ของหน่วยงานต่าง ๆ ตามหลกัเกณฑแ์ละกรอบของการตรวจสอบภายใน เพื่อให้มัน่ใจวา่
การด าเนินงานของแต่ละหน่วยงานเป็นไปอย่างถูกตอ้ง และมีการใช้งบประมาณและทรัพยากร
เป็นไปอย่างประหยัด คุ ้มค่า และตรงตามวัตถุประสงค์ท่ีก าหนด ร่วมจัดท าเอกสารสรุปผล              
การตรวจสอบ และรายงานการตรวจสอบต่าง ๆ เพื่อเสนอผลการตรวจสอบ ข้อตรวจพบ                 
และขอ้เสนอแนะให้ผูบ้ริหารและหน่วยงานตน้สังกดัรับทราบผลการด าเนินงานและน าไปพฒันา
และปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต่อไป ตรวจสอบรายละเอียด
งบประมาณรายจ่ายและการก่อหน้ีผูกพนังบประมาณ รายจ่าย รวมทั้งเงินยืมและการจ่ายเงินทดรอง
ราชการ และเงินนอกงบประมาณทุกประเภท เพื่อใหเ้ป็นไปตาม ระเบียบแบบแผนท่ีก าหนดไว ้ศึกษา
และติดตามเทคโนโลยีองคค์วามรู้ใหม่ ๆ กฎหมาย และระเบียบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานตรวจสอบ
ภายใน เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด ปฏิบัติงานและ
สนบัสนุนอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
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2.3.5. ข้อมูลกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก   
 
  2.3.5.1 โครงสร้างของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก  
รูปภาพท่ี 4 แผนภูมิโครงสร้างกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา แผนอตัราก าลงั 3 ปี พ.ศ. 2566 – 2569 ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง
ราชบุรี จงัหวดัราชบุรี 
 
       2.3.5.2 อ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของกองคลัง องค์การบริหาร     
ส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี มีโครงสร้างส่วนราชการภายในกองแบ่งออกเป็น 3 งาน ไดแ้ก่ 
งานการเงินและบญัชี งานพฒันารายได ้และงานพสัดุแบะทรัพยสิ์น โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 (1) งานการเงินและบญัชี การปฏิบติัหนา้ท่ีและรับผิดชอบ ดงัน้ี 
   (1.1) เบิกจ่ายเงินทุกประเภท 
  (1.2) จดัหาและด าเนินการต่างๆ ในดา้นงบประมาณตลอดจน
การจดัสรรงบประมาณไปใหห้น่วยงานต่างๆ 
        (1.3) จดัท าแผนการปฏิบติังาน ด าเนินการเก่ียวกบังานขอโอนและ
การขอเปล่ียนแปลงรายการงบประมาณ วิเคราะห์ ประเมินผล และติดตามผลการใชจ่้ายเงินงบประมาณ
รายจ่าย 
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   (1.4) ตรวจสอบรายงานทางการเงินต่าง  ๆช้ีแจงค าขอตั้งงบประมาณ
รายรับ รายจ่าย ประจ าปี 
   (1.5) จัดท าฎีกา และจัดเก็บฎีกาท่ีท าการเบิกจ่ายเงินแล้ว
ตามล าดบัรายงานการจดัท าเช็ค 
   (1.6) จดัท าทะเบียนคุมฎีกา ตรวจสอบการตั้งฎีกา เบิกจ่ายในหมวด
ต่างๆ พร้อมจดัเก็บฎีกาและจดัท ารายงานผลการปฏิบติังานตามแผน 
   (1.7) งานจดัท าบญัชี และทะเบียนท่ีเก่ียวขอ้งทุกประเภท และ
รายงานการแสดงฐานะทางการเงิน 
    (1.8) เก็บรักษาเงินและส่ิงแทนตวัเงิน ตรวจสอบและเก็บรักษา
ใบส าคญัหลกัฐานและเอกสารทางการเงินและบญัชี 
   (1.9) จดัท าและด าเนินการต่าง  ๆในดา้นงบประมาณ ควบคุมการใช้
จ่ายงบประมาณตรวจสอบความถูกตอ้งของบญัชีเงินสด บญัชีเงินฝากธนาคาร บญัชีแยกประเภท 
   (1.10) จดัท ารายงานเงินรายจ่ายตามงบประมาณของประจ าเดือน 
จดัท าประมาณการรายไดร้ายจ่ายประจ าปี 
   (2) งานพฒันารายได ้การปฏิบติัหนา้ท่ีและรับผิดชอบ ดงัน้ี 
   ( 2 . 1 )  ง านจัด เ ก็ บและ รับช า ระ ร ายได้จ ากภาษี อากร 
ค่าธรรมเนียม และรายไดอ่ื้น ๆ 
    (2.2) งานเก็บรักษาและการน าส่งเงินประจ าวนั 
   (2.3) งานปรับปรุงหลกัเกณฑ ์การประเมินและก าหนดค่ารายปี 
ของภาษีโรงเรือน และท่ีดิน ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี และรายไดอ่ื้น ๆ 
   (2.4) งานเร่งรัดจดัเก็บภาษี 
   (2.5) งานแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น 
    (2.6) งานการจดัเก็บค่าธรรมเนียมเก็บและขนมูลฝอยภายใน
ต าบล 
   (2.7) งานจดัท าทะเบียนคุมรายช่ือผูต้อ้งช าระค่าธรรมเนียม 
   (2.8) งานตรวจสอบใบเสร็จรับเงินและน าส่งเงินค่าธรรมเนียม
เก็บและขนขยะมูลฝอยท่ีไดด้ าเนินการจดัเก็บทุกวนัท าการ 
   (3) งานพสัดุและทรัพยสิ์น การปฏิบติัหนา้ท่ีและรับผิดชอบ ดงัน้ี 
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  (3.1) งานจดัหา จดัซ้ือ ว่าจา้ง ตรวจรับ เก็บรักษา จดัท าทะเบียน
เบิกจ่าย ท ารายงานตรวจสอบเก็บรักษาใบส าคญัหลกัฐาน เอกสารเก่ียวกบัพสัดุ ด าเนินการจดัซ้ือ    
และวา่จา้งซ่อมพสัดุครุภณัฑ ์
  (3.2) งานจดัท าทะเบียนพสัดุ การรับจ่ายพสัดุ การเก็บรักษา 
และการจ าหน่ายพสัดุ 
  (3.3) งานจดัท าทะเบียนคุมเงินประกนัสัญญา 
  (3.4) จัดท าแผนการจัดหาพัสดุประจ าปี และแผนการปฏิบัติ         
การจดัซ้ือจดัจ้างตามแบบ ผด.1,ผด.2, ผด.3, ผด.5 และรายงานงานตามแบบ ผด.6 ในฐานะหน่วยงาน          
พสัดุกลาง 
  (3.5) งานจดัท าฎีกา 
  (3.6) งานเก็บรักษา จดัท าทะเบียนยานพาหนะการโอนกรรมสิทธ์ิ 
ติดตามให้มีการซ่อมแซมบ ารุงรักษา ซ่อมแซมตามก าหนดเวลาท่ีฝ่ายเทคนิคก าหนดไวจ้ าหน่าย
ครุภณัฑท่ี์ช ารุดเส่ือมสภาพและการเบิกจ่ายพสัดุ 
  (3.7) งานตรวจสอบหรือเปล่ียนแปลงรายการเก็บรักษาและ
ใหบ้ริการเอกสารส าคญัทางราชการ 
  (3.8) งานรวบรวมข้อมูลหรือจัดเตรียมเอกสาร จดบันทึก
รายงานการประชุม และปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.4 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 

 มาธุสร บุญราวิกุล (2555) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ          
การด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีมาอยุตั้งแต่ 
25 ปี ขึ้นไป ในเขตพื้นท่ีเทศบาลนครปากเกร็ด จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล 
ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นพฒันา
ระบบการคมนาคมและสาธารณูปโภคอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผลของการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ 
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดข้องประชาชนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี แตกต่างกัน และผลการวิเคราะห์ยงัพบว่า 
การศึกษาและอาชีพของประชาชนต่างกัน มีความพึงพอใจท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาล         
นครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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 ภัทร์รวี  อ้อมชมภู  (2556) ได้ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ             
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงั กรมวิชาการเกษตร พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม        
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ31 - 40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
คา้ขาย มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 25,000 บาท และผลการวิจยัยงัพบว่า ระดับความคิดเห็น
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการและระดบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในส านักงาน
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 11 สาขาดินแดง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 
 อ าไพ สังคนิตย ์(2556) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
เทศบาลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
เทศบาลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เม่ือพิจารณารายด้าน 
พบวา่ ล าดบัแรกดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมาก รองลงมา คือ ดา้นการให้ความ
เช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ         
การบริการ และล าดับสุดท้ายด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ผลกา รวิเคราะห์            
การเปรียบเทียบ พบว่า ประชาชนท่ีมี เพศ อายุ อาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ         
การให้บริการเทศบาลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ไม่ต่างกัน ในส่วนของประชาชนท่ีมี
ระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเทศบาลเขาสมิง อ าเภอ         
เขาสมิง จงัหวดัตราด มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเทศบาลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง 
จงัหวดัตราด ต่างกนั 
 
 สาวิตรี สุนทร (2557) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ      
ของเทศบาลนครท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจันทบุรี พบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชน       
ต่อการบริการของเทศบาลนครท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก       
เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการ อยู่ในล าดบัแรก รองลงมา     
คือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการอยูใ่นล าดบัทา้ยสุด ผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบ พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศและระดับการศึกษาท่ีต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ          
ต่อการบริการของเทศบาลนครท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่ต่างกนั และอาชีพ อายุ 
รายได้ต่อเดือนท่ีต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลนครท่าหลวง อ าเภอ
มะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 
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 พิชิต รัชตพิบุลภพ, ดวงตา สราญรมย ์(2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการ
ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางขุนกอง อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี พบว่า  ระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางขุน
กอง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และพบวา่การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางขุนกอง เม่ือจ าแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคลทางดา้นเพศ ไม่มีความแตกต่างกัน อายุ พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้งานดา้นสาธารณสุขและดา้นโยธา การศึกษาพบว่าไม่มีความแตกต่างกนั 
ยกเว้นงานด้านรายได้และงานพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคมท่ีมีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อาชีพและรายได ้พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้งานดา้นสาธารณสุขและดา้นโยธาชุมชนท่ีพกัอาศยั พบว่า มีความแตกต่างอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 ยกเวน้งานดา้นรายไดห้รือภาษีและดา้นโยธา 
 
 พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2562) ได้ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ      
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 21- 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจา้ง
บริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ ากว่าหรือเท่ ากับ 10,000 บาท ปัจจัยด้านคุณภาพ              
การให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ  ทั้ง 5 ดา้น        
มีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน  ส่วนด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
เทศบาลเมืองปากพนัง จังหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ            
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยูใ่น 2 ระดบัมาก 
เม่ือวิเคราะห์รายด้านปรากฏว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ         
และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ เทศบาลเมือง
ปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงปัจจัยคุณภาพ               
การให้บริการทั้งหมดอธิบายการผนัแปรของตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาล
เมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช ไดร้้อยละ 61.8 (R square = 0.618) 
 
 ขนิษฐา สิทธิชยั (2563) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่องานจดัเก็บ
รายได ้องค์การบริหารส่วนต าบลนาท่ามใต ้อ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง พบว่า ประชากรกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 170 คน มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 97 คน ระดบัการศึกษา
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ประถมการศึกษาหรือต ่ากว่า จ านวน 94 คน อาชีพเกษตรกร จ านวน 95 คน มีรายได ้5,000 – 10,000 บาท 
จ านวน 90 คน ประเภทภาษีท่ีช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี จ านวน 234 คน และพบว่าความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่องานจัดเก็บรายได้ องค์การบริหารส่วนต าบลนาท่ามใต้ อ าเภอเมือง จังหวดัตรัง        
โดยภาพรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายได ้พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจมาก ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีระดับ
ความพึงพอใจมาก ดา้นสถานท่ีบริการ มีระดบัความพึงพอใจ ตามล าดบั 
 
 ทศรัฐ จันยาง (2564) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงัน้อย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า โดยภาพรวมกลุ่มตวัอย่าง
ของผูใ้ช้บริการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงัน้อย 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา อยู่ในระดับดี โดยไม่แตกต่างกันตามปัจจัยทางลักษณะส่วนบุคคล           
คือ เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ ในภาพรวมและแต่ละด้าน ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ  0.05 ระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกันประเมินคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05      
ในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ เม่ือพิจารณาผลการประเมินแต่ละด้านพบว่า กลุ่ มตัวอย่าง
ประเมินคุณภาพในดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอสูงท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอย่าง
ทนัเวลา ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และดา้นการให้บริการ
อยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 
 
 ปรินทร์ ไชยค าจนัทร์ (2564) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง
จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน      
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวดั  ชลบุรี จ าแนกตามตัวแปรเพศอายุระดับ
การศึกษาอาชีพ และรายไดก้ลุ่มตวัอย่างคือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบา้นบึงท่ีมาใช้
บริการ จ านวน 393 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ความถ่ีร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ียและใช้สถิติ t-Test และ       
ใชส้ถิติ One -way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่ม
ขึ้นไป เม่ือพบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมี นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูว้ิจยัท าการทดสอบหา
ความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีของ Least significant difference test (LSD) ผลการวิจยัพบว่า 1. ระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรีพบว่า             
โดยภาพรวมระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง 
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จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัดีมากเม่ือพิจารณาเป็นราย ดา้นพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นการอ านวยความสะดวกเป็นอนัดบั
หน่ึง รองลงมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการและล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นช่องทางการให้บริการ 2. ผลการเปรียบเทียบระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ
ระดบัการศึกษาอาชีพ และรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  พรรณเพ็ญแข โฉมอ่อน (2564) ได้ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะ       
ของเทศบาลตาบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบั
คุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล ไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร     
และ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม 
จังหวดัก าแพงเพชร ประกอบด้วย ด้านคุณภาพของเจ้าหน้าท่ีด้านคุณภาพการให้บริการ และ        
ดา้นสถานท่ี ประชากรท่ีในการวิจยัน้ี คือ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไทรงาม กลุ่มตวัอย่างท่ี
ตอบแบบสอบถาม มีจานวน 358 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ 
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า               
1) สถานภาพส่วนบุคคล ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 195 คน คิดเป็น ร้อยละ 54.5 ส่วนใหญ่มี
อายุ 21 – 40 ปี จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 
171 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 ส่วนใหญ่มีอาชีพ รับราชการ จานวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50         
ส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 2) คุณภาพการ 
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลตาบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร โดยภาพรวม      
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ย ดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ดา้นสถานท่ี และดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
 
  
 
 
 



28 
 

บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

 การศึกษาน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey research) โดยสอบถามความคิดเห็นของประชาชนผูม้าใช้บริการกองคลงั องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี โดยส ารวจความคิดเห็นของประชาชน        
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ เพื่อศึกษาระดับ
ความคิดเห็นในมุมมองของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบ  
ลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ นอกจากน้ีผูวิ้จัยยงัท าการศึกษาเอกสาร (Documentary research) ซ่ึงท าการรวบรวม
เอกสารทั้งทางดา้นแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการเก็บรวมรวมคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม
แบบบรรยายประกอบร่วมด้วย เพื่อให้ได้ขอ้มูล ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงด้านการให้บริการ
ผูว้ิจยัก าหนดแนวทางด าเนินการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนอาศยัอยู่ในพื้นท่ีต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง
ราชบุรี จงัหวดัราชบุรี ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการกองคลงั จ านวน 5,543 คน (อา้งอิงขอ้มูลจากสถิติผูม้าใช้
บริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จังหวดัราชบุรี ของ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566)  
 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง
ราชบุรี จงัหวดัราชบุรี ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการกองคลงั ส านกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) ไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างประชาชนทั้งส้ิน
จ านวน 185 คน โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการช่วยค านวณขนาดตวัอย่าง G*power มีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05 
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รูปท่ี 5 การค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (G*power) 

 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างขึ้นจากกรอบแนวคิด
ทฤษฎี งานวิจยั และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 
 
  3.2.1 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
    3.2.1.1 ค าถามขอ้ท่ี 1 เพศ โดยผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงขอ้เดียว      
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั ( Nominal Scale) ดงัน้ี 
   (1) เพศชาย 
   (2) เพศหญิง 
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   3.2.1.2 ค าถามขอ้ท่ี 2 อาย ุโดยผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงขอ้เดียว 
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทมาตราเรียงลาดบั (Ordinal Scale) โดยแบ่งช่วงอายเุป็น 6 ช่วงอาย ุดงัน้ี 
    (1) ต ่ากวา่ 20 ปี 
    (2) 21 – 30 ปี 
    (3) 31 – 40 ปี  
    (4) 41 – 50 ปี  
    (5) 51 - 60 ปี  
    (6) 60 ปีขึ้นไป 
   3.2.1.3 ค าถามขอ้ท่ี 3 ระดบัการศึกษา โดยผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบ
เพียงขอ้เดียว ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงัน้ี 
   (1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 
   (2) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   (3) อนุปริญญา/ปวส. 
   (4) ปริญญาตรี  
   (5) สูงกวา่ปริญญาตรี 
   3.2.1.4 ค าถามขอ้ท่ี 4 อาชีพ โดยผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงข้อ
เดียว ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงัน้ี  
   (1) ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ  
   (2) ธุรกิจส่วนตวั 
   (3) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
   (4) พนกังานบริษทั/เอกชน 
   (5) นกัเรียน/นกัศึกษา 
   (6) อ่ืน ๆ  
   3.2.1.5 ค าถามขอ้ท่ี 5 รายไดต้่อเดือน โดยผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบ
เพียงขอ้เดียว ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงัน้ี  
   (1) ไม่เกิน 10,000 บาท 
   (2) 10,001 – 20,000 บาท 
   (3) 20,001 – 30,000 บาท 
   (4) 30,001 – 40,000 บาท 
   (5) 40,001 บาท ขึ้นไป 
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  3.3.2 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ      
การให้บริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก ประกอบด้วยขอ้ค าถาม 5 ด้าน 
ไดแ้ก่  
   3.2.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   3.2.2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
   3.2.3.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
   3.2.3.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
   3.2.3.5 ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 
  3.3.3 ตอนท่ี 3 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะในการรับบริการ     
ท่ีกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 

 
 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั (วนิดา 
เน่ืองอุดม, 2550) ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยน้อย เห็นดว้ย
นอ้ยท่ีสุด โดยมีลกัษณะเป็นค าถามเชิงบวก เป็นค าถามท่ีมีระดบัคะแนนตามล าดบั ดงัน้ี  
  5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
  3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
  1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ในการวิจัยเร่ือง “คุณภาพ             
การบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุ รี ” ในคร้ังน้ี                             
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี  
  1. ด าเนินการศึกษาคันคว้าเอกสารวิชาการ ต ารา งานวิจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
ประกอบด้วยแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ คุณภาพการให้บริการ แล้วน ามาก าหนดกรอบ
แนวคิดในการสร้างเคร่ืองมือของแบบสอบถาม 
  2. สร้างแบบสอบถามขึ้น โดยสร้างข้อค าถามตามกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้ น         
โดยใชค้  าจ ากดัความหรือนิยามปฏิบติัการตามตวัแปรท่ีก าหนดไวเ้ป็นหลกัในการสร้างค าถามต่าง ๆ 
ใหค้รอบคลุมตวัแปรท่ีศึกษาทั้งหมด เพื่อใหแ้บบสอบถามวดัไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการจะวดั 
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  3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง 
และปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามในดา้นของความเท่ียงตรง (Validity) ทั้งดา้นความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content validity) ดา้นรูปแบบ (Format) และส านวนภาษา (Wording) ท่ีใช ้
  4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิผูเ้ช่ียวชาญ              
เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยตรงตามเน้ือหา ส านวณ การใชถ้อ้ยค า ความชดัเจน
ในขอ้ค าถาม รวมถึงครอบคลุมเร่ืองท่ีศึกษา โดยผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 2 ท่าน ประกอบดว้ย 
   4.1 รองศาสตราจารย ์ดร.ปธาน สุวรรณมงคล อาจารยป์ระจ าสถาบันรัฐ
ประศาสนศาสตร์และนโยบายสาธารณะ มหาวิทยาลยัรังสิต 
   4.2 ดร. วีระยุทธ โชคชยัมาดล อาจารยป์ระจ าสถาบนัรัฐประศาสนศาสตร์
และนโยบายสาธารณะ มหาวิทยาลยัรังสิต 
  5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) ในภาคสนาม      
กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรตวัอย่างของการศึกษา ณ หน่วยงานองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบลแห่งหน่ึงในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดั
ราชบุรี ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริง จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่โดยใช้
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Coefficient of Alpha) ไดค้่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.974 
  6. เม่ือได้แบบสอบถามท่ีมีความเท่ียงตรงและค่าความเช่ือมั่นท่ียอมรับได้แล้ว         
จึงด าเนินการจดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างจริง
ต่อไป 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
  วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูวิ้จยัไดด้ าเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
   3.3.1 ขออนุญาตนายกองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก เพื่อขอจดัเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอ
เมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี 
    3.3.2 ผูว้ิจยัประสานงานกบัผูอ้  านวยการกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก เพื่อขอความร่วมมือมอบหมายให้เจา้หน้าท่ีช่วยท าหน้าท่ีแจกแบบสอบถาม พร้อมทั้ง
ช้ีแจงรายละเอียดในการตอบแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
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    3.3.3 ผูว้ิจัยประชุมร่วมกับเจ้าหน้าท่ี ท่ีประสานงานเพื่อช่วยด าเนินการ
จัดเก็บข้อมูลภาคสนามเพื่อช้ีแจงให้เจ้าหน้าท่ีท่ีช่วยด าเนินการให้เข้าใจรายละเอียดเก่ียวกับ
แบบสอบถามและการเก็บขอ้มูล เม่ือจบการประชุมช้ีแจง ผูวิ้จยัไดแ้จกแบบสอบถามให้เจา้หนา้ท่ี      
ท่ีไดรั้บมอบหมาย เพื่อน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลและแจง้ช่วงเวลาเก็บแบบสอบถามคืน 
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล  
 
  หลงัจากท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีเก็บมาไดจ้าก
กลุ่มตวัอย่างน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามของค าตอบท่ีได ้แลว้น ามาวิเคราะห์
ดว้ยวิธีทางสถิติ ดงัน้ี 
  3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู ้วิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามแต่ละชุดทั้งในแบบสอบถามภาคสนามและแบบสอบถามในระบบออนไลน์ (google 
form) แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกไป คดัเลือกไวเ้ฉพาะชุดท่ีสมบูรณ์ไว ้เพื่อน าไปวิเคราะห์
ต่อไป 
  3.4.2 การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ ไปตรวจให้
คะแนนและลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดไวล้่วงหนา้ 
  3.4.3 การประมวลผลข้อมูลท่ีลงรหัสแลว้ ได้น ามาบนัทึกในเขา้ไปในไฟล์ โดยใช้
โปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป SPSS 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic)  
  1. หาค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตอนท่ี 1 
ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
  2. หาค าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส าหรับ
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามตอนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี แลว้น าเสนอในรูปตาราง ประกอบความเรียง ใชเ้กณฑ์
การพิจารณาท่ีก าหนดไวแ้บ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี (วนิดา เน่ืองอุคม, 2550) 

เกณฑก์ารใหค้ะแนน (Interval scale) ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
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2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
เกณฑ์การวิเคราะห์ระดับคุณภาพ ใช้การค านวณค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และมาจดัล าดับ

แบ่งเป็นช่วงเท่าๆ กนั ดงัน้ี (ไพฑูรย ์โพธิสวา่ง, 2556) 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัคุณภาพไม่ดีมาก 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัคุณภาพไม่ดี 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัคุณภาพปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 3.21 - 4.20 หมายถึง ระดบัคุณภาพดี 
ค่าเฉล่ีย ระหวา่ง 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัคุณภาพดีมาก 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ
สมมติฐาน ไดแ้ก่ สถิติการทดสอบค่าที (T-Test) ชนิดกลุ่มตวัอย่างเป็นอิสระจากกนั (Independent 
samples) และสถิ ติวิ เคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเ ดียว  (One-way analysis of variance)               
หรือทดสอบค่าเอฟ (F- Test) ใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ขึ้ นไป          
และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จะท าการทดสอบความแตกต่าง รายคู่ดว้ย
วิธีการทดสอบของ Least significant difference test (LSD) 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 
 การวิจัย เร่ือง คุณภาพการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จังหวดัราชบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ            
ต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 2) เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดั
ราชบุรี 3) เพื่อเสนอแนะแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการของกองคลงั 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ได้ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ 
ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี ท่ีมาติดต่อเขา้รับ
บริการกองคลงั ส านกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก ใชแ้บบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 190 ชุด 
เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มตวัอย่างอย่างสมบูรณ์ จ านวน 185 คน ใชว้ิธีการ สุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอิญ (Accidental sampling ก าหนดกลุ่มตวัอย่างประชาชนทั้งส้ินจ านวน 185 คน โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ G*power  ในการช่วยค านวณขนาดตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
                                                                    
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวนตวัอยา่ง (คน) ร้อยละ 

ชาย 75 40.50 
หญิง 110 59.50 

รวม 185 100 

  
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ประชาชนท่ีเข้ารับบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล      
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี และไดท้ าการตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 110 คน 
คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวนตวัอยา่ง (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 5 2.70 
21 – 30 ปี 
31 – 40 ปี 
41 – 50 ปี 
51 – 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 

48 
60 
44 
22 

6 

25.90 
32.40 
23.80 
11.90 

3.30 

รวม 185 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ประชาชนท่ีเข้ารับบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล      
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี และไดท้ าการตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 60 คน     
คิดเป็นร้อยละ 32.40 รองลงมา คือ อายุ 21 – 30 ปี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 25.90 อายุ 41 – 50 ปี 
จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 อายุ 51 – 60 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 11.90 อายุมากกว่า      
60 ปีขึ้นไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.30 และอายตุ ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวนตวัอยา่ง (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 9 4.90 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

34 
36 
91 
15 

18.40 
19.50 
49.20 

8.10 

รวม 185 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ประชาชนท่ีเข้ารับบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล     
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี และไดท้ าการตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 49.20 รองลงมา คือ จบการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. จ านวน        
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36 คน  คิดเป็นร้อยละ 19.50 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 34 คน คิดเป็น
ร้อยละ  18.40 จบการศึกษาระดับสูงกว่าป ริญญาตรี  จ านวน  15 คน คิด เ ป็น ร้อยละ  8.10                       
และจบการศึกษาระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวนตวัอยา่ง (คน) ร้อยละ 

ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 11 5.90 
ธุรกิจส่วนตวั 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทั/พนกังานเอกชน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
อ่ืน ๆ 

55 
60 
39 

7 
13 

29.70 
32.40 
21.10 

3.80 
7.10 

รวม 185 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ประชาชนท่ีเข้ารับบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล      
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี และไดท้ าการตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 32.40 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 29.70 ประกอบอาชีพอาชีพพนกังานบริษทั/พนกังานเอกชน จ านวน 
39 คน คิดเป็นร้อยละ 21.10 ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 ไม่ไดป้ระกอบ
อาชีพ จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.90 และประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 11 คน       
คิดเป็นร้อยละ 5.90 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 

รายได ้ จ านวนตวัอยา่ง (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 10,000 28 15.10 
10,001 – 20,000 
20,001 – 30,000 
30,001 – 40,000 

40,001 ขึ้นไป 

56 
55 
32 
14 

30.30 
29.70 
17.30 

7.60 

รวม 185 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ประชาชนท่ีเข้ารับบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล      
ดอนตะโก จังหวดัราชบุรี และได้ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ปัจจุบันต่อเดือน  
10,001 – 20,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 30.30 รองลงมา คือ รายได้ปัจจุบนัต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 29.70 รายไดปั้จจุบนัต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ  17.30 รายได้ปัจจุบันต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 28 คน         
คิดเป็นร้อยละ 15.10 และรายได ้40,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7.60 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุรี  
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น
คุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ทั้ง 5 ดา้น 
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ระดบัคุณภาพการบริการกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก  

จงัหวดัราชบุรี 
𝑥̅  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบัท่ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3. ดา้นการต่อการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. ดา้นใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

4.56 
4.57 
4.55 
4.56 
4.56 

0.46 
0.45 
0.48 
0.47 
0.47 

ดีมาก 
ดีมาก 
ดีมาก 
ดีมาก 
ดีมาก 

2 
1 
4 
3 
3 

รวม 4.56 0.42 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4.6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผล        
ต่อคุณภาพการบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุรี  พบว่า                 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.56 (SD = 0.42)  เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.57 (SD = 0.45) รองลงมา
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.57 (SD = 0.46) ดา้นใหค้วามเช่ือมัน่
แก่ผูรั้บบริการอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.56 (SD = 0.47) ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยู่ใน
ระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.56 (SD = 0.47) และดา้นการต่อการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยู่ในระดบั     
ดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.56 (SD = 0.48)  
  
ตารางท่ี 4.7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 𝑥̅  SD. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบัท่ี 

1. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโกมีป้ายประชาสัมพนัธ์บอก
จุดบริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.56 
 
 
 
 

0.67 
 
 
 
 

ดีมาก 
 
 
 
 

4 
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2. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
เพียงพอ เช่น จุดนัง่คอยเพื่อรับบริการ 
3. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยชุดสุภาพ 
เรียบร้อย เหมาะสม 
4. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีช่องทางในการ
ติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก และมี
หลายช่องทางในการติดต่อส่ือสาร 
เช่น เบอร์โทรศพัท ์อีเมล  
ส่ือโซเซียล ฯ 
5. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีจุดรับบตัรคิว เพื่ออ านวย
ความสะดวกใหก้บัท่านในการเขา้รับ
บริการ 

4.58 
 

 
4.56 

 
4.58 

 
 
 
 
 

4.55 

0.60 
 

 
0.55 

 
0.57 

 
 
 
 
 

0.58 

ดีมาก 
 

 
ดีมาก 

 
ดีมาก 

 
 
 
 
 

ดีมาก 

2 
 

 
3 
 

1 
 
 
 
 
 

5 

รวม 4.56 0.46 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4.7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความ
คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี        
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ภาพรวมด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 (SD = 0.46) อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี  
 
 กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก 
และมีหลายช่องทางในการติดต่อส่ือสาร เช่น เบอร์โทรศพัท ์อีเมล ส่ือโซเซียล ฯ อยู่ในระดบัดีมาก 
มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.58 (SD = 0.57) รองลงมา คือ กองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก            
มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ เช่น จุดนัง่คอยเพื่อรับบริการ อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.58 (SD = 0.60)  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยชุดสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.56 (SD = 0.55) กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุด
บริการท่ีชัดเจนและเขา้ใจง่าย อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 (SD = 0.67) และกองคลงั 
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องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีจุดรับบตัรคิว เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับท่านในการ       
เขา้รับบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 (SD = 0.58) 
 
ตารางท่ี 4.8 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
ในการบริการ 𝑥̅  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบัท่ี 

6. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบาย ช้ีแจง 
และแนะน าขั้นตอนในการรับบริการ
ของท่านได ้
7. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
ช านาญ 
8. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านครบถว้น 
และตรงตามความตอ้งการของท่าน 
9. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
ซ่ือสัตย ์สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 
10. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านอยา่งมือ
อาชีพ มีระบบแบบแผนในการ
ใหบ้ริการ 

4.56 
 
 

4.57 
 

4.62 
 

4.58 
 
 

 
4.54 

0.54 
 
 

0.57 
 

0.56 
 

0.58 
 
 

 
0.58 

ดีมาก 
 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

 
 

ดีมาก 
 

4 
 
 

3 
 

1 
 

2 
 
 

 
5 

รวม 4.57 0.45 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4.8 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความ
คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี      
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบว่า ภาพรวม
ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.57 (SD = 0.45)      
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี  
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 เจา้หน้าท่ีให้บริการท่านครบถว้น และตรงตามความตอ้งการของท่าน อยู่ในระดบัดีมาก      
มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.62 (SD = 0.56) รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการท่านด้วยความซ่ือสัตย ์สุจริต     
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ เหมาะสม อยู่ใน
ระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 (SD = 0.58) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความช านาญ อยูใ่นระดบั
ดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57  (SD = 0.57) เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการ
รับบริการของท่านได ้อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56  (SD = 0.54) และเจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ท่านอยา่งมืออาชีพ มีระบบแบบแผนในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 (SD = 
0.58) 
 
ตารางท่ี 4.9 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 𝑥̅  SD. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบัท่ี 

11. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
รวดเร็ว และถูกตอ้ง 
12. เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนบุคลากร
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
13. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

4.54 
 

4.54 
 

4.57 
 

0.60 
 

0.62 
 

0.60 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

4 
 

5 
 
2 
 

14. เจา้หนา้ท่ีเปิดโอกาสใหท้่าน
สามารถสอบถามปัญหา ขอ้ขอ้งใจ 
และตอบค าถามดว้ยความเต็มใจ 
15. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนท่ี
ชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 

4.55 
 
 

4.57 

0.58 
 
 

0.57 

ดีมาก 
 
 

ดีมาก 
 

3 
 
 
1 

รวม 4.55 0.48 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4.9 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความ
คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี      
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ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ภาพรวมดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.55 (SD = 0.48) อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี  
 
 เจา้หน้าท่ีให้บริการตามขั้นตอนท่ีชดัเจน ไม่ซับซ้อน อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
4.57 (SD = 0.57) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดบัดีมาก  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.57 (SD = 0.60) เจ้าหน้าท่ีเปิดโอกาสให้ท่านสามารถสอบถามปัญหา ข้อข้องใจ และ        
ตอบค าถามดว้ยความเตม็ใจ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 (SD = 0.58) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ท่านด้วยความรวดเร็ว และถูกต้อง อยู่ในระดับดีมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.54 (SD = 0.60) และ
เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 (SD = 
0.62) 
 
ตารางท่ี 4.10 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี  ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการ 𝑥̅  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

16. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการบริการท่ี
ดี คล่องแคล่ว ว่องไว 
17. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
ช านาญ สามารถช้ีแจง ตอบขอ้ซกัถาม
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.52 
 

4.55 
 
 

0.57 
 

0.59 
 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 
 

5 
 

4 

18. เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าท่ี
ตรงกบัความตอ้งการของท่านไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งครบถว้น ชดัเจน ท าใหท้่าน
รู้สึกมัน่ใจในการรับบริการ 
19. เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 
20. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่าน มีความรู้ 
ความสามารถ 

4.61 
 
 
 

4.59 
 

4.56 

0.56 
 
 
 

0.57 
 

0.58 

ดีมาก 
 
 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

1 
 
 
 
2 
 

3 

รวม 4.56 0.47 ดีมาก  
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 จากตารางท่ี 4.10 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความ
คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบว่า ภาพรวมด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ อยู่ใน
ระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 (SD = 0.47) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี  
 
 เจา้หน้าท่ีสามารถให้ค  าแนะน าท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่านไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้น 
ชดัเจน ท าให้ท่านรู้สึกมัน่ใจในการรับบริการ อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.61 (SD = 0.56) 
รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการ อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 
(SD = 0.57) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่าน มีความรู้ ความสามารถ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 
(SD = 0.58) เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่านดว้ยความช านาญ สามารถช้ีแจง ตอบขอ้ซักถามไดอ้ยา่งชดัเจน 
อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 (SD = 0.59) และเจ้าหน้าท่ีมีทักษะในการบริการท่ีดี 
คล่องแคล่ว วอ่งไว อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 (SD = 0.57) 
 
ตารางท่ี 4.11 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี  ดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ 

ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 𝑥̅  SD. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 

21. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
เสมอภาค แก่ผูม้ารับบริการทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 
22. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
ใส่ใจ ใหเ้กียรติ และใหค้วามส าคญั
ของประชาชนทุกเพศ ทุกวยั 
23. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ย
ถอ้ยค า กริยาท่าทางท่ีสุภาพ มีความ
เป็นมิตร และยิม้แยม้แจ่มใส 
24. เจา้หนา้ท่ีใส่ใจ ใหเ้กียรติและเห็น
ความส าคญัของท่าน 

4.56 
 
 

4.56 
 
 

4.53 
 
 

4.62 
 

4.54 

0.58 
 
 

0.56 
 
 

0.57 
 
 

0.56 
 

0.59 

ดีมาก 
 
 

ดีมาก 
 
 

ดีมาก 
 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 

3 
 
 

2 
 
 

4 
 
 

1 
 

5 
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25. เจา้หนา้ท่ีตั้งใจรับฟัง และเขา้
ใจความตอ้งการของท่าน 

 

รวม 4.56 0.47 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4.11 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความ
คิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี      
ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ พบว่า ภาพรวมด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยู่ในระดับดีมาก               
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 (SD = 0.47) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี  
 
 เจา้หนา้ท่ีใส่ใจ ให้เกียรติและเห็นความส าคญัของท่าน อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
4.62 (SD = 0.56) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความใส่ใจ ใหเ้กียรติ และใหค้วามส าคญั
ของประชาชนทุกเพศ ทุกวัย อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 (SD = 0.56) เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการท่านด้วยความเสมอภาค แก่ผูม้ารับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับดีมาก          
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 (SD = 0.58) เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่านดว้ยถอ้ยค า กริยาท่าทางท่ีสุภาพ มีความ
เป็นมิตร และยิม้แยม้แจ่มใส อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 (SD = 0.57) และเจา้หนา้ท่ีตั้งใจ
รับฟัง และเขา้ใจความตอ้งการของท่าน อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 (SD = 0.59) 
 

4.3 ผลการเปรียบเทียบและทดสอบสมมุติฐาน 
 

 4.3.1 สมมุติฐานท่ี 1 ปัจจยัท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.12 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน 𝑥̅  SD. t Sig. 

ชาย 75 4.58 0.37 0.487 0.627 
หญิง 110 4.55 0.46   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.12 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุรี จ าแนกตามเพศ พบว่า ค่า Sig. = 0.627 แสดงว่า
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

 4.3.2 สมมุติฐานท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.13 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามอาย ุ

แหล่งความ
แปรปรวน 

df ss MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 0.666 0.131 0.736 0.597 
ภายในกลุ่ม 179 32.394 0.181   

รวม 184 33.060    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.13 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุรี จ าแนกตามอายุ พบว่า ค่า Sig. = 0.597 แสดงว่า
ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาย ุอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

 4.3.3 สมมุติฐานท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
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* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางท่ี 4.14 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df ss MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 1.231 0.308 1.74 0.143 
ภายในกลุ่ม 180 32.529 1.777   

รวม 184 33.060    
 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ค่า Sig. = 0.143 แสดง
ว่าประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรีไม่ต่างกัน  เม่ือจ าแนกตามระดับการศึกษา อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

 4.3.4 สมมุติฐานท่ี 4 ปัจจยัท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.15 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามอาชีพ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df ss MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 1.023 0.205 1.144 0.339 
ภายในกลุ่ม 179 32.037 0.179   

รวม 184 33.060    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.15 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ค่า Sig. = 0.339 แสดงว่า
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ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหาร    ส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

 4.3.5 สมมุติฐานท่ี 5 ปัจจยัท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.16 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามรายได ้

แหล่งความ
แปรปรวน 

df ss MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 2.082 0.521 3.025 0.19 
ภายในกลุ่ม 180 30.978 0.171   

รวม 184 33.060    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี จ าแนกตามรายได้ พบว่า ค่า Sig. = 0.19 แสดงว่า
ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามรายได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมุติฐาน                  ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 
สมมุติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 
สมมุติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 
ต่างกนั 
สมมุติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 
 
สมมุติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต้่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 
 
 
 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 
 
 
 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 
 
 

 
ปฏิเสธสมมุติฐาน 

 
 
 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ความคิดเห็นคุณภาพการบริการของกองคลัง 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุรี  
 
                ผูว้ิจยัไดท้ าการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชน ในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะเก่ียวกับความคิดเห็นคุณภาพการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบล        
ดอนตะโก จังหวดัราชบุรี โดยสรุปและวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกประเด็นของคุณภาพการบริการ
สาธารณะ มีรายละเอียด ดงัน้ี  
 

4.3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

  สรุปผลการวิเคราะห์ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  พบว่า ประชาชน       
ใหค้วามเห็นต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี     
คือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดการเขา้รับบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
ให้ความเห็นว่า ตะโกอย่างชัดเจน สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย มีส่ิงอ านวยความสะดวก                
มีปริมาณเพียงพอต่อผูเ้ขา้รับบริการ มีจุดนัง่คอยเพื่อรอการเขา้รับบริการ มีห้องน ้ าเพื่ออ านวยความ
สะดวก มีช่องทางการติดต่อท่ีสามารถเขา้ถึงได้ง่าย หลากหลายช่องทาง เช่น Line Official ของ        
กองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก ท่ีสามารถรับรู้ข่าวสาร หรือสอบถามปัญหา             
ผ่านช่องทาง Line Official ได้ รวมทั้งการเข้ารับบริการยงัมีจุดรับบัตรคิว เพื่อจัดล าดับคิวของ              
ผูเ้ขา้มารับบริการ รวมถึงเจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยชุดสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมในการปฏิบติัหนา้ท่ี  

มีผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายให้ค  าแนะน าและข้อเสนอแนะ คือ สถานท่ีของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อยากให้มีการแบ่งแยกส่วนงานของกองคลงัของแผนกต่าง ๆ 
ให้ชัดเจน เช่น ฝ่ายการจดัเก็บภาษี ควรมีห้องแยกออกมาโดยเฉพาะเพื่อให้ให้การติดต่อเข้ารับ        
การบริการสะดวกมากยิ่งขึ้น และขนาดของห้องกองคลงั มีขนาดเล็ก เบอร์โทรศพัท์ส านักงาน         
ต่อสายกองคลงั บางคร้ังก็โทรไม่ติดหรือไม่มีคนรับสาย 

 
 

4.3.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

  สรุปผลการวิเคราะห์ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบว่า  ประชาชน    
ใหค้วามเห็นต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี    
คือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ สามารถช้ีแจง อธิบาย ขั้นตอนในการเขา้รับการบริการได ้ตั้งแต่การรับ   
บตัรคิว การนั่งรอเขา้รับบริการท่ีจุดนั่งคอย จนถึงการเขา้รับการบริการ และเสร็จส้ินการเขา้รับ
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บริการได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์ โปร่งใส ไม่มีการเรียกรับเงิน               
เพื่อผลประโยชน์ของตนเอง หรือมีการเรียกรับเงินเพื่อผลประโยชน์ในทางดา้นอ่ืน ๆ มีผงัขั้นตอน
กระบวนการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

  ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายให้ค  าแนะน าและขอ้เสนอแนะ คือ ผงักระบวนการขั้นตอน
การรับบริการ หรือการใหบ้ริการควรอยูใ่นจุดท่ีสามารถมองเห็นไดช้ดักวา่น้ี หรืออยูใ่นจุดท่ีมองเห็น
ไดส้ะดวก ควรมีการปรับผงักระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการใหน่้าสนใจมากขึ้นกวา่เดิม  
 

4.3.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

  สรุปผลการวิเคราะห์ ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ  พบว่า ประชาชน                 
ใหค้วามเห็นต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 
คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอต่อผูเ้ขา้รับบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ
อยูเ่สมอ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
  ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายให้ค  าแนะน าและขอ้เสนอแนะ คือ ในช่วงเวลา 12.00 น.    
เป็นต้นไป จนถึง เวลา 13.00 น. อาจจะต้องมีเจ้าหน้าท่ีมาคอยให้บริการในช่ วงเวลานั้นด้วย           
เพราะในบางคร้ังเขา้ไปติดต่อเจ้าหน้าท่ีช่วงเวลา 12.00 น. เป็นตน้ไป ไม่เจอเจ้าหน้าท่ีให้บริการ          
และจ านวนของพนักงานในฝ่ายจัดเก็บภาษีในช่วงของการก าหนดการจ่ายภาษี ผูเ้ข้ารับบริการ           
มีจ านวนมาก แต่เจา้หน้าท่ีมีจ านวนปริมาณเท่าเดิม ท าให้ตอ้งนั่งคอยเป็นระยะเวลานาน อยากให้       
มีการเพิ่มจ านวนของเจา้หนา้ท่ีเพื่อรองรับกบัผูเ้ขา้รับบริการ  
 

4.3.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

  สรุปผลการวิเคราะห์ ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบว่า ประชาชน       
ใหค้วามเห็นต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 
คือ เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ ให้ค  าแนะน าไดอ้ย่างดี ให้บริการ
ดว้ยความถนดักบังานท่ีปฏิบติั คล่องแคล่ว สามารถตอบขอ้สงสัย ช้ีแจงปัญหา ประเด็นท่ีสงสัยหรือ
ประเด็นท่ีตอ้งการค าตอบได ้
 

4.3.5 ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 

  สรุปผลการวิเคราะห์ ดา้นการการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนใหค้วามเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี คือ 
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เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการด้วยถอ้ยค า สุภาพ พูดจาดี ยิ้มแยม้แจ่มใส  เขา้ถึงได้ง่าย มีความเป็นกันเอง 
ใหบ้ริการตามคิวท่ีไดรั้บ ใหค้วามส าคญักบัผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่ไดเ้ลือกปฏิบติั 
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บทที่ 5 
 

สรุปอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัย เร่ือง คุณภาพการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จังหวดัราชบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ            
ต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 2) เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดั
ราชบุรี 3) เพื่อเสนอแนะแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการของกองคลงั 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ในบทน้ีจะเป็นการน าเสนอผลสรุปการศึกษา    
เพื่อตอบค าถามวตัถุประสงค์ท่ีวางไว ้การอภิปรายผลการศึกษาและขอ้เสนอแนะท่ีได้จากการศึกษา
ตามล าดบั 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 190 ชุด เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็น
ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งอยา่งสมบูรณ์ จ านวน 185 คน  
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

5.1.1 สถานภาพทั่วไปของประชาชนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเข้ามาใช้บริการกองคลัง 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี พบว่า เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.50 มีอายุ 
31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.40 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.20 ประกอบอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 32.40 มีรายไดปั้จจุบนัต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
 

5.1.2 คุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 
ในมุมมองของประชาชนผูรั้บบริการ ในภาพรวม พบว่า คุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.56 (SD = 
0.42) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย รายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.57 (SD = 0.45) รองลงมาความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ อยู่ในระดบั   ดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.57 (SD = 0.46) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.56 (SD = 0.48)  
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 เม่ือพิจารณาผลสรุปคุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จังหวดัราชบุรี ในมุมมองของประชาชนผูรั้บบริการเป็นรายด้าน สามารถสรุปผล
การศึกษาได ้ดงัน้ี 

   5.1.2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ         
ดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 (SD = 0.46) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด      
คือ กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก และ         
มีหลายช่องทางในการติดต่อส่ือสาร เช่น เบอร์โทรศพัท์ อีเมล ส่ือโซเซียล ฯ อยู่ในระดับดีมาก           
มีค่าเฉล่ีย 4.58 (SD = 0.57) รองลงมา คือ กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีเพียงพอ เช่น จุดนัง่คอยเพื่อรับบริการ อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 (SD = 
0.60) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด กองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีจุดรับบัตรคิว          
เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัท่านในการเขา้รับบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 (SD 
= 0.58) 

   5.1.2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
ดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 (SD = 0.45) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
เจา้หน้าท่ีให้บริการท่านครบถว้น และตรงตามความตอ้งการของท่าน อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 
4.62 (SD = 0.56) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่านดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริตในการปฏิบติัหน้าท่ี 
เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ เหมาะสม อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.58 (SD = 0.58) ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่านอย่างมืออาชีพ มีระบบ
แบบแผนในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54  (SD = 0.58) 
    5.1.2.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 (SD = 0.48) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามขั้นตอนท่ีชดัเจน ไม่ซับซ้อน อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.57 (SD = 0.57) 
รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 (SD = 
0.60) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดบั
ดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 (SD = 0.62) 

   5.1.2.4 ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ        
ดีมากค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 (SD = 0.47) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ค  าแนะน าท่ีตรงกับความตอ้งการของท่านได้อย่างถูกต้องครบถว้น ชัดเจน        
ท าให้ท่านรู้สึกมัน่ใจในการรับบริการ อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.61 (SD = 0.56) รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าท่ีมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการ อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 (SD = 0.57) 
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และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ เจา้หน้าท่ีมีทกัษะในการบริการท่ีดี คล่องแคล่ว ว่องไว อยู่ในระดบัดี
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 (SD = 0.57) 

   5.1.2.5 ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.56 (SD = 0.47) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ีใส่ใจ                 
ให้เกียรติและเห็นความส าคญัของท่าน อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.62 (SD = 0.56) รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ท่ีให้บริการท่านดว้ยความใส่ใจ ให้เกียรติ และให้ความส าคญัของประชาชนทุกเพศ ทุกวยั 
อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 (SD = 0.56) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ เจ้าหน้าท่ีตั้งใจ     
รับฟัง และเขา้ใจความตอ้งการของท่าน อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 (SD = 0.59) 

 
5.1.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับความคิดเห็นคุณภาพการบริการของกองคลัง 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ในมุมมองของประชาชนผูรั้บบริการ 
 

  5.1.3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า มีป้ายประชาสัมพนัธ์
บอกจุดการเขา้รับบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกอย่างชดัเจน สถานท่ีมี
ความสะอาด เรียบร้อย มีส่ิงอ านวยความสะดวก มีปริมาณเพียงพอต่อผูเ้ขา้รับบริการ มีจุดนัง่คอยเพื่อ
รอการเขา้รับบริการ มีห้องน ้ าเพื่ออ านวยความสะดวก มีช่องทางการติดต่อท่ีสามารถเขา้ถึงไดง้่าย 
หลากหลายช่องทาง เช่น Line Official ของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกท่ีสามารถ
รับรู้ข่าวสาร หรือสอบถามปัญหาผ่านช่องทาง Line Official ได ้รวมทั้งการเขา้รับบริการยงัมีจุดรับ
บตัรคิว เพื่อจดัล าดับคิวของผูเ้ข้ามารับบริการ รวมถึงเจ้าหน้าท่ีแต่งกายด้วยชุดสุภาพ เรียบร้อย 
เหมาะสมในการปฏิบัติหน้าท่ี  ปัญหาและข้อเสนอแนะ คือ สถานท่ีของกองคลัง อยากให้มี                
การแบ่งแยกส่วนงานของกองคลงัของแผนกต่าง ๆ ใหช้ดัเจน เช่น ฝ่ายการจดัเก็บภาษีควรมีหอ้งแยก
ออกมาโดยเฉพาะเพื่อให้ให้การติดต่อเข้ารับการบริการสะดวกมากยิ่งขึ้น และขนาดของห้อง         
กองคลงั มีขนาดเล็ก เบอร์โทรศพัท์ส านักงาน ต่อสายกองคลงั บางคร้ังก็โทรไม่ติดหรือไม่มีคน
รับสาย 

  5.1.3.2 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ พบว่า  เจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ สามารถช้ีแจง อธิบาย ขั้นตอนในการเขา้รับการบริการได ้ตั้งแต่การรับบตัรคิว การนัง่รอ
เขา้รับบริการท่ีจุดนัง่คอย จนถึงการเขา้รับการบริการ และเสร็จส้ินการเขา้รับบริการไดอ้ย่างชดัเจน 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์โปร่งใส ไม่มีการเรียกรับเงินเพื่อผลประโยชน์ของตนเอง หรือ
มีการเรียกรับเงินเพื่อผลประโยชน์ในทางดา้นอ่ืน ๆ มีผงัขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย ปัญหาและขอ้เสนอแนะ คือ ผงักระบวนการขั้นตอนการรับบริการ หรือการใหบ้ริการควร
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อยู่ในจุดท่ีสามารถมองเห็นได้ชัดกว่าน้ี หรืออยู่ในจุดท่ีมองเห็นได้สะดวก ควรมีการปรับ                   
ผงักระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการใหน่้าสนใจมากขึ้นกวา่เดิม 

  5.1.2.3 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า เจ้าหน้าท่ีให้บริการ               
มีจ านวนเพียงพอต่อผูเ้ขา้รับบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ ให้บริการดว้ย
ความรวดเร็ว สามารถตอบปัญหาขอ้ช้ีแจง ขอ้สงสัยได้ ปัญหาและขอ้เสนอแนะ คือ ในช่วงเวลา 
12.00 น. เป็นตน้ไป จนถึง เวลา 13.00 น. อาจจะตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีมาคอยใหบ้ริการในช่วงเวลานั้นดว้ย 
เพราะในบางคร้ังเขา้ไปติดต่อเจา้หนา้ท่ีช่วงเวลา 12.00 น. เป็นตน้ไป ไม่เจอเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ และ
จ านวนของพนกังานในฝ่ายจดัเก็บรายไดใ้นช่วงของการก าหนดการจ่ายภาษี ผูเ้ขา้รับบริการมีจ านวน
มาก แต่เจา้หน้าท่ีมีจ านวนปริมาณเท่าเดิม ท าให้ตอ้งนั่งคอยเป็นระยะเวลานาน อยากให้มีการเพิ่ม
จ านวนของเจา้หนา้ท่ีเพื่อรองรับกบัผูเ้ขา้รับบริการ  

  5.1.2.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมี
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ ให้ค  าแนะน าได้อย่างดี ให้บริการดว้ยความถนัดกับงานท่ี
ปฏิบติั คล่องแคล่ว สามารถตอบข้อสงสัย ช้ีแจงปัญหา ประเด็นท่ีสงสัยหรือประเด็นท่ีตอ้งการ
ค าตอบได ้

  5.1.2.5 ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ พบว่า เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการดว้ยถอ้ยค า 
สุภาพ พูดจาดี ยิ้มแยม้แจ่มใส  เข้าถึงได้ง่าย มีความเป็นกันเอง ให้บริการตามคิวท่ีได้รับให้
ความส าคญักบัเขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่ไดเ้ลือกปฏิบติั 

 
5.1.4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
   5.1.4.1 ปัจจยัท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกนั         
เม่ือจ าแนกตามเพศ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 

   5.1.4.2 ปัจจยัท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกนั         
เม่ือจ าแนกตามอาย ุอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 
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   5.1.4.3 ปัจจยัท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ต่างกนั พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกัน เม่ือจ าแนกตามระดับการศึกษา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ปฏิเสธสมมุติฐาน 
   5.1.4.4 ปัจจยัท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี ต่างกัน พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกัน            
มี ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี
ไม่ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 
   5.1.4.5 ปัจจยัท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี ต่างกัน พบว่าประชาชนท่ีมีรายได้ต่างกัน            
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี    
ไม่ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามรายได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 
 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
 
 5.2.1 ประเด็นอภิปรายผลการวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อระดบัคุณภาพการบริการของกองคลงั 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี  
   จากการศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี สามารถน ามาอภิปรายกบัแนวคิดของ Ziethaml, Parasuraman ,and 
Berry (1990) ซ่ึงใชเ้ป็นแนวคิดหลกัในการศึกษาคร้ังน้ี และเอกสารวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
สาธารณะของหน่วยงานอ่ืนท่ีมีผูศึ้กษาไวแ้ลว้ตามประเด็นคุณภาพการบริการสาธารณะทั้ง 5 ดา้น    
จึงขออภิปรายผลการวิจยั ดงัน้ี 

  ผลการศึกษา ระดับคุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี โดยรวมพบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความเห็นต่อคุณภาพ           
การบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ในระดบัท่ีมากท่ีสุด     
ซ่ึงหมายถึง คุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี        
มีคุณภาพระดบัดีมาก ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจาก กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดั
ราชบุรี มีการพฒันา ปรับปรุง การให้บริการในดา้นต่าง ๆ เพื่อให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอยู่เสมอ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพ



58 
 

การให้บริการ  ของ Steve and Cook (1995) ได้ให้ความเห็นไว้ว่า  คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการสามารถพิจารณาตามหลักเกณฑ์ 9 ประการ 1) การเข้าถึง            
การบริการไดท้นัทีตามตอ้งการของผูใ้ห้บริการ 2) ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับการบริ
การ 3) ความน่าช่ือถือไวว้างใจของการให้บริการ 4) การให้ความส าคญัของผูรั้บบริการ 5) ราค า
ค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเขา้
รับบริการและภายหลงัการรับบริการ 7) ช่ือเสียงของการบริการท่ีได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชย      
ในการบริการ 8) ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  9) ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงการศึกษาวิจยั และวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัสามารถแยกวิเคราะห์เป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 
   5.2.1.1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากผลสรุปคุณภาพการ
บริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของ        
การบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ผูศึ้กษาเห็นว่า กองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล      
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี มีการพฒันารูปแบบของการให้บริการให้มีความหลากหลายช่องทางมากขึ้น 
เพื่อให้สอดคล้องกับการบริการภาครัฐตามนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ของรัฐบาลกลาง จึงท าให้
ประชาชนสามารถเขา้ถึงการรับบริการไดห้ลากหลายช่องทางมากขึ้นกว่าเดิม และยงัมีการปรับปรุง
สถานท่ีของงานจดัเก็บภาษีแยกออกจากงานพสัดุ ท าให้พื้นท่ีของงานจดัเก็บรายไดมี้บริเวณกวา้ง
มากขึ้น ท าให้ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการสามารถติดต่อกองคลงัแยกตามเร่ืองท่ีตอ้งการติดต่อไดง้่าย 
และสะดวกมากยิ่งขึ้น แต่ก็ยงัมีส่วนท่ียงัตอ้งปรับปรุง คือ ปัจจุบนัฝ่ายจดัเก็บรายไดข้องกองคลงั      
อยู่ในพื้นท่ีรวมกับกองสวสัดิการสังคม กองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม ส านักปลดั ท าให้
ขณะท่ีประชาชนเขา้มาติดต่อฝ่ายงานจดัเก็บภาษี ซ่ึงอยูร่วมกบักองงานอ่ืน ๆ อาจมีประชาชนท่ีเขา้มา
ติดต่อกองงานอ่ืน ๆ พร้อมกนั ท าให้จ านวนจุดนัง่รอคอยการรับบริการมีปริมาณไม่เพียงพอ จึงตอ้ง
มีการปรับเปล่ียนใหมี้พื้นท่ีของทุกฝ่ายในกองคลงัให้มีบริเวณท่ีชดัเจนมากยิ่งขึ้นเพื่อเป็นการอ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการ เน่ืองจากขนาดพื้นท่ีของส านกังานองค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี มีขนาดท่ีคบัแคบและมีพื้นท่ีจ ากดั เน่ืองจากในอดีตองคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีหน่วยงานเพียง 3 กองงาน ไดแ้ก่ ส านกัปลดั กองคลงั กองช่าง และ
ต่อมาดว้ยภารกิจงานท่ีเพิ่มมากขึ้น จึงมีการเพิ่มกองงานจาก 3 กองงาน เป็น 6 กองงาน และ 1 หน่วย
ตรวจสอบภายใน ท าให้จ านวนเจ้าหน้าท่ีมีปริมาณเพิ่มขึ้นมากกว่าเดิม แต่อาคารส านักงานยงัใช้
อาคารเดิมอยู ่ซ่ึงการแยกใหแ้ต่ละกองงานมีหอ้งแยกส่วนกนัท าใหไ้ม่สามารถท าได ้ 
   5.2.1.2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จากผลสรุปคุณภาพการ
บริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี  ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูว้ิจยัเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีของกองคลงั องคก์าร
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บริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี มีการเข้ารับการฝึกอบรมเพื่อพฒันาทกัษะ ความรู้ 
เพื่อให้ปฏิบติังานเป็นไปตามระเบียบ กฎหมายอยู่เสมอ จึงท าให้เจา้หนา้ท่ีของกองคลงัมีการท างาน
ท่ีมีแบบแผน มีความเป็นมืออาชีพ และเจา้หนา้ท่ีของกองคลงั ทั้งพนกังานจา้ง พนกังานส่วนต าบล 
ลว้นแต่เป็นพนักงานของรัฐ มีกฎระเบียบในการลงโทษทางวินัยหากมีการประพฤติมิชอบในการ
ปฏิบติัหน้าท่ี เจา้หน้าท่ีกองคลงัจึงตอ้งปฏิบติังานความซ่ือสัตย ์สุจริตในการปฏิบติัหน้าท่ี แต่ก็ยงั       
มีส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ผงักระบวนการขั้นตอนการรับบริการ หรือการให้บริการควรอยู่ในจุดท่ี
สามารถมองเห็นไดช้ดั และควรมีการปรับผงักระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการใหท้นัสมยั น่าสนใจ
อยู่เสมอ ผงักระบวนการขั้นตอนการให้บริการควรมีระยะเวลาก าหนดท่ีแสดงให้เห็นถึงระยะเวลา
ในการเขา้รับบริการในแต่ละขั้นตอนดว้ย  
    5.2.1.3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ จากผลสรุปคุณภาพการบริการ
ของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ      
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ผูว้ิจัยเห็นว่า  เจ้าหน้าท่ีกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบล          
ดอนตะโก จะมีคู่มือในการปฏิบติังานตามต าแหน่งของตนเอง ท่ีระบุขั้นตอนเรียงล าดบักระบวนการ
ในการปฏิบติังาน ท าให้บริการเป็นตามขั้นตอนท่ีชดัเจน ไม่ซับซ้อน แต่ยงัมีส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง คือ 
ในช่วงเวลา 12.00 น. จนถึง เวลา 13.00 น. เป็นช่วงเวลาพกัรับประทานอาหารกลางวนัท าให้ไม่มี
เจ้าหน้าท่ีเพื่อให้บริการประชาชนในช่วงเวลาดังกล่าว จึงจ าเป็นต้องมีการวางแผนเจ้าหน้าท่ี
สับเปล่ียนหมุนเวียน หรือแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีเวรบริการประชาชนในช่วงพกักลางวนั เพื่ออ านวยความ
สะดวกสามารถให้บริการประชาชนไดทุ้กช่วงเวลาของเวลาราชการ และในช่วงของระยะเวลาการ
จดัเก็บภาษี การจ่ายภาษีประจ าปี จะมีประชาชนเขา้มาติดต่อเขา้รับบริการเป็นจ านวนมาก ท าให้
เจ้าหน้าท่ีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ควรตอ้งมีการเพิ่มระบบการจองคิวออนไลน์ หรือ
ก าหนดวนัจ่ายภาษีใหแ้ก่ประชาชนเป็นกลุ่ม ๆ ตามทะเบียนบา้น เพื่อเป็นการจ ากดัจ านวนประชาชน
ผูเ้สียภาษีในแต่ละวนั ให้สอดคลอ้งกบัจ านวนพนกังานท่ีมี และลดการแออดัของประชาชนผูม้าเสีย
ภาษี เน่ืองจากระยะเวลาการจดัเก็บภาษี การจ่ายภาษีเป็นแค่ช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่านั้น ถา้มีการเพิ่ม
จ านวนของพนกังานอาจจ าให้ภาระค่าใช้จ่ายดา้นบุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
เพิ่มมากขึ้น ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 35 บญัญติั
ว่าในการจ่ายเงินเดือน ประโยชน์ค่าตอบแทนอ่ืน และอตัราค่าจา้งของขา้ราชการหรือพนกังานส่วน
ทอ้งถ่ินและลูกจา้งท่ีน ามาจากเงินรายไดท่ี้ไม่รวมเงินอุดหนุนและเงินกูอ่ื้นใดนั้น องค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินแต่ละแห่งจะก าหนดสูงกวา่ร้อยละส่ีสิบของเงินงบประมาณรายจ่ายประจ าปีขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้นไม่ได ้
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    5.2.1.4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู ้รับบริการ จากผลสรุปคุณภาพ             
การบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่                
แก่ผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูวิ้จยัเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีกองคลงัสามารถใหค้  าแนะน า
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของประชาชนผูเ้ขา้รับบริการไดอ้ย่างครบถว้น มีความคล่องแคล่วว่องไวใน
การให้บริการ ท าให้ประชาชนผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการเขา้รับบริการ เน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ี
กองคลงัทั้งขา้ราชการ พนักงานจา้งตามภารกิจ พนักงานจา้งทัว่ไป ก่อนจะเขา้มาปฏิบติังานไดน้ั้น 
จะตอ้งมีการสอบประเมินความรู้เพื่อบรรจุเป็นพนกังาน เช่น ขา้ราชการ ก็จะตอ้งมีการสอบประเมิน
วดัความรู้จากกรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พนักงานจา้งตามภารกิจ พนักงานจา้งทัว่ไป
จะตอ้งมีการสอบประเมินวดัความรู้โดยองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกเป็นผูด้  าเนินการสอบ
เอง ผูท่ี้ผา่นการคดัเลือกเป็นไปตามท่ีมาตรฐานของคณะกรรมการพนกังานส่วนต าบลก าหนด ท าให้
ได้มาผูซ่ึ้งมีความรู้ความสามารถในต าแหน่งนั้น ๆ และเม่ือมาปฏิบัติงานก็มีการฝึกฝนพฒันา          
ผา่นการอบรมหลกัสูตรท่ีเก่ียวขอ้งกบัต าแหน่งของตนอยูเ่สมอ  

   5.2.1.5 ด้านการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ จากผลสรุปคุณภาพการบริการของ    
กองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุรี  ด้านการเอาใจใส่ผู ้รับบริการ                
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ผูว้ิจยัเห็นว่า   เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการด้วยถ้อยค า สุภาพ พูดจาดี         
ยิ้มแยม้แจ่มใส สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีความเป็นกันเอง ให้บริการตามคิวท่ี ให้ความส าคัญกับ
ประชานผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั ไม่ไดเ้ลือกปฏิบติั เน่ืองจากนโยบายของท่านนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกคนปัจจุบนัไดใ้ห้ความส าคญักบัการให้บริการประชาชนเป็น
หลกั อีกทั้งในการประชุมประจ าเดือนของพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จะมีการ
เน้นย  ้าในเร่ืองของการให้บริการประชาชนอยู่สม ่าเสมอ และท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโกมีนโยบายท่ีจะท าให้องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกเวลามีบุคคลภายนอกกล่าวถึง 
ประชาชนกล่าวถึง จะตอ้งนึกถึงการบริการท่ีดีเป็นอนัดบัแรก ๆ ขอ้เสนอแนะควรมีจุดประเมินความ
พึงพอใจของเจา้หนา้ท่ีกองคลงั จากประชาชนผูเ้ขา้รับบริการ อาจจะมีการประเมินโดยกระดาษเป็น
แบบประเมิน หรือใช้การประเมินในรูปแบบออนไลน์  เช่น Google form เพื่อจะได้น าผล                 
การปฏิบติังานมาเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง พฒันาการบริการของกองคลงัใหดี้ยิง่ขึ้น 
 
   การอภิปรายสรุปคุณภาพการบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล   
ดอนตะโก ซ่ึงเป็นคุณภาพของการบริการสาธารณะ สอดคล้องกับแนวคิดของ Ziethaml, 
Parasuraman ,and Berry (1990) ท่ีได้ให้ความเห็นไวว้่า คุณภาพการบริการเป็นผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้น
ระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เพราะบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้ท าใหก้าร
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ประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินคา้ การประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้นระหว่าง
การส่งมอบบริการและผลลพัธ์ของการบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการในการรับรู้ของผูรั้บบริการ มา
จากกระบวนการประเมินของผูรั้บบริการ โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการ
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และไดก้ าหนดปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการของ
ผู ้รับบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL (Service Quality)” ซ่ึงประกอบด้วย 5 มิติ  ประกอบด้วย
องคป์ระกอบ 5 มิติ คือ มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงท่ีอ านวย
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพท่ีมีตวัตน เช่น สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร รวมถึง
สภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกไดรั้บถึงการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ มิติ   
ท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้ห้
สัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอย่างน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและสม ่าเสมอ มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ท่ีรวดเร็ว หมายถึง ความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ฉับไว 
และพร้อมใหบ้ริการเสมอ แสดงใหเ้ห็นถึงการเตรียมความพร้อมของผูใ้หบ้ริการในการใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการ รวมทั้งการกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง และรวดเร็ว มิติท่ี 4 การให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการ คือ ความรู้ 
ความสามารถ ทกัษะในการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยั ลดความกงัวล
เม่ือมาใช้บริการ มิติท่ี 5 การเอาใจใส่ผูรั้บบริการ หมายถึง การให้ความสนใจ การดูแลเอาใจใส่      
และให้บริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนท่ีความตอ้งการแตกต่างกนั เพื่อตอบสนองให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 
 5.2.2 ประเด็นอภิปรายผลการวิจยัปัจจยัทางเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้      
ท่ีต่างกันส่งผลต่อระดับคุณภาพการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จงัหวดัราชบุรี  
  จากการศึกษาวิจัย ปัจจยัทางเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้        
ท่ีต่างกันส่งผลต่อระดับคุณภาพการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จงัหวดัราชบุรี สามารถน ามาอภิปรายไดด้งัน้ี 
  ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้ต่างกนั  มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรีไม่ต่างกนั 
ทั้งน้ี อาจมาจากประชาชนทุกคนท่ีเขา้มารับบริการกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
ไดรั้บการบริการอย่างทัว่ถึง เท่าเทียมกนั ไม่ไดเ้ลือกบริการกบักลุ่มบุคคลบุคคลหน่ึง ไม่ไดจ้ ากดัว่า
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เป็นเพศใด อายุเท่าใด ระดบัการศึกษาไหน อาชีพอะไร หรือรายได้เท่าไหร่ และผูมี้อ านาจในการ
ก าหนดนโยบายในการปฏิบัติงาน คือ ท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกเล็งเห็น
ความส าคญัของการบริการประชาชน มีการแจง้ในท่ีประชุมของพนกังานประจ าเดือน เนน้ในเร่ือง
ของการบริการประชาชนเป็นนโยบายหลกัในการบริหารงาน และในสายงานปฏิบติัตอ้งปฏิบติังาน
ตามนโยบายหลกัของผูบ้ริหาร เจา้หน้าท่ีของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก น ามา
ปฏิบัติอย่างเคร่งครัด ท าให้ประชาชนทุกคนท่ีเข้ามารับบริการสามารถรับรู้การให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีท่ีส่งต่อถึงประชาชนผูเ้ขา้รับบริการ สอดคลอ้งกับแนวคิดของชัยสมพล ชาวประเสริฐ 
(2552) ไดใ้ห้ความเห็นไวว้่า การบริการนั้นเป็นกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible 
goods) ขององค์การ ให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการได้ ไพรพนา (2544) ไดใ้ห้
ความเห็นไวว้่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการท่ีด าเนินการโดยบุคคลหรือองค์กรเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นเพื่อความผาสุกและความสะดวกสบายหรือความพึงพอใจต่อ
ผลลพัธ์ของการกระท า กิจกรรม หรือกระบวนการ วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดใ้ห้ความเห็น
ไวว้่าการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัต้องได้ เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว        
การบริการเกิดขึ้นจากการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือ
ประชาชน เพื่อใช้บริการนั้น ๆ โดยทนัที ท าให้ประชาชนผูเ้ขา้รับบริการไม่ว่าจะเป็นเพศใด อายุ
เท่าใด ระดับการศึกษาไหน อาชีพอะไร หรือรายได้เท่าไหร่ สามารถรับรู้ถึงการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีและเห็นความส าคัญของคุณภาพการบริการของกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบล        
ดอนตะโก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของมาธุสร บุญราวิกุล (2555) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบวา่ การศึกษาและ
อาชีพของประชาชนต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครปากเกร็ด จงัหวดั
นนทบุรี ไม่แตกต่างกนั อ าไพ สังคนิตย ์(2556) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการเทศบาลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด พบว่า ประชาชนท่ีมี เพศ อายุ อาชีพ          
ท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเทศบาลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จงัหวดั
ตราด ไม่ต่างกนั สาวิตรี สุนทร (2557) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของเทศบาลนคร ท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศและระดบั
การศึกษาท่ีต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลนครท่าหลวง อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่ต่างกนั  
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5.3 ข้อเสนอแนะ  
 
 5.3.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั 
  5.3.1.1. ฝ่ายจดัเก็บรายได้ของกองคลงั อยู่ในพื้นท่ีรวมกับกองสวสัดิการสังคม     
กองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม ส านกัปลดั ท าให้ขณะท่ีประชาชนเขา้มาติดต่อฝ่ายงานจดัเก็บ
ภาษี ซ่ึงอยูร่วมกบักองงานอ่ืน ๆ อาจมีประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อกองงานอ่ืน ๆ พร้อมกนั ท าใหจ้ านวน
จุดนั่งรอคอยการรับบริการมีปริมาณไม่เพียงพอ จึงควรมีการปรับเปล่ียนให้มีพื้นท่ีของทุกฝ่าย       
ในกองคลงัให้มีบริเวณท่ีชดัเจนมากยิ่งขึ้น อาจจะกั้นห้องโดยใช้ฉากกั้นแทนการต่อเติม เน่ืองจาก
พื้นท่ีมีจ ากดั ก็จะท าใหก้องคลงัมีความเป็นสัดส่วน เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน
ท่ีเขา้มารับบริการ 
  5.3.1.2. ผงักระบวนการขั้นตอนการรับบริการ หรือการให้บริการควรอยู่ในจุด          
ท่ีสามารถมองเห็นได้ชัด และควรมีการปรับผงักระบวนการขั้นตอนการให้บริการให้ทันสมัย 
น่าสนใจอยู่เสมอ  ผงักระบวนการขั้นตอนการให้บริการควรมีระยะเวลาก าหนดท่ีแสดงให้เห็น          
ถึงระยะเวลาในการเขา้รับบริการในแต่ละขั้นตอนดว้ย  
  5.3.1.3. ในช่วงเวลา 12.00 น. จนถึง เวลา 13.00 น. เป็นช่วงเวลาพกัรับประทาน
อาหารกลางวนั ท าให้ไม่มีเจา้หน้าท่ีเพื่อให้บริการประชาชนในช่วงเวลาดงักล่าว จึงจ าเป็นตอ้งมี    
การวางแผนเจ้าหน้าท่ีสับเปล่ียนหมุนเวียน หรือแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีเวรบริการประชาชนในช่วงพกั
กลางวนั เพื่ออ านวยความสะดวกสามารถใหบ้ริการประชาชนไดทุ้กช่วงเวลาของเวลาราชการ 
  5.3.1.4 ช่วงระยะเวลาของการจดัเก็บภาษี การจ่ายภาษีประจ าปี จะมีประชาชน       
เข้ามาติดต่อเข้ารับบริการเป็นจ านวนมาก ท าให้เจ้าหน้าท่ีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ        
ควรตอ้งมีการเพิ่มระบบการจองคิวออนไลน์ หรือก าหนดวนัจ่ายภาษีให้แก่ประชาชนเป็นกลุ่ม ๆ 
ตามทะเบียนบา้น เพื่อเป็นการจ ากดัจ านวนประชาชนผูเ้สียภาษีในแต่ละวนั ใหส้อดคลอ้งกบัจ านวน
พนกังานท่ีมี และลดการแออดัของประชาชนผูม้าเสียภาษี  
  5.3.1.5 ควรมีจุดประเมินความพึงพอใจของเจา้หนา้ท่ีกองคลงั จากประชาชนผูเ้ขา้
รับบริการ อาจจะมีการประเมินโดยกระดาษเป็นแบบประเมิน หรือใช้การประเมินในรูปแบบ
ออนไลน์ เช่น Google form เพื่อจะไดน้ าผลการปฏิบติังานมาเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง พฒันาการ
บริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกใหดี้ยิง่ขึ้นไป 
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 5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
 5.3.2.1 ควรศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การบริหารงานองค์กรท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ท างานของพนกังานกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก  
 5.3.2.2 ควรศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อกลยทุธ์การบริหารงานองคก์ร
ท่ีมีต่อประสิทธิภาพการท างานของพนกังานกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก  
 5.3.2.3 ในคร้ังต่อไป ควรศึกษาดว้ยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น แบบสังเกตท่ีใชใ้น
การสังเกตพฤติกรรมหรือการกระท าให้เห็นชัดเจนท่ีเก่ียวกบับริการท่ีให้บริการว่า สามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัประชาชน เพื่อสนบัสนุนขอ้มูลเชิงประจกัษ์ 
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แบบสอบถาม 
คุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวัดราชบุรี 

ค าชี้แจง   
 แบบสอบถามน้ีจดัท าขึ้นเพื่อส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของกองคลงั 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จังหวดัราชบุรี ขอความกรุณาโปรดตอบแบบสอบถาม          
ตามความคิดเห็นท่ีแท้จริงของท่าน ทุกค าตอบจะเก็บเป็นความลบัเพื่อใช้เป็นข้อมูลในงานวิจยั      
และจะไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปวิเคราะห์ในภาพรวม แลว้น าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงพฒันา
คุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก เพื่อให้มีระดบัคุณภาพในการ
บริการท่ีดีและสามารถตอบสนองความต้องการของท่านให้ตรงกับความต้องการของท่านให้         
มากท่ีสุด โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี  1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี  2  แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของกองคลัง 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 

ส่วนท่ี  3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการรับบริการท่ีกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก จงัหวดัราชบุรี 

ส่วนท่ี  1  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง  จงท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
1.  เพศ 
       1)  ชาย       2)  หญิง 
2.  อายุ 

  1)  ต ่ากวา่ 20 ปี      2)  21  - 30  ปี 
  3)  31 – 40 ปี      4)  41 – 50 ปี 
  5)  51  -  60 ปี      6)  มากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
   1)   ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้    2) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   3)  อนุปริญญา/ปวส.     4)  ปริญญาตรี 
   5)  สูงกวา่ปริญญาตรี  
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4.  อาชีพ 
         1)  ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ     2)  ธุรกิจส่วนตวั 
   3)  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ     4)  พนกังานบริษทั/เอกชน 
   5)  นกัเรียน/นกัศึกษา     6)  อ่ืน ๆ 

 
5.  รายได้ต่อเดือน 
         1)  ไม่เกิน 10,000 บาท     2)  10,001 – 20,000 บาท 
   3)  20,001 – 30,000 บาท     4)  30,001 – 40,000 บาท 
   5)  40,001 บาท ขึ้นไป   

ส่วนท่ี  2  ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของกองคลงั องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จังหวัดราชบุรี 
ค าชี้แจง ใหท้่านพิจารณาขอ้ความเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล         
ดอนตะโก จังหวัดราชบุรี  แล้วกรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องในแต่ละข้อท่ีตรงกับ              
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยก าหนดใหแ้ต่ละช่องจะแสดงระดบัความตอ้งการดงัน้ี 

5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

ของกองคลงั  
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก  

จังหวัดราชบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

5 
เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

4 
เห็นดว้ย 
มาก 

3 
เห็นดว้ย 
ปานกลาง 

2 
เห็นดว้ย 
นอ้ย 

1 
เห็นดว้ย 
นอ้ยท่ีสุด 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

1. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอก
จุดบริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

2. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
เพียงพอ เช่น จุดนัง่คอยเพื่อรับบริการ  

     

3. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยชุดสุภาพ 
เรียบร้อย เหมาะสม 

     

4. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีช่องทางในการ
ติดต่อส่ือสารท่ีง่าย สะดวก และมีหลาย
ช่องทางในการติดต่อส่ือสาร เช่น เบอร์
โทรศพัท ์อีเมล ส่ือโซเซียล ฯ 

     

5. กองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีจุดรับบตัรคิว เพื่ออ านวย
ความสะดวกใหก้บัท่านในการเขา้รับ
บริการ 

     

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
           ในการบริการ 

     

6. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบาย ช้ีแจง และ
แนะน าขั้นตอนในการรับบริการของ
ท่านได ้

     

7. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
ช านาญ  
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8. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านครบถว้น และ
ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

     

9. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ
ซ่ือสัตย ์สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่เรียกรับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

10. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านอยา่งมืออาชีพ 
มีระบบแบบแผนในการใหบ้ริการ  

     

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ      
11. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ

รวดเร็วและถูกตอ้ง  
     

12. เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ 

     

13. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

14. เจา้หนา้ท่ีเปิดโอกาสใหท้่านสามารถ
สอบถามปัญหา  ขอ้ขอ้งใจ และตอบ
ค าถามดว้ยความเตม็ใจ 

     

15. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามขั้นตอนท่ี
ชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 

     

ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ      
16. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการบริการท่ีดี 

คล่องแคล่ว วอ่งไว 
     

17. เจา้หนา้ท่ีสามารถช้ีแจง  ตอบขอ้
ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

18. เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าท่ีตรง
กบั 
ความตอ้งการของท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ครบถว้น ชดัเจน ท าใหท้่านรู้สึกมัน่ใจ
ในการรับบริการ 
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19. เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ 

     

20. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่าน มีความรู้ 
ความสามารถ 

     

ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการ      
21. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความ     

เสมอภาคแก่ผูม้ารับบริการทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

     

22. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความใส่
ใจ และใหเ้กียรติท่าน 

     

23. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยถอ้ยค า 
กริยาท่าทางท่ีสุภาพ มีความเป็นมิตร 
และยิม้แยม้แจ่มใส 

     

24. เจา้หนา้ท่ีเห็นความส าคญัของท่าน
และ                  

25. ใหค้วามส าคญัแก่ประชาชนทุกเพศ  
ทุกวยั 

     

26. เจา้หนา้ท่ีตั้งใจรับฟัง และเขา้ใจความ
ตอ้งการของท่าน 

     

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะในการรับบริการท่ีกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
จังหวัดราชบุรี 
           
           
            

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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สถานท่ีเกิด จงัหวดัราชบุรี ประเทศไทย 
ประวติัการศึกษา มหาวิทยาลยัสวนสุนนัทา 

 

รัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต 
สาขาวิชาการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, 2558 

มหาวิทยาลยัรังสิต 
รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 2566 

ท่ีอยูปั่จจุบนั 198/38 หมู่ท่ี 1 ต าบลหินกอง อ าเภอเมืองราชบุรี 
จงัหวดัราชบุรี 

สถานท่ีท างาน ท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 99/9 หมู่ 
4 ต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี 

ต าแหน่งปัจจุบนั นกัทรัพยากรบุคคล ระดบัปฏิบติัการ 
  


