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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อ  1) ศึกษาระดบั
คุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องคก์ารบริหารส่วนต าบลตอนตะโก  อ าเภอเมืองราชบุรี 
จงัหวดัราชบุรี และ 2) เสนอแนะคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องค์การบริหารส่วน
ต าบลตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี โดยกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชาชน
ท่ีเคยใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัราชบุรี จ านวน 180 คน โดยสุ่มเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง จ านวนกลุ่มตวัอย่างใช้
สูตรของ Cochran (1953) จ านวน 180 ชุด สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ค่าร้อยละค่าเฉล่ียค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า T-Test การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียวขอ้มูลท่ีได้
จากการค าถามปลายเปิดน ามาวิเคราะห์องคป์ระกอบ แลว้มาสังเคราะห์ผลเชิงพรรณนา  

ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายดา้น 
พบว่า ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกค้า มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้        
ด้านการตอบสนองต่อประชาชน ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อประชาชนสุดท้ายด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ผลการทดสอบสมมติฐานปฏิเสธสมมุติฐานทั้งหมด 

ขอ้เสนอแนะเพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการของกองช่างองคก์รส่วนต าบล ดอนตะโก คร้ัง
น้ี คือ 1) สถานท่ีท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ควรมีการปรับปรุงสถานท่ีจอดรถในองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เช่นการน าวงจรการบริหารคุณภาพ มาประยุกต์ใช้ 2) ควรมีแผ่นพับประชาสัมพันธ์อธิบาย
รายละเอียดเบ้ืองตน้ เพราะประชาชนไดรั้บขอ้มูลส าคญั ๆ โดยตรง ซ่ึงสามารถแจกจ่ายเจาะจงกลุ่ม
ประชาชนเฉพาะไดเ้ลย และ มีความหนา้เช่ือถือ  

(การศึกษาคน้ควา้อิสระมีจ านวนทั้งส้ิน 72 หนา้) 
 

ค าส าคญั : คุณภาพการบริการ , องคก์ารบริหารส่วนต าบล , กองช่าง 
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Abstract 

 This research study is a public service quality of division of public work, Don Tako 
Subdistrict Administrative Organization, Amphur Mueang, ratchaburi province the objectives are 
to 1) study the quality level of public services of division of public works. Don Tako Subdistrict 
Administrative Organization Mueang ratchaburi district ratchaburi province and 2) recommend the 
quality of public services of division of public works. Don Tako Subdistrict Administrative 
Organization Mueang ratchaburi district ratchaburi Province The sample group in this study is 
people who have used or have used the public services of division of public works of Don Tako 
Subdistrict Administrative Organization, Mueang district, ratchaburi province, totaling 180 people, 
were randomly selected as a purposive sample. The number of samples used was  Cochran's (1953) 
formula of 180 sets. Statistics used in data analysis Including percentage, mean, standard deviation, 
T-Test, one-way analysis of variance. Data obtained from the open-ended question were analyzed 
for components. Then we synthesize the results descriptively. 
 The research results found that quality of service of division of public works of Don Tako 
Subdistrict Administrative Organization, mueang district, ratchaburi province Overall, it is at a high 
level. When considering the level of opinions in each aspect, it was found that knowing and 
understanding customers It has the highest average, followed by reliability and trustworthiness. 
Response to the public In terms of providing confidence to the public Finally, the concrete aspect 
of the service. The results of the hypothesis testing rejected all hypotheses. 
 Suggestions to promote the service quality of the Don Tako Subdistrict Organization 
division of public works this time were: 1) Inadequate parking spaces, there should be improvements 
to parking places in the Subdistrict Administrative Organization such as implementing the quality 
management cycle to apply 2) Should be prepare for have a public relations by brochure explaining 
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the basic details, because the public receives important information directly, which can be 
distributed to specific groups of people and is trustworthy.  

(Total 72 pages) 
 
Keywords: Service Quality , Subdistrict Administrative Organization , Division of Public Wowk 
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4.11 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกอง
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บทที่ 1 

 
บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลในประเทศไทย ได้ถือก าเนิดขึ้นมาภายหลงัเปล่ียนแปลงการ
ปกครอง โดยพระราชบญัญติัสภาต าบล องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 (และแกไ้ขเพิ่มเติม 
ฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2546) แนวความคิดและรูปแบบโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล จดัไดว้่า
เป็นหน่วยงาน ปกครองทอ้งถ่ินท่ีมีรูปแบบ (พระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล, 2537) การปกครอง เช่นเดียวกบัประเทศตะวนัตก เน่ืองจากทอ้งถ่ินในประเทศไทยมีสภาพ
แตกต่างกัน บางแห่งเป็นชุมชนใหญ่ บางแห่งเป็นชุมชนเด็ก ดังนั้น เพื่อให้การด าเนินงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเหมาะสมกบัแต่ละ ทอ้งถ่ินพระราชบญัญติั จึงแบ่งองค์การบริหารส่วน
ต าบล ออกเป็น 3 ระดบั คือ 1. องค์การบริหารส่วน ต าบลขนาดเล็ก 2. องค์การบริหารส่วนต าบล
ขนาดกลาง 3. องคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่ 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่ ซ่ึงระดบั
เกณฑ ์รายไดจ้ านวน 76,000,000 บาทต่อพื้นท่ีความรับผิดชอบในเขตต าบลซ่ึงมีขนาดพื้นท่ีทั้งหมด 
20.40 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 12,750 ไร่ มีการบริหารด้านการเมือง การปกครอง จ านวน
หมู่บา้นในเขต พื้นท่ี แบ่งเป็น 4 หมู่ มีจ านวนประชากรทั้งหมด 15,768 คน เพื่อให้ไดรั้บบริการของ
รัฐอย่างทัว่ถึง เป็นธรรมและเท่าเทียมกันในการให้บริการประชาชนในดา้นต่าง ๆ โดยเน้นการมี
ส่วนร่วมของประชาชนและท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก 

 

โดยในส่วนของกองช่างกองช่างมีภาระหน้าท่ีเก่ียวกับการส ารวจออกแบบและจัดท า
โครงการท่ีตั้งจ่ายจากเงินรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบล งานบ ารุงซ่อมแซมการสาธารณูปโภค 
และจดัท าทะเบียน ผงัเมือง ควบคุมการใชป้ระโยชน์ท่ีดิน ส่ิงปลูกสร้างท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล การให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัการจดัท าโครงการและออกแบบการเขียนแบบ
ก่อสร้าง วสัดุ ครุภณัฑ ์การจดัท าขอ้มูลทางดา้นวิศวกรรมการจดัเก็บและทดลองคุณภาพวสัดุการ
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ควบคุมบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรกลยานพาหนะและปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งส่วน
ราชการภายในออกเป็น 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายออกแบบและควบคุมอาคาร  
กองช่าง อบต.ดอนตะโก มีหน้าท่ีความรับผิดชอบ ดงัน้ีงานก่อสร้างและบูรณะถนน สะพาน ทาง
ระบายน ้า 

1. งานควบคุมการก่อสร้างและควบคุมถนน สะพาน ทางระบายน ้ า และโครงสร้าง
พื้นฐานอ่ืน 

2. งานควบคุมการปฏิบติังานของเคร่ืองจกัรกลและยานพาหนะ 

3. งานธุรการและจดัท าบนัทึกขอ้มูลทางดา้นการก่อสร้าง 

4. งานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

5. งานออกแบบควบคุมอาคาร 

 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัสนใจศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะของ
กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี เพื่อน าขอ้มูลท่ีวิเคราะห์เพื่อ
มาปรับใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อตอบสนองให้ตรงต่อความตอ้งการของประชาชนมาก
ท่ีสุด นอกจากน้ีการศึกษาน้ียงัสามารถเป็นแนวทางให้ในการพฒันาการบริการท่ีสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ได ้
 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวิจัย  
 

1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องคก์ารบริหารส่วนต าบล
ตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี  

1.2.2 เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องคก์าร
บริหารส่วนต าบลตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี 

1.2.3 ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องค์การบริหาร
ส่วนต าบลตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี 
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1.3 สมมติฐานของการวิจัย  
 

1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีความเห็นต่อระดับต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ                     
ของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จังหวัดราชบุรีต่างกัน  
 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 
 
 1.4.1 ประชากร คือ ประชาชนท่ีเคยใช้บริการหรือเคยใช้บริการสาธารณะของกองช่าง
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ซ่ึงมีจ านวนประชากรขนาดใหญ่
และไม่ทราบประชากรท่ีแน่นอน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งค านวณโดยใชสู้ตรของ W.G. Cochran (1953) 
เพื่อค านวนหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ก าหนดให้ค่าความเช่ือมัน่ 95% แต่ค่าความคลาดเคล่ือน 5% 
จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 180 คน  
 1.4.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ไดแ้ก่ การศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ท่ีสามารถอา้งอิงได ้
โดยมีตวัแปรตน้ตวัแปรตามดงัน้ี 
ตวัแปรตน้ 
 ตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
อาชีพ 

ตวัแปรระดบัความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจไดก้ารตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ 
ตวัแปรตาม 

คุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง        
จงัหวดัราชบุรี 

1.4.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัน้ี ระหวา่งเดือน ตุลาคม 2566 ถึง ธนัวาคม 
2566 
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1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
      ตัวแปรอสิระ                      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิด 

 

1.6 นยิามศัพท์เฉพาะ  
 

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ตวัแปรของปัจจยัดา้นบุคคลใชใ้นการก าหนดเป้าหมาย โดยการ
ประเมินในส่วนแบ่งการตลาดท่ีสนใจท าให้เกิดความเขา้ใจของประชาชนแบบองค์รวมสามารถท า
ให้ออกแบบกลยุทธ์ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและตรงกบัความตอ้งการของประชาชนในแต่ละกลุ่ม 
โดยงานวิจยัฉบบัน้ี ท าการศึกษา เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ อาชีพ  

 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ เพื่อ

สนองตอบความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการทาให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด
จากการใชบ้ริการมีความประทบัใจดา้นบวกและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น
ดงัน้ี 

 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. รายได้ต่อเดือน 
5. อาชีพ 
 

คุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง 
องค์การบริหารส่วนตำบลดอนตะโก       

อำเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง สภาพแวดล้อมทางกายภาพต่าง ๆ ท่ีช่วยอ านวย             

ความสะดวกสบาย และท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกถึงการดูแล  
 
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถึง การให้บริการและสามารถช้ีแจง้ของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

ของกองช่างท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกไวว้างใจได ้ 
 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของกองช่างมีความพร้อมในการ

บริการและมีความเตม็ใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 
การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการของกองช่างมีความสามารถ

ในการใหค้  าแนะน า และแกไ้ขปัญหาได ้
 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการของกองช่างให้บริการด้วยความ        

เอาใจใส่ ยิม้แยม้ ใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการเท่าเทียมกนั 
 
คุณภาพบริการกองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก หมายถึง ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของกองคลงัองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก หมายถึง องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบองค์การ

บริหารส่วนต าบลอยู่ในเขตพื้นท่ีต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีได้รับการจดัตั้งเป็น
องค์การบริหารส่วนต าบลตามประกาศกระทรวง เร่ืองจัดตั้ งองค์การบริหารส่วนต าบลลงวนัท่ี            
2 มีนาคม 2538 

 



6 
 

ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีต าบลดอนตะโกท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการของกองคลงั องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 

 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากร ไดแ้ก่ พนกังานส่วนต าบล พนกังานจา้งตามภารกิจ          

พนักงานจ้างตามภารกิจ และพนักงานจ้างเหมาบริการสังกัดกอง ช่างองค์การบริหารส่วน                    
ต าบลดอนตะโก 

 

1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 

1.7.1 ท าให้รู้ถึงระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี  

1.7.2 ท าให้รู้ถึงถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองค์การ
บริหารส่วนต าบลตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี  

1.7.3 ท าให้ได้สารสนเทศไปประกอบเป็นแนวทางในการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการ
บริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลตอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี 

 



 
 

 

บทที่ 2 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 

อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี โดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.2 แนวคิดการบริการสาธารณะ 
 2.2 ขอ้มูลเบ้ืองตน้ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 2.3 วิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

2.1.1 ความหมายของการใหบ้ริการ 
 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2555) การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดั      

ท าขึ้นเพื่อเสนอราคาขายหรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าขึ้นร่วมกบัการขายสินคา้ 
 
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) การกระท าหรือปฏิกิริยาท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงโดยมี

ไร้ความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง 
 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) การให้บริการหมายถึงการให้ส่ิงท่ีคุณไม่สามารถสัมผสัได้

ใหก้บัผูท่ี้ตอ้งการพวกเขาส่ิงเหล่าน้ีควรท าใหบุ้คคลนั้นมีความสุขและสนองความตอ้งการของตน 
 
Kotler (1988) ไดก้ล่าวว่า การบริการนั้น หมายถึงกิจกรรมหรือการปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่ม

บุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอใหก้บัอีกกลุ่มบุคคลหน่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งและแสดงความเป็น
เจา้ของได้
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ชุติมา ห้าวหาญ (2559)  การบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริบริการได้

ทั้งหมดจนท าใหเ้กิดความพึงพอใจ  
 
โดยสรุปว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึง

ของบุคคลหรือองค์กรเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้นโดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเองไม่
สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยูก่บัสินคา้
หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทรมีน ้าใจ เป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกูล
ให้ความสะดวกรวดเร็วให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงความจ านงไดต้รงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการนั้นคาดหวงัไวพ้ร้อม
สร้างความประทบัใจและรู้สึกดีน าไปสู่ความพึงพอใจในการบริการ 

 
2.1.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 
กนกวรรณ นาสมปอง  ( 2555) คุณภาพการให้บ ริการ  (Service Quality) หมาย ถึง                            

การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการซ่ึงคุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้

 
Lewis, and Bloom (1983) คุณภาพการบริการวา่ เป็นส่ิงตวัช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่ง

มอบ โดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการเพียงใด
และการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการบนพื้นฐานความ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 
Crosby (1988) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง หลกัการการด าเนินงานบริการท่ี

ปราศจากขอ้ผิดพลาดและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
Gronroos (1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าสามารถจ าแนกได้                      

2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อนัเก่ียวกับผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บหรือส่ิงท่ี
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ผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกับภาพของผลิตภัณฑ์ (Product 
Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ
ประเมิน 

 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้ นเป็น

แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและสามารถตอบสนองไดต้รงกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการนั้นได้
ด้วยคุณภาพบริการเป็นมโนทัศน์และกระบวนการในการประเมินของผูรั้บบริการ โดยท าการ
ประเมินเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กับบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสามารถสร้างบริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัจะส่งผล
ให้บริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการโดยจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการ
บริการไดรั้บการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์ 
โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or 
Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

กล่าวโดยสรุปคือ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งไดก้ารเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีเขาตอ้งการ 

ลกัษณะการบริการท่ีส าคญัมี 4 ประการ ซ่ึงมีผลต่อการออกแบบการด าเนินงานทางธุรกิจมี
ดงัต่อไปน้ี (Kotler, 2010) 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความว่า การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือ
รู้สึกไดก่้อนการซ้ือและไม่สามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดขึ้นไดด้งันั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ื้อจะมองหา
สัญญาณท่ีบ่งบอกถึงคุณโดยจะพิจารณาจากสถานท่ีตัวบุคคลเวลาเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ใน                  
การติดต่อส่ือสารดังนั้นผูใ้ห้บริการจะต้องสร้างส่ิงเหล่าน้ีให้เกิดขึ้นเพื่อเป็นหลกัประกันให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) หมายความว่าการให้บริการเป็นการผลิตและ            
การบริโภคในขณะเดียวกนั ไม่มีตวัสินคา้ท่ีสามารถเก็บรักษาหรือท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลงั
ควรมีการก าหนดมาตรฐานเวลาการใหบ้ริการเพื่อให้เกิดความรวดเร็วจะส่งผลท าให้สามารถบริการ
ลูกคา้ไดม้ากขึ้น 

3. ไม่แน่นอน (Variability) หมายความว่า ลกัษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูง 
เน่ืองจากการบริการขึ้นอยู่กบัหลายปัจจยัตวัอย่าง เช่น ตวัผูใ้ห้บริการช่วงเวลาท่ีให้บริการสถานท่ีท่ี
ให้บริการ ดังนั้นธุรกิจท่ีเป็นผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถ          
ท าได ้3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 การคดัเลือก และการอบรมการใหบ้ริการแก่พนกังาน 
3.2 ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้งระบบของ
ธุรกิจ 
3.3 มีการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้จากการสอบถามความคิดเห็นหรือจาก         
เคร่ืองอ่ืน ๆ 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) หมายความว่า การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้
เหมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ ซ่ึงเม่ือมีความตอ้งการท่ีไม่แน่นอนก็จะท าใหเ้กิดปัญหาขึ้นได ้เช่น การบริการ
ไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้เกิดขึ้น ดงันั้นธุรกิจท่ีให้บริการจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ใน การปรับความตอ้งการซ้ือ
และการใหบ้ริการใหมี้ความสอดคลอ้งเพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 

Chen & Chen (2010) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพของการใหบ้ริการ เป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัของธุรกิจท่ี
สามารถใชเ้พิ่มระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัการท าความเขา้ใจในลกัษณะของการบริการท่ีดี
เป็นจุดเร่ิมตน้ของการพฒันาคุณภาพการบริการและพฒันาศกัยภาพองคก์ร เพราะการบริการลูกคา้
อย่างมีคุณภาพนั้นมิใช่ เป็นการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดให้ลูกคา้ แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายเพื่อใหเ้ป้าหมายท่ีไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความพึงพอใจ 
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              2.1.3 ลกัษณะของการบริการ 
 

โคลเลอร์ (Kotler, 2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานใดหน่วยงาน
หน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลคนหน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิง
ท่ีไม่สามารถสัมผสัได้และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในส่ิงใดสินคา้และการบริการอาจ
เก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑแ์ต่เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี
สนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ทางกายภาพและสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้         
4 ประการ ดงัน้ี 

1.ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดด้งันั้นกิจการตอ้งหา
หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่  

                     1.1 สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้กับผูท่ี้มาใช้
บริการ  

                     1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี  เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย  

                     1.3 เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวข้องกับการให้บริการต้องมีประสิทธิภาพ 
ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ  

                     1.4 วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้  

                     1.5 สัญลักษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการบริการเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้ 

                     1.6 ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการท่ีชดัเจนและ
ง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง  

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกนัผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได้
เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา  
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3. ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กบัผูข้ายบริการจะเป็น
ใครจะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร  

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) การให้บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน 
ๆ ดงันั้น ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้  

ส่วน (Brown and Bitner, 2007) กล่าวว่า การบริการมี 5 ลกัษณะท่ียอมรับกนัโดยทัว่ไปคือ        
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ไม่แน่นอน สูญสลาย และไม่มีเจา้ของ  

                     1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้โดยทัว่ไปเช่ือวา่การบริการไม่สามารถสัมผสัหรือ มองเห็นได ้
อย่างไรก็ตามจากมุมมองของลูกคา้การบริการจะตอ้งผ่านการเผชิญหนา้กนัระหว่างองค์ประกอบท่ี
เป็นรูปธรรมและไม่เป็นรูปธรรม ตวัอย่างเช่น ในบริการรถไฟทัว่ไปการเดินทางของผูโ้ดยสาร
จะแจง้โดยใช้ตารางเวลาท่ีมีสีสันในส านักงานขายตัว๋ การเรียกขึ้นรถ ป้ายบนชานชาลาท่ี น าไปสู่
รถไฟ การตกแต่งภายในของรถไฟและเบาะนั่งแสนสบาย ซ่ึงไม่เพียงแต่จบัตอ้งได้ แต่ยงัดึงดูด 
ความรู้สึกท่ีจบัตอ้งไม่ไดด้ว้ย 

                     2. ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ เน่ืองจากเป็นกระบวนการของการผลิตและการ
บริการไดร้ะบบบริการสร้างคุณค่าใหก้บัทั้งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการในระหว่างการโตต้อบกนัไป
มา เรียกไดว้า่ทั้งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการต่างก็เป็นผูใ้ชบ้ริการ  

                     3. ไม่แน่นอน ความไม่แน่นอนเกิดจากความไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถ แยก
ออกจากกันได้ มันแสดงถึงประสบการณ์ท่ีไม่เหมือนใครท่ีผูรั้บบริการรู้สึกระหว่างโต้ตอบกับ  
ระบบบริการความไม่แน่นอนสามารถเกิดขึ้ นได้จากหลายสาเหตุ เช่น ความคุ ้นเคยกับบริการ 
บุคลิกภาพ ความคาดหวงั และอิทธิพลจากเพื่อนลูกคา้  

                     4. สูญสลาย ในการบริการ ผูบ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อเวลากิจกรรมของมนุษย์เม่ือ
เวลาผ่านไปเป็นตวัขบัเคล่ือนระบบบริการกิจกรรมดงักล่าวประกอบดว้ยการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
พนกังานดว้ยกนัเอง พนกังานและลูกคา้ ลูกคา้และส่ือการบริการโดยรอบท่ีสนบัสนุนการบริการถูก
ผลิตและใชอ้ยา่งต่อเน่ืองผา่นการบริการท่ีแตกต่างกนั  

                     5. ไม่มีเจา้ของเม่ือมีการบริการจะไม่มีการโอนถ่ายความเป็นเจา้ของให้กบั  ผูใ้ชบ้ริการ
แต่การบริการจะมีความหลากหลายทั้งส าหรับผูรั้บและบริการและผูใ้ห้บริการความเป็น เจ้าของ
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ไม่ใช่หวัใจของการบริการเน่ืองจากการบริการจะมีการแลกเปล่ียนคุณค่าท่ีไม่เหมือนกบัการ บริโภค
สินคา้ 
 
 2.1.4 คุณสมบติัท่ีเหมาะสมของผูใ้หบ้ริการ 
 
      นวลอนงค ์วิเชียร, (2549) กล่าววา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการควรมีลกัษณะดงัน้ี  
      1. บุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 

                     1.1มีสุขภาพท่ีแข็งแรงสมบูรณ์ความแข็งแรงของร่างกายจะบ่งบอกถึงท่าทางท่ี 
คล่องแคล่ว กระตือรือร้น และการมีร่างกายท่ีแขง็แรงและรู้สึกกระปร้ีกระเปร่าในการท างานบริการ 
ควรมีสุขภาพร่างกายและจิตใจท่ีดีเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจากงานน้ีเป็นเร่ืองยากและตอ้งใชพ้ลงังานและ
ความแขง็แกร่งอยา่งมากในการพูดคุยและโตต้อบกบัผูรั้บบริการ 

                     1.2 มีอธัยาศยัท่ีดีช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกเป็นมิตรและอยากปฏิสัมพนัธ์ด้วย 
ท าใหส้ามารถบริการไดง้่ายและเป็นผลดีต่อกระบวนการน าเสนอบริการต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการเพราะ
เม่ือผูรั้บบริการยอมรับหรือเช่ือถือไวว้างใจผูใ้ห้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการก็ยอ่ม
เกิดขึ้นอยา่งมีประสิทธิภาพ 

                     1.3 มีจิตส านึกของการบริการ ผูท่ี้จะปฏิบติังานบริการไดดี้จ าเป็นตอ้งมีค่านิยมหรือเจต
คติท่ีดีต่อการให้บริการและมีความรู้สึกภูมิใจต่ออาชีพบริการไม่วา่จะเป็นผูใ้ห้บริการระดบัใดก็ตอ้ง
บริการดว้ย ความพยายามท่ีจะท าใหง้านนั้นส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพ 

                     1.4 ความสามารถในการปรับตวัหมายถึงความสามารถในการปรับตวัและเปล่ียนแปลง
ไปตามสถานการณ์ งานบริการเป็นงานประเภทหน่ึงท่ีคุณตอ้งโตต้อบกบัผูค้นจ านวนมาก เพื่อท่ีจะ
ท างานไดดี้และท าใหค้นท่ีคุณช่วยเหลือรู้สึกมีความสุข ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งสามารถปรับตวัได ้ซ่ึง
หมายความว่าพวกเขาจ าเป็นต้องรู้วิธีประพฤติตัวอย่างเหมาะสม อดทน เข้าใจ และสามารถ
เปล่ียนแปลงแผนไดห้ากจ าเป็น พวกเขายงัตอ้งใส่ใจกบัส่ิงท่ีเกิดขึ้นรอบตวัและสามารถแกไ้ขปัญหา
ไดอ้ยา่งชาญฉลาดและรอบคอบ 
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2.ความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสมของผูใ้หบ้ริการ 

                     2.1 พนกังานบริการควรมีความรู้พื้นฐานและการศึกษาตามท่ีรัฐก าหนดการศึกษาน้ีเป็น
ส่ิงส าคญัส าหรับพวกเขาในการอยูใ่นสังคมและท างานท่ีแตกต่างกนั 

                     2.2 พนักงานท่ีเคยท างานมาก่อนจะรู้อะไรมากกว่าเพราะเคยท ามาก่อนพวกเขาได้
เรียนรู้วิธีการท างานใหดี้และมีความรับผิดชอบ พวกเขารู้มากกวา่พนกังานท่ีไม่เคยท างาน 

                     2.3 มีทักษะทางมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี เพราะงานบริการส่วนใหญ่เป็นงานท่ีต้องติดต่อ 
สัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นตลอดเวลา ผูท่ี้จะประสบความส าเร็จในการปฏิบติังานบริการ มีความสามารถท่ีจะ
เขา้กบัผูอ่ื้นไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงการแสดงออกท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกในดา้นบวกและยงัสามารถท า
ใหเ้กิดการส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

                     2.4 มีทกัษะเฉพาะทาง งานบริการบางประเภทจ าเป็นตอ้งใชค้วามสามารถเฉพาะดา้นท่ี
ตรงกบัลกัษณะงาน เพื่อใหก้ารปฎิบติังานส าเร็จลุล่วงไปตามกระบวนการบริการ 
 
 2.1.5 เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 
 
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงาน บริการให้
เป็นไปตามนโยบายท่ีผูบ้ริหารไดก้ าหนดเอาไวส้ าหรับคุณภาพตามสายงานดงัน้ี  

1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่าง  รวดเร็ว 
ลูกคา้เขา้ถึงการบริการนั้นไดง้่าย ค านึงถึงความสะดวกสบายของลูกคา้ เช่น ดา้นท าเลท่ีตั้ง สถานท่ี
ติดต่อ ขั้นตอนการบริการ เพื่อไม่ให้ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการรอนานจนเกิดความรู้สึกเบ่ือหน่ายและ  
เปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน  

2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) เป็นเป้าหมายท่ีส าคัญท่ีสุดของการบริการยิ่ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดจ้ะสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากยิง่ขึ้น  

3. ความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) เป็นสาเหตุเกิดขึ้นจากความแตกต่างของ ลกัษณะ
ของลูกคา้แต่ละราย ซ่ึงลูกคา้อาจจะมีคาดหวงัแตกต่างกนัออกไป  
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4.การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกคา้ทราบถึงรายละเอียดและการ
บริการต่าง ๆ ของสินคา้ โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายเพื่อใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจมากท่ีสุด  

5. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) เป็นความพร้อมในการให้บริการส่งผลท าให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการนั้น ๆ 

6. ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) เป็นความเช่ือมโยงระหว่างความรู้
ความสามารถ รวมทั้งความช านาญในการให้บริการ จนสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัผูท่ี้มาใช้
บริการได ้ 

7. คุณค่าของการบริการ (Value) เป็นคุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กบัส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับจาก
การใชบ้ริการซ่ึงเป็นความรู้สึกประทบัใจหรือไม่เสียดายเก่ียวกบัค่าบริการเน่ืองจากได้รับการบริการ
ตามท่ีคาดหวงัไว ้ 

8. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) เป็นการแสดงความมีน ้ าใจของพนักงานความจริงใจ
และความรู้สึกยนิดีท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ  

9. ความสนใจในลูกคา้ (Interest) เป็นการแสดงความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นั้นซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดในการบริการไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใครตอ้งมีความดูแลเอาใจใส่พยายามไม่ท าให้ลูกคา้
รู้สึกวา่ตนเองถูกทอดทิ้งโดยไม่ไดรั้บการเอาใจใส่จากพนกังาน  

10. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือจากมาตรฐานท่ีสม ่าเสมอจน
ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในการบริการซ่ึงอาจจะเป็นรางวลัท่ีไดรั้บหรือการบอกต่อจาก
ลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ  

11. ความไวว้างใจ (Reliability) เป็นการท่ีลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้องสม ่าเสมอ    
เท่าเทียมกบัลูกคา้รายอ่ืน ๆ ท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจจนกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ัง  

12. การตอบสนองลูกคา้ (Response) เป็นการให้บริการท่ีตอบสนองทนัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการ
ไดรั้บการใชบ้ริการหรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้สงสัยไดอ้ยา่งรวดเร็ว จนปัญหา คล่ีคลายได ้ 

13. ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะไดรั้บความปลอดภยัในการใชบ้ริการ
ไม่เส่ียงหรือเกิดปัญหาอ่ืน ๆ รวมถึงความผิดพลาดจากการท างานของผูใ้หบ้ริการตามมาภายหลงั  
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14. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) เป็นวิธีการท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไรจากนั้นผูใ้ห้บริการต้องแสวงหาส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้ นมาบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ยิง่ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และตอบสนองลูกคา้
ไดม้ากขึ้นเท่าใดหมายถึงความมีประสิทธิภาพในการท างานเช่นกนั 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ไดพ้ฒันารูปแบบของการบริการโดยน าแนวคิด
ทางการตลาดมาประยุกตใ์ช้กบัการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการในคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุดคุณภาพบริการ
จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการบริการโดยมีเกณฑ์บ่งช้ีคุณภาพการบริการ 
(Determinant of Service Quality) 10 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ความเช่ือมั่นไว้วางใจ (reliability) บริการท่ีให้นั้ นจะต้องมีความถูกต้องแม่นย  าและ
เหมาะสมตั้ งแต่คร้ังแรก รวมทั้ งต้องมีความสม ่าเสมอ คือ บริการทุกคร้ังต้องดีทุกคร้ัง ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการพึ่งได ้

2. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการตอ้งพร้อม
และเต็มใจท่ีจะให้บริการจึงจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดท้นัท่วงที เช่น 
องคก์รส่วนต าบลมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ และสามารถจดับริการไดต้ามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดีและมีการส่ือสารท่ีดีในการช้ีแจงรายละเอียดการให้บริการทุกคร้ังเป็น
ตน้ 

3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งมีทกัษะและความรู้ท่ี
เหมาะสมในการช่วยเหลือผูค้นพวกเขาควรจะสามารถแสดงความสามารถของตนต่อผูค้นท่ีพวกเขา
ช่วยเหลือและสามารถตอบสนองความตอ้งการของพวกเขาได ้เช่น แพทยต์อ้งมีความรู้และทกัษะใน
การรักษาโรคต่าง ๆ มากมาย คนอ่ืน ๆ ในทีมดูแลสุขภาพจ าเป็นตอ้งรู้เก่ียวกบัยาและสามารถท างาน
ร่วมกนัเพื่อใหก้ารดูแลท่ีดีท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงการบริการไดร้วดเร็วว่องไว การให้บริการ
นั้นจะตอ้งกระจายไปอย่างทัว่ถึง เช่น การคมนาคมท่ีสะดวกการบริการเป็นระเบียบรวดเร็ว ไม่ตอ้ง
รอนาน เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ การบริการเป็นไปอย่างเสมอภาคเป็น
ตน้ 
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5. ความสุภาพอ่อนโยน มีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกับการ ให้บริการ
จะตอ้งมีความสุภาพ ใชว้าจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 

6. การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารมีความส าคญัมากต่อคุณภาพบริการ นอกจาก
จะเป็นขั้นตอ นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจดัเป็นการบริการอีกแบบหน่ึง ดงันั้นผู ้
ใหบ้ริการจึงควรมีการใหข้อ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความน่าเช่ือถืออนัเกิดจากความซ่ือสัตย ์และการเอาใจใส่
คนท่ีของผูใ้ห้บริการและการพร้อมให้การช่วยเหลือเป็นส่ิงส าคญัมากในการให้บริการท าให้ผูค้น
ไวว้างใจและต้องการใช้บริการ เม่ือคนอ่ืนไดย้ินเร่ืองดี ๆ เก่ียวกบัองค์กรจากผูอ่ื้น ก็จะช่วยสร้าง
ความไวว้างใจดว้ย ส่ิงอ่ืนท่ีอาจส่งผลต่อจ านวนคนท่ีไวว้างใจและใชบ้ริการของเราคือและช่ือเสียง
ขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 

8. ความปลอดภัยมั่นคง (Security) ได้แก่ ความรู้สึกท่ีมั่นใจว่าความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ เช่น การรักษา
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ การรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 

9. ความเข้าใจและรู้จักผูใ้ช้บริการ (Understanding/knowing The Customer) ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งมีความเขา้ใจ และรู้จกัผูม้ารับบริการ เช่น เจา้หนา้ท่ีกองช่างจ าช่ือประชาชนท่ีมารับบริการได ้
การมีระบบเก็บรขอ้มูลในอดีตของผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถน ากลบัมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) สามารถจบัตอ้งได้ และมีลกัษณะทาง
กายภาพ คุณภาพของบริการจะถูกประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักับบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง  
 
 2.1.6 เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

(Ziethaml, Parasuraman, and Berry , 1990) พบว่า ตวัก าหนดคุณภาพ บริการ 10 ประการ
ดงัท่ีกล่าวขา้งตน้ มีความซับซ้อนกนั จึงไดท้ าการศึกษาพฒันาเคร่ืองมือท่ีจะใชเ้ป็นมาตรวดัคุณภาพ
บริการและไดท้ าการทดสอบน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) ซ่ึงผลจากการวิจยั
ในคร้ังน้ีท าให้ได้เคร่ืองมือท่ีจะน า ใช้วดัคุณภาพการให้บริการ เรียกว่า SERVQUAL ซ่ึงเป็น
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เคร่ืองมือท่ีน ามาเป็นตวัวดัองคป์ระกอบของ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น แต่ ยงัคงมีความสัมพนัธ์
กบัมิติคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการขา้งตน้ มีดงัน้ี 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการควรมีส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ซ่ึงรวมถึงส่ิงต่าง ๆ เช่น อาคาร ผูค้น อุปกรณ์ และเอกสารท่ีใช้ในการส่ือสาร นอกจากน้ีย ัง
หมายความว่าสถานท่ีท่ีคุณได้รับบริการควรท าให้คุณรู้สึกสบายใจและได้รับการดูแลเม่ือมีการ
น าเสนอบริการอยา่งเป็นรูปธรรมจะช่วยใหผู้รั้บบริการเขา้ใจไดดี้ขึ้น 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความน่าเช่ือถือและการรักษาสัญญา
ของผูใ้หบ้ริการ เม่ือมีคนมอบหมายงานใหคุ้ณท าคุณตอ้งแน่ใจวา่คุณท าถูกตอ้งทุกคร้ัง ส่ิงน้ีจะท าให้
พวกเขารู้สึกวา่พวกเขาสามารถไวว้างใจคุณในการท างานใหส้ าเร็จได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีมีความ
พร้อมจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างสุดความสามารถ ซ่ึงหมายความว่าสามารถ
ช่วยเหลือผูค้นเม่ือพวกเขาตอ้งการและท าให้พวกเขาไดรั้บความช่วยเหลือท่ีตอ้งการไดอ้ย่างง่ายดาย 
นอกจากน้ียงัหมายถึงการท าให้แน่ใจว่าทุกคนได้รับความช่วยเหลือท่ีตอ้งการอย่างรวดเร็วและ
ครบถว้น 

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความ  ตอ้งการของลูกคา้ 
และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความ มัน่ใจว่าลูกคา้ไดรั้บ
บริการท่ีดี  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละราย
ดว้ยความเอาใจใส่และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูล  ข่าวสาร
ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่าง  ในบาง 
เร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์รหรือ หน่วยงาน  
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ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้การแปลคะแนน
ของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกนัคะแนนความ
คาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่าองค์การ
หรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดี  

จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้่า การวดัคุณภาพของบริการเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นคุณภาพ ของการ
ให้บริการว่าสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้เพียงไหน โดยใช้เคร่ืองมือ 10 
ประการในการวดัคุณภาพการให้บริการ หากว่าลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดการมี
คุณภาพ ของการบริการและใชแ้บบวดั SERVQUAL ในการประเมินผลเพื่อท าการพฒันา ปรับปรุง
แกไ้ข คุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

 
             2.1.7 ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 

1. เชิงคุณภาพ ความส าคญัในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 

                     1.1 สร้างความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ (Oliver, 1993) การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท า
ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ มีความตอ้งการท่ีจะกลบัมาใช้บริการ ในคร้ังต่อไป ไม่เปล่ียนใจไปกบั
ธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ 

                     1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ (Zairi, 2000) การให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อม
ท าให้ลูกค้าเกิดความช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้นท าให้ธุรกิจมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี 

                     1.3 มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ (Lim & Tang , 2000) คุณภาพการ
ให้บริการมีผลอย่างมากในขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึง
ความคุม้ค่าของการใชบ้ริการส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือ คุณภาพในการบริการ 

                     1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด (Lockwood , 1995) ส่วนประสม
ทางการตลาดไม่ว่าจะเป็นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ท่ีไม่
เป็นระบบสามารถท าให้ธุรกิจอ่ืนเกิดการลอกเลียนแบบได ้ไม่สามารถแยกความแตกต่างไดอ้ย่าง
ชดัเจน ส่ิงหน่ึงท่ีช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่างไดน้ั้น คือคุณภาพในการให้บริการท่ีเป็นเลิศและ
สามารถ สร้างความแตกต่างใหเ้กิดขึ้นอยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ 
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                     1.5 สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั ดว้ยเหตุผล 
ทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืให้ธุรกิจ ยาก
ท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัในทาง
ตลาด   

2. เชิงปริมาณ ความส าคญัในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

                     2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด (Harvey T, 1996) การท่ีธุรกิจตอ้งมาตาม
แกไ้ขปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดจากการให้บริการย่อมท าให้มีค่าใช้จ่ายในส่วนของตน้ทุนเพิ่มขึ้นเกิด 
ความเสียเวลาในการพฒันาองค์กร ดังนั้น การปรับปรุงพฒันาองค์กรเพื่อสร้างคุณภาพในการ 
ใหบ้ริการ ยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้ายและเวลา Zairi (2000) ไดก้ล่าววา่ การหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ี 
สูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การรักษาลูกคา้เก่าถึง 25% 

                     2.2 เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ (Berry et al., 1194 ; Lee et al,2000 ; Zairi, 
2000) เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการและรับรู้ถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บการเสนอขายบริการ อย่าง
อ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ย่อมท าให้ลูกคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยากและท าให้กิจการ
สามารถเพิ่มรายไดใ้หแ้ก่องคก์ร 

จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซับซ้อนและ
หลากหลายในแง่มุมของการพิจารณาแต่อยา่งไรก็ตามเป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการใหบ้ริการเป็น
เร่ืองท่ีส าคัญซ่ึงผูบ้ริหารขององค์การจึงให้ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจองค์การท่ีต้องการ
ความส าเร็จของการประกอบการ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อประเด็น
เร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งชดัเจน 

 

 

 

2.1.8 ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากงานบริการ 
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นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่าววา่ เม่ือลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการแลว้ลูกคา้มีความคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บจากงานบริการหลายอยา่ง ซ่ึงสามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

1) การดูแลเอาใจใส่ (Take Care) ลูกคา้ส่วนมากตอ้งการให้ผูท่ี้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ให้
ความสนใจในการให้บริการอย่างเต็มความสามารถ ติดตามให้บริการจนส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีเพื่อ
สร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

2) ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพื่อให้ความช่วยเหลือลูกคา้ดว้ย
ความจริงใจ ยิ่งผูใ้ห้บริการปฏิบติักบัลูกคา้ดีมากเท่าไรก็จะท าให้ลูกคา้ประทบัใจในบริการมากขึ้น
เท่านั้น 

3) ความซาบซ้ึง (Appreciation) ลูกคา้เป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุดการให้ความส าคญัและเห็น
คุณค่าว่าลูกคา้คือบุคคลส าคญัจะท าให้ผูใ้ห้บริการ บริการด้วยความตั้งใจ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ      
พึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรั้บ 

4) ความพร้อมของผูใ้ห้บริการ (Readiness) ความพร้อมของผูใ้ห้บริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
อีกอยา่งหน่ึงของงานบริการคือตอ้งมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ตลอดเวลามีความรู้ในเร่ืองของ
งานเป็นอยา่งดี และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ทนัท่วงที 

5) เปิดใจกวา้งเพื่อรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผูท่ี้ท างานในธุรกิจการให้บริการ 
จะตอ้งเปิดใจกวา้งเพื่อรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าต่าง ๆ จากลูกคา้การรับฟังความคิดเห็นจาก
คนอ่ืน ๆ จะท าใหไ้ดข้อ้มูลเพื่อน ามาปรับปรุงงานบริการให้ดีและเหมาะสมเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึง
พอใจมากขึ้น 

6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เ น่ืองจากงานบริการเป็นงานท่ีมีความต่ืนตัวอยู่  
ตลอดเวลาดังนั้ นผูใ้ห้การบริการจะต้องเป็นผูท่ี้มีความกระตือรือร้นมีความตั้งใจและใช้ความ
พยายามในการแกไ้ขปัญหาใหลุ้ล่วงอยา่งรวดเร็วไม่ท าใหลู้กคา้เสียเวลาในการรอคอย 

7) ความประทบัใจ (Impression) ความประทบัใจในการบริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ส่ิงท่ีเขาควร
จะไดรั้บคือความประทบัใจในการสร้างความประทบัใจนั้นตอ้งค านึงถึง ความรู้ ความสามารถของ
พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการท างานและผา่นการฝึกอบรมมาเป็นอยา่งดี 
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8) สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ (Initiative) เน่ืองจากธุรกิจบริการมีการแข่งขนักนัสูงการปรับปรุง 
การเปล่ียนแปลงและสร้างสรรคส่ิ์งต่าง ๆ เพื่อน าเสนอแก่ลูกคา้ย่อมเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นเพื่อเป็น
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

จากการศึกษาพอน ามาสรุปไดว้่าในปัจจุบนัมาตรฐานของการบริการท่ีดีถูกก าหนดโดยค า
วา่ “คุณภาพ” ซ่ึงมุมมองในปัจจุบนันั้นแตกต่างไปจากความเขา้ใจแต่เดิมในอดีตจากเดิมท่ีคุณภาพจะ
ถูกก าหนดโดยผู ้ให้บริการแต่ในปัจจุบันการตัดสินของระดับคุณภาพได้ถูกเปล่ียนมาเป็นท่ี
ผูรั้บบริการเป็นผูก้  าหนดซ่ึงคุณภาพจะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือผูรั้บบริการมีการรับรู้คุณค่าหรือไดส้ัมผสัได้
ใช้สินค้าหรือบริการนั้น หากผูรั้บบริการรับรู้ถึงส่ิงท่ีได้รับเท่ากับหรือสูงกว่าส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดการบอกต่อผูอ่ื้นในคุณภาพท่ีรับรู้
รวมทั้งการกลบัมาใชบ้ริการนั้นซ ้ า ในทางกลบักนัหากผูรั้บบริการไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีต ่ากว่า
ความคาดหวงัจะส่งผลให้ผูรั้บบริการไม่เกิดความพึงพอใจและปฏิเสธท่ีจะใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น
ซ ้าเป็นเหตุใหห้น่วยงานหรือองคก์รนั้นไดรั้บความเสียหายในการด าเนินธุรกิจ 

 
 2.1.9 ความส าเร็จในการใหบ้ริการ 
 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (อา้งใน สมฤดี ธรรมสุรัติ, 2554) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองความส าเร็จใน            
การใหบ้ริการและแบ่งองคป์ระกอบออกเป็น 7 ประการ ดงัน้ี 

1.ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การให้บริการท่ีดีด ดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือ 
ลูกค้าเป็นหลัก โดยผูใ้ห้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เพราะผูใ้ชบ้ริการมีจุดหมายในการรับบริการ 
และคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 

2.ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้ และเรียนรู้เก่ียวกับความ
คาดหวงัพื้นฐานตลอดจนส ารวจความคาดหวงัของผูรั้บบริการเพื่อตอบสนองบริการตรงกบัความ
คาดหวงัจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

3.ความพร้อมในการให้บริการ ประสิทธิภาพของการให้บริการขึ้นอยู่กบัความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลา และรูปแบบท่ีตอ้งการ 
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4.ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบลูกคา้
รวมทั้งความพยายามท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ กบับริการท่ีไดรั้บ ย่อมแสดงถึง คุณค่าของ
การบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ การใหบ้ริการมีลกัษณะ และวิธีการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นคุณค่า
ของการใหบ้ริการจึงขึ้นอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ 

5.ความสนใจต่อการให้บริการ การให้ความสนใจอย่างจริงจงัต่อลูกคา้ทุกระดบั และทุกคน
อย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกนั นับเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคนต่างก็ตอ้งการไดรั้บการ
บริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 

6.ความสุภาพในการให้บริการ การตอ้นรับ และให้บริการลูกคา้ด้วยใบหน้ายิ้มแยม้แจ่ม 
และท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัย และบรรยากาศของการ 
ใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่น เป็นกนัเอง ซ่ึงส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 

 7.ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ ความส าเร็จของการใหบ้ริการขึ้นอยู่กบัความเป็น
ระบบท่ีมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีชดัเจน การก าหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากล ยุทธ์ใน
การให้บริการเพื่อให้การบริการมีคุณภาพสม ่าเสมอ เป็นการแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการ 
 
 2.1.10 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 ในเม่ือมีการให้บริการองคก์รทางธุรกิจจ าเป็นจะตอ้งมีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองเพื่อท าให้
เกิดการบริการท่ีดี มีคุณภาพและตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการท าให้เกิดความประทบัใจและ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์รเอกชนท่ีตอ้งการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจเพื่อสร้างผลก าไรจึงจ าเป็นตอ้ง
พึ่งการบริการท่ีดีมีคุณภาพใหเ้กิดความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัจึงมีนกัวิชาการเสนอแนวคิดและทฤษฎีไว้
ดงัน้ี 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, น.14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคลอ้งกันของ            
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนอง           
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ อนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ เกิดความพึงพอใจจาก
บริการ 
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สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550,p.66) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ี 
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ 
(tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป 
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ
จากบริการ ณ ขณะเวลาหน่ึง 

Ziethaml, Parasuraman, and Berry, (1990,p.19) ได้ให้แนวความคิดว่าคุณภาพ         การ
ให้บริการเป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเป็นนักวิชาการกลุ่มน้ีเป็นหน่ึงในคณะนักวิชาการท่ีสนใจ
ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการและการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ารอย่าง
จริงจงัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี ให้ความสนใจในการ ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการ
นั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is 
service quality?) 2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes 
service-quality Problems?) และ 3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้
อยา่งไร (What can organizations do to solve these problems?) 

ประสบการณ์ในในอดีตท่ีเก่ียวกับการรับบริการถือได้ว่าเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือ
ส่งผล หรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของผูรั้บบริการอนัมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบันของผูรั้บบริการในทางการตลาดประสบการณ์ของการเคยรับบริการ
นบัเป็นส่วนผสมทาง การตลาด (marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องคป์ระกอบ (7 Ps) ท่ี
นกัการตลาดค านึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 

Buzzell and Gale (1987) ได้ให้แนวคิดว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีได้รับความ 
สนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมากมีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนขึ้นอยูก่บัการมองหรือ 
ทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 

Biter and Hubbert, 1994 cited in Lovelock (1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไว้ว่าคุณภาพการ 
ให้บริการเป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององค์กร
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหมี้ 

White and Abel, 1995,p.37 cited in Lovelock (1996) ได้ให้นิยามค าดังกล่าวว่าเป็นการ 
วินิจฉัยของผูรั้บบริการเก่ียวกับความสามารถ ในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานท่ี 
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ให้บริการเช่นว่าน้ีแตกต่างไปจากสินคา้ (goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดมี้ความคงทนสูง
ในขณะท่ีบริการเป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปร มากกว่าสินคา้แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภค
เช่นเดียวกับสินค้าก็ตามและโดยทั่วไปแล้วบริการมีคุณลักษณะส าคัญท่ีจับต้องไม่ได้มีความ
หลากหลายและไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและการบริโภค (Inseparability of Production 
and Consumption) 

Zineldin (1996) ท่ีเสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี
ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้ าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

Bitner and Hubbert (1994)  และ Cited in Lovelock (1996)  ได้ เสนอความเห็นไว้ว่ า          
คุณภาพการให้บริการเป็นความประทบัใจในคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บอนัมีผลต่อความเป็น
เลิศของ องค์กรและเป็นท่ีองค์กรควรกระท าเพื่อส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จสอดคลอ้งกบั 
Ziethaml, Parasuraman, and Berry, (1990, p.19) โดยนกัวิชาการกลุ่มน้ีไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพ
การใหบ้ริการวา่เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของบริการ 

จากขอ้มูลขา้งตน้ผูวิ้จยัสังเกตไดว้่าแนวคิด และทฤษฎีดา้นคุณภาพบริการนั้น สามารถแบ่ง
สัดส่วนการบริการไดอ้ย่างทัว่ถึงได ้การมีการบริการท่ีดีและการมีประสิทธิภาพในการให้บริการจะ
ท าให้สามารถเขา้มาช่วยเหลือและพฒันาให้องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกให้ดีขึ้นได ้ท าให้
ประชาชนประทบัใจและมีโอกาสท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังได ้
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2.2 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 

ประยูร กาญจณดล (2549) ท่ีให้ความหมายของค าว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ 
“กฎหมายปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีอยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความ
ควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าขึ้นโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของ
ประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของ     
ฝ่ายการปกครองท่ีจดัขึ้น เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารท่ี 
รวมถึงขา้ราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและทอ้งถ่ินท่ีมีหน้าท่ีจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะให้แก่ 
ประชาชนโดยมีลกัษณะดงัน้ี 

1. เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการควบคุมของรัฐ 

2. มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 

3. การจดัระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแกไ้ขเปล่ียนแปลงได้เสมอเพื่อให้
เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 

4. ตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ 

5. เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 

ปฐม มณีโรจน์ (2538) ได้ให้ความหมายของ การบริการสาธารณะว่า เป็นการบริการใน
ฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการและเพื่อให้เกิด
ความ     พึงพอใจจากความหมายดงักล่าวน้ีสามารถพิจารณา 

การให้บริการสาธารณะว่าประกอบดว้ยผูใ้ห้บริหาร (Providers) และผูบ้ริการ (Recipients) 
โดยฝ่าย แรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการ เพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

วัง (Wang, 1986) ได้พิจารณาการให้บริการ สาธารณะว่า เป็นการเคล่ือนย้ายเ ร่ืองท่ี
ใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไปยงัจุดหน่ึง เพื่อใหเ้ป็นตามท่ีตอ้งการ การบริการมี 4 ปัจจยัส าคญั คือ 
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1. ตวับริหาร (Management) 

2. แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources) 

3. ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels) 

4. ผูรั้บบริการ (Client groups) 

สรุปจากปัจจยัทั้งหมดน้ีจึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการว่าเป็นระบบท่ีมี
การเคล่ือนยา้ยบริการอย่างคล่องตวัผ่านช่องทางท่ีเหมาะสมจากแหล่งให้บริการท่ีมีคุณภาพไปยงั 
ผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไวซ่ึ้งจากความหมายดังกล่าวการให้บริการนั้นจะต้องมีการ
เคล่ือนยา้ยตวับริการผา่นช่องทางและตอ้งตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

 

2.3 ข้อมูลเบ้ืองต้นขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อยู่ในเขตพื้นท่ีต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี                  
จังหวัดราชบุรี ได้รับการจัดตั้ งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล ตามประกาศกระทรวง เร่ือง                  
จดัตั้งองคก์ารบริหารส่วนต าบล ลงวนัท่ี 2 มีนาคม 2538 

(1) ทางดา้นกายภาพ 

องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกตั้งอยู่ทิศตะวนัตกเฉียงใต้ของอ าเภอเมืองราชบุรี            
จงัหวดัราชบุรี มีถนนเพชรเกษมตดัผ่านห่างจากตวัเมืองประมาณ 2.8 กิโลเมตร องค์กรรับผิดชอบ
พื้นท่ีประมาณ 20.4 ตารางกิโลเมตรหรือ 12,750 ไร่ ส านักงานตั้งอยู่ในหมู่ท่ี 2 ต าบลดอนตะโก       
หากต้องการติดต่อสามารถโทรได้ท่ีหมายเลข  0-3273-3171 หรือส่งแฟกซ์มาท่ีหมายเลข   
0-3273-3174 

ทิศเหนือ ติดกบัเทศบาลเมืองราชบุรี ต าบลเจดียห์กั อ าเภอเมืองราชบุรี  
ทิศใต ้ติดกบัต าบลอ่างทอง ต าบลคูบวั อ าเภอเมืองราชบุรี  
ทิศตะวนัออก ติดกบัต าบลคูบวั ต าบลบา้นไร่ อ าเภอเมืองราชบุรี  
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ทิศตะวนัตก ติดกบัต าบลดอนแร่-หว้ยไผ ่อ าเภอเมืองราชบุรี 

 

ภาพท่ี 2.1 แผนท่ีองคก์รการบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 

(2) ประชากร 

ในพื้นท่ีดอนตะโกมีประชาชนอาศยัอยู่ 15,811 คน พวกเขามีงานท่ีแตกต่างกนั เช่น ดูแล
สัตว์ ท างานในโรงงาน ขายของ ท างานเฉพาะให้ผูอ่ื้นและท างานให้กับรัฐบาลข้อมู ลน้ีมาจาก
ส านกังานทะเบียนกรมการปกครอง และเป็นขอ้มูลล่าสุด ณ เดือนมิถุนายน 2566  

(3) ภารกิจอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 

ภารกิจอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก ตามพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและ องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมถึงฉบบัท่ี 7 (พ.ศ. 2562) และ
ตามพระราชบญัญติั ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
พ.ศ. 2542 

มาตรา ๖๖ องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหนา้ท่ีในการพฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ
สังคม และวฒันธรรม 
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มาตรา ๖๗ ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบล มีหน้าท่ีต้องท าใน                   
เขตองคก์าร บริหารส่วนต าบล เช่น จดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางน ้าและทางบก รักษาความสะอาดของ
ถนน ทางน ้ า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งก าจดัมูลฝอย และส่ิงปฏิกูล ป้องกนัโรคและระงบั
โรคติดต่อ ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ฯลฯ 

มาตรา ๖๘ ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจการใน            
เขตองค์การบริหารส่วนต าบล เช่น ให้มีน ้ าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร ให้มีและบ ารุง
การไฟฟ้าหรือ แสงสวา่งโดยวิธีอ่ืน ใหมี้และบ ารุงรักษาทางระบายน ้ า ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีประชุม 
การกีฬา การพกัผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ ฯลฯและภารกิจอ านาจหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติั
ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 

มาตรา ๑๖ ใหเ้ทศบาล เมืองพทัยา และองคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหนา้ท่ีในการ 
จดัระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเอง เช่น การจดัท า
แผนพฒันา ทอ้งถ่ินของตนเอง การจดัให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้ า และทางระบายน ้ า การจดั
ใหมี้และควบคุม ตลาดท่าเทียบเรือท่าขา้ม และท่ีจอดรถการพาณิชย ์และการส่งเสริมการลงทุน ฯลฯ  

(4) โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก ก าหนดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ ออกเป็น                
7 ส่วนราชการ ไดแ้ก่ ส านกัปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล กองคลงั กองช่าง กองสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดลอ้ม กองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม กองสวสัดิการสังคม และหน่วยตรวจสอบภายใน 

- กองช่าง  

มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบั งานส ารวจออกแบบ เขียนแบบถนน อาคาร สะพาน แหล่ง
น ้ า ฯลฯ งานการประมาณการค่าใชจ่้ายตามโครงการ งานควบคุมอาคาร งานการก่อสร้าง และซ่อม
บ ารุงทาง อาคาร สะพาน แหล่งน ้า งานควบคุมการก่อสร้าง งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือไดรั้บมอบหมาย 
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แผนผงัโครงสร้างกองช่าง 

ภาพท่ี 2.2 แผนผงัโครงสร้างกองช่าง 
 

2.4 วิจยัที่เกีย่วข้อง 
 

สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ (2564) ไดศึ้กษา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพฒันา อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา         
อ าเภอบางบัวทอง จังหวดันนทบุรี และเพื่อเปรียบเ ทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนาอ า เภอบางบัวทอง                   
จงัหวดันนทบุรี จ าแนก ตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบว่าความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา อ า เภอบางบัวทอง จังหวดันนทบุรี โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความเช่ือมั่น ไว้วางใจในการบริการ ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่า สุดคือ                        
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา อ า เภอบางบัวทอง                  
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จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า เพศ อายุ และระดบัการศึกษา พบว่า ไม่แตกต่าง
กนั ในขณะท่ีอาชีพและรายไดต้่อเดือนมีความเห็นท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

ปรินทร ไชยค าจันทร์ (2564) ได้ศึกษา คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง                     
จังหวดัชลบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบ้านบึงจังหวดัชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึงจงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามตวัแปรเพศอายรุะดบัการศึกษาอาชีพ และ
รายได ้ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรี พบว่า โดยภาพรวมระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบา้นบึงจงัหวดัชลบุรี อยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ระดบัความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกเป็นอนัดบัหน่ึงรองลงมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นการให้บริการอย่าง เสมอ
ภาค ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการและล าดับสุดท้ายคือ ด้านช่องทางการให้บริการ                  
ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง
พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
บริการของเทศบาลเมืองบา้นบึง จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

พิชญาภา สุสถาพร (2563) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลในจงัหวดัสงขลา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจังหวัดสงขลาและเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ของ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจังหวดัสงขลา ผลการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลใน อ าเภอรัตภูมิ จังหวัดสงขลา ส่วนใหญ่
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อระดับคุณภาพการให้บริการใน ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ 
รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านความ
เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการและด้านความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นอนัดับสุดทา้ย     
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลใน
อ าเภอรัตภูมิ จงัหวดัสงขลา พบว่า ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นการประสานงานของการบริการ ดา้นอธัยาศยัความ
สนใจของผูใ้ห้บริการดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และอันดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความสะดวกท่ี
ไดรั้บจากการบริการผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศอายุ อาชีพ แตกต่างกนัมี
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ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูม้าใช้บริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงัจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช     
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้าน 
พบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ ง 5 ด้านมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน         
ส่วนดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาล เมืองปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช ส่วนใหญ่       
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากและผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใชส้มการถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช เม่ือวิเคราะห์
รายดา้น ปรากฏว่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาล  เมืองปากพนัง                  
จงัหวดันครศรีธรรมราช อย่างมีนัยส าคญัทางสถิ ติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงปัจจยัคุณภาพการให้บริการ
ทั้งหมด อธิบายการผนัแปรของตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมืองปากพนงั       
จงัหวดันครศรีธรรมราช ไดร้้อยละ 61.8 (R square = 0.618) 

ทิพยสุ์คนธ์ ศรีลาธรรม. (2559) ไดศึ้กษา คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลในเขตอ าเภอบ้านหม่ีจังหวดัลพบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลและปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลในเขตอ าเภอบ้านหม่ี จังหวดัลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการ
ของ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในภาพรวม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 66.8 ระดับ       
ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 33.2 ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ได้แก่ความคาดหวังต่อ                    
การให้บริการ การรับรู้ต่อการให้บริการ อาชีพและรายได้ ส่วน เพศ อายุ สถานภาพสมรส           
ระดบัการศึกษา และ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล 

วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้
บริษทั ซมัมิท ฮอนดา้ออโตโมบิล จ ากดั (สาขาบางนา) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัปัจจยัการ 
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บริการแก่ลูกคา้ ระดับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั 
คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้และความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการกบัคุณภาพการให้บริการ 
แก่ลูกค้า  ผลการศึกษาพบว่าระดับคุณภาพการให้บ ริการแก่ถูกค้าด้านความน่า เ ช่ือถือ                                 
ดา้นความสามารถการตอบสนอง ดา้นความแน่นอน ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัได้
อยู่ใน ระดับดี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าอายุ รายได้ส่วนตวัต่อเดือน ระยะเวลาใช้บริการ
วตัถุประสงค ์และค่าใชจ่้ายในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่าง 
กนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการพึงพอใจและประทบัใจกบัคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นระบบเทคโนโลย ีกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และดา้นการยอมรับนบัถือกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัมาก และอยู่ในทิศทางเดียวกนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการรับประกนัคุณภาพ กบัคุณภาพการให้บริการ โดยมีความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัปานกลางและ 
อยูใ่นทิศทางเดียวกนั 



 
 

 

บทที่ 3 

 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
การศึกษาคร้ังน้ี  เป็นการวิจัย เชิงปริมาณ (Quantitative research) ผู ้วิจัยศึกษาเ ร่ือง             

คุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง  จงัหวดั
ราชบุรี นอกจากน้ีผูวิ้จยัยงัท าการศึกษาเอกสาร (Documentary research) ซ่ึงท าการรวบรวมเอกสาร
ทั้งทางด้านแนวคิดทฤษฎีผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในการเก็บรวมรวมคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามแบบ
บรรยายประกอบร่วมดว้ย เพื่อให้ไดข้อ้มูล ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงดา้นการให้บริการผูว้ิจยั
ก าหนดแนวทางด าเนินการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีเคยใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการสาธารณะ
ของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 

2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีเคยใช้บริการหรือเคยใช้บริการสาธารณะ
ของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  ซ่ึงเป็นจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีจะใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีจ านวน 180 คน 

3.วิธีการสุ่มตัวอย่างคือการเก็บข้อมูลคร้ังน้ีผู ้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการ
ด าเนินการวิจยัมีค่าเท่ากบั 180 คน การเก็บตวัอยา่งโดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก ( Convenience Sampling) การเลือกแบบสอบถามแบบสะดวก
ตวัอย่างของประชาชนท่ีเคยใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ซ่ึงเป็นวิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะ
เป็น (Non - probability Sampling) ในการรวบรวมข้อมูล โดยผู ้วิจัยท าการแจกแบบสอบถาม
ออนไลน์โดยมีค าถามคดักรองดงัน้ี 

1. ท่านเคยมาใช้บริการสาธารณะของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก         
อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีใช่หรือไม่ 
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3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

เค ร่ืองมือ ท่ีใช้ในการ เก็บรวบรวมข้อมูลในงานวิจัยค ร้ัง น้ี  คือ  แบบสอบถาม 
(Questionnaire)  เ ป็นเค ร่ืองมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  ในลักษณะท่ีให้ผู ้ตอบ
แบบสอบถามกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง และน าผลการเก็บขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อหาขอ้สรุปตาม
แนวทางของวตัถุประสงคก์ารวิจยั ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ข้อมูลเก่ียวกับลกัษณะปัจจัยส่วนบุคคล โดยใช้ระดับการวดัข้อมูลประเภท
เรียงล าดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ เพศ อายุ  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) ให้ผูต้อบแบบสอบถามได้ท าการ
ตอบเพียงแค่ขอ้เดียวโดยการท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างส่ีเหล่ียม จากหลายตวัเลือกท่ีตรงกับ
ความเป็นจริง จ านวน 5 ขอ้ค าถาม 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของกองช่างองคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  ประกอบไปดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ      
การบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อประชาชน การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ประชาชน การรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Closed Ended 
Question) โดยใชร้ะดบัการวดัแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) เกณฑก์ารให้คะแนนแบบ Likert 
Scale โดยมีเกณฑก์ารพิจารณา 5 ระดบั ตามระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม โดยท าการ
เลือกค าตอบใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด มี 5 ดา้น  จ านวน 20 ขอ้ค าถาม 

โดยเกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบ Likert Scale ดงัน้ี 

      ระดบัคะแนน      ระดบัความคิดเห็น 
  5     มากท่ีสุด 

4     มาก 
3     ปานกลาง 
2     นอ้ย 
1     นอ้ยท่ีสุด 

  
เกณฑ์การให้คะแนนเฉล่ียส าหรับระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของกอง

ช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีผูว้ิจยัใชสู้ตรค านวณความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (ชนินาถ สงวนวงศจิ์ตร,2552) 
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                 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น      =       
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
   =     

 
=        
 
=        0.8 

 
โดยมีความหมายของค่าเฉล่ียดงัน้ี 
  ระดบัคะแนน              ระดบัความคิดเห็น  
 ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด  
 ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมาก  
 ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง  
 ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย  
 ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

3.3 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

การวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก     อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีไดมี้การทดสอบ ดงัน้ี 

1) ศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎี รวมถึงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการ
วิจยัและจึงน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม 

2) ท าการศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม โดยศึกษาจากบทความต่าง ๆ 
3) ก าหนดประเด็น และขอบเขตของข้อค าถาม โดยค านึงถึงความสอดคล้องกับ

วตัถุประสงคข์องการท าวิจยัคร้ังน้ี 
4) ผูว้ิจยัท าการร่างแบบสอบถาม (Questionnaires) 
5) ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาให้อาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาและตรวจสอบเน้ือหา

และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูล 
6) ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาและปรับปรุงแกไ้ข

แลว้น าไปท าการทดสอบ จ านวน 40 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่าง
เพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจนมีความเหมาะสม
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หรือไม่ความยากเพียงใด จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรการหา
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบาค (Cronbach, 1970) ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า  (α-Coefficient) การ
วิจยัคร้ังน้ีก าหนดใหค้่าความน่าเช่ือถือไดข้องสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าควรจะมากกวา่ 0.7 หรือร้อยละ 70 จึง
จะถือวา่มีความเช่ือถือได ้(กนกวรรณ นาสมปอง,2555) 

 
ตารางท่ี 3.1 ตารางแสดงความเช่ือมัน่ 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าความเช่ือมั่น 

คุณภาพการให้บริการ   
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4 .749 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4 .709 
การตอบสนองต่อลูกคา้ 4 .712 
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4 .732 
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4 .744 

 
ตารางแสดงความเช่ือมั่นของแบบสอบถามระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
 

 จากตาราง พบว่า ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม แบบสอบถามปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการสาธารณะของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี      
ทุกดา้น ไดค้่า สัมประสิทธ์ิ แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.70 
ดงันั้นสามารถ ยอมรับแบบสอบถามดงักล่าวเพื่อการวิเคราะห์ในขั้นตอนต่อไปได ้(กลัยา วานิชย์
บัญชา และฐิตา วานิชย์บัญชา, 2558, น.159) จึงน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาจ านวน 180 ตวัอย่าง โดยท าการสอบถามเพื่อคดักรองก่อนวา่ผูท่ี้
จะตอบแบบสอบถามไดเ้คยใชห้รือก าลงัใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง           
จังหวดัราชบุรีใช่หรือไม่เพื่อให้ได้ใช้เฉพาะค าตอบจากผูท่ี้เคยใช้บริการแล้วเท่านั้น และจึงน า
แบบสอบถามท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมมาท าการวิเคราะห์เพื่อน ามาใชง้านต่อไป 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ จากแหล่งข้อมูล 2 แหล่ง คือ 
แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

3.4.1) แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลปัจจุบนัผูว้ิจยัได้ 
ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากตวัอย่างโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง รวบรวม สรุป และประมวลผลเพื่อน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 

3.4.2) แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ การคน้ควา้ขอ้มูลท่ีสามารถอา้งอิงไดจ้าก 
หนังสือ วารสาร บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ รายงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องและข้อมูลจาก 
อินเตอร์เน็ต เพื่อใชเ้ป็นกระบวนการในการสร้างเป็นกรอบแนวความคิดและสร้างเคร่ืองมือวิจยัใน    
การรวบรวมขอ้มูล 

 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

หลงัจากผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งแลว้น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
มาวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบสมมติฐานท่ีตั้ งไว้ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปใน             
การ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งออกเป็นการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ
วิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดงัน้ี 

 
3.5.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูล 

เ บ้ืองต้นของกลุ่มตัวอย่าง โดยน าเสนอเป็นตารางแจกแจงความถ่ี  (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบาย 
ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

  1) ขอ้มูลปัจจยัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
ระดบัการศึกษาสูงสุด โดยแจกแจงเป็นค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

            2) ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกับระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการ
ให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีโดยการหา
ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่า
ร้อยละ (Percentage) 
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3.5.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน
ต่าง ๆ ท่ีตั้งไว ้โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดว้ยเคร่ืองมือทางสถิติต่าง ๆ ดงัน้ี 

            1) การทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีประกอบดว้ย เพศ , อายุ, อาชีพ , รายไดต้่อเดือน , 
ระดับการศึกษาสูงสุด ท่ีแตกต่างกันมีส่งผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง          
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  แตกต่างกนัใชก้ารวิเคราะห์ค่าสถิติ
แบบ Independent Sample t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
Variance (ANOVA) : F-test) ทดสอบเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD  

            2) การทดสอบระดบัความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Linear Regression) เพื่อศึกษาตวัแปรอิสระ ด้านคุณภาพการให้บริการ  ท่ีประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อประชาชน การให้
ความเช่ือมัน่ต่อประชาชน การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้



 
 

 

บทที่ 4 

 
ผลการวิจัย 

 
การวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก       

อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง 
องค์การบริหารส่วนต าบลตอนตะโก  อ าเภอเมืองราชบุรี จังหวัดราชบุรี  และศึกษาปัจจัยท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องค์การบริหารส่วนต าบลตอนตะโก   
อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ รายไดต้่อเดือน ระดบัการศึกษา 
โดยด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีเคยใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการสาธารณะ
ของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัจ านวนทั้งส้ิน 180 ชุด เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มตวัอย่างอย่าง
สมบูรณ์ จ านวน 180 คน ซ่ึงสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งไดด้งัน้ี 

 4.1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
 4.3 ผลการเปรียบเทียบและทดสอบสมมติฐาน 
 4.4 ผลการศึกษาการวิเคราะห์ข้อมูลข้อเสนอแนะ ความคิดเห็นคุณภาพการ

บริการของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม (n = 180) 
ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

 ชาย 45 25.0 

 หญิง 135 75.0 

อายุ    
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  20 11.2 

 21 – 30 ปี 30 16.7 

 31 – 40 ปี 80 44.4 

 41 ปีขึ้นไป 50 27.7 

อาชีพ   
 นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 20 11.2 

 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  46 25.5 

 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

22 
92 

12.2 
51.1 

รายได้ต่อเดือน   
 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 8 4.4 

 10,001 - 30,000 บาท 87 48.3 

 30,001 – 50,000 บาท 50 27.7 

 50,001 บาท ขึ้นไป 35 19.6 

ระดับการศึกษาสูงสุด   

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 5 2.7 

 ปริญญาตรี 105 59.3 

 ปริญญาโท 45 25.0 

 ปริญญาเอก 25 13.0 

รวม 180 100 
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 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 135 
คน (ร้อยละ 75.0 ) เป็นเพศชาย จ านวน 45 คน (ร้อยละ 25.0 ) 
 อายุโดยส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 31 – 40 ปี จ านวน 80 คน (ร้อยละ 44.4) รองลงมา 41 ปีขึ้นไป 
จ านวน 50 คน (ร้อยละ 27.7) 21 – 30 ปี จ านวน 30 คน (ร้อยละ 16.7) สุดทา้ย ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 
ปี จ านวน 20 คน (ร้อยละ 11.2) 
 อาชีพส่วนใหญ่คือ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 92 คน (ร้อยละ 51.1) รองลงมา ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 46 คน (ร้อยละ 25.5) พนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 22 คน (ร้อยละ 12.2) 
สุดทา้ย นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 20 คน (ร้อยละ 11.2) 
 รายไดต้่อเดือนส่วนใหญ่คือ 10,001 - 30,000 บาท จ านวน 87 คน (ร้อยละ 48.3) รองลงมา 
30,001 – 50,000 บาท จ านวน 50 คน (ร้อยละ 27.7) 50,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 35 คน (ร้อยละ 19.6) 
สุดทา้ย ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 8 คน (ร้อยละ 4.4) 
 ระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ใน ปริญญาตรี จ านวน 105 คน (ร้อยละ 59.3) รองลงมา
ปริญญาโท จ านวน 45 (ร้อยละ 25.0) ปริญญาเอก จ านวน 25 คน (ร้อยละ 13.0) สุดทา้ย ต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 5 คน (ร้อยละ 2.7) 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านคุณภาพการ
ให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                    
จงัหวดัราชบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 𝑥̅  S.D. 
ระดับความคิดเห็น 
ที่มีต่อคุณภาพบริการ 

อันดับ 

1. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
อนุมติัค าขออนุญาตก่อสร้าง ดดัแปลง ร้ือถอน 
หรือเคล่ือนยา้ยอาคารไดร้วดเร็ว 

4.21 0.74 มากท่ีสุด 1 

2. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มี
การบริการ สาธารณูปโภคไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.76 0.81 มาก 4 

3. ท าเลท่ีตั้งของกองช่างองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโกมีความสะดวกสบายท่ีท่านจะมา
ใชบ้ริการ 

3.95 0.80 มาก 2 

4. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโกมีการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ 

3.83 0.93 มาก 3 

รวม 3.74 0.82 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า มาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นคุณภาพ

การให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี                     
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅  = 3.74 , S.D. = 0.82) เม่ือ
พิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบว่า กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกอนุมติั            
ค  าขออนุญาตก่อสร้าง ดดัแปลง ร้ือถอน หรือเคล่ือนยา้ยอาคารไดร้วดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅  = 4.21 
, S.D. = 0 .74)  รองลงมา  ท า เล ท่ีตั้ งของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมี                                
ความสะดวกสบายท่ีท่านจะมาใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.95 , S.D. = 0.80) บุคคลากรของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.83 , S.D. = 
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0.93) และสุดทา้ย กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีการบริการ สาธารณูปโภคไดอ้ย่าง
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.76 , S.D. = 0.81) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                    
จงัหวดัราชบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 𝑥̅  S.D. 
ระดับความคิดเห็น 
ที่มีต่อคุณภาพบริการ 

อันดับ 

1. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโกให้การบริการอยา่งดี สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของท่านได ้

4.40 0.68 มากท่ีสุด 1 

2. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก สามารถประสานงานกบัหน่วยงานต่าง 
ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่ท่านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

4.38 0.70 มากท่ีสุด 2 

3. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีความช านาญสามารถช้ีแจง้ / ตอบขอ้
ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.33 0.79 มากท่ีสุด 4 

4. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก สามารถแกปั้ญหาใหท้่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.35 0.74 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.37 0.74 มากท่ีสุด 

  
 จากตาราง ท่ี  4 .3  พบว่า  มาตรฐานระดับความคิด เ ห็นต่อคุณภาพการให้บริการ                         
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                   
จงัหวดัราชบุรี ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅  = 4.37 , S.D. = 
0.74) เม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็นเป็นรายข้อ พบว่า บุคลากรของกองช่างองค์การบริหาร               
ส่วนต าบลดอนตะโก ให้การบริการอย่างดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได ้มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด (𝑥̅  = 4.40 , S.D. = 0.68) รองลงมา บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
สามารถประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกสบายให้แก่ท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.38 , S.D. = 0.70) บุคคลากรของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
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สามารถแกปั้ญหาให้ท่านไดเ้ป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.35 , S.D. = 0.74) และสุดทา้ย บุคคลากร
ของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีความช านาญสามารถช้ีแจง้ / ตอบขอ้ซกัถามของ
ประชาชนไดอ้ยา่งชดัเจนมีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.33 , S.D. = 0.79) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                   
จงัหวดัราชบุรี ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน 
 

ด้านการตอบสนองต่อประชาชน 𝑥̅  S.D. 
ระดับความคิดเห็น 
ที่มีต่อคุณภาพบริการ 

อันดับ 

1. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมี
ขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 

4.27 0.80 มากท่ีสุด 1 

2. บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก ตอ้นรับท่านดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดีให้
การตอ้นรับดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ 

4.22 0.44 มากท่ีสุด 3 

3. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มี
จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4.24 0.85 มากท่ีสุด 2 

4. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมี
ความพร้อมช่วยเหลือท่านในดา้นสาธารณูปโภค 

4.21 0.72 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.24 0.70 มากท่ีสุด 

 
จากตาราง ท่ี  4 .4  พบว่า  มาตรฐานระดับความคิด เ ห็นต่อคุณภาพการให้บริการ                         

ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง               
จงัหวดัราชบุรี ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅  = 4.24 , S.D. = 
0.70) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบวา่ กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
มีขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅  = 4.27 , S.D. = 0.80) รองลงมา              
กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
(𝑥̅  = 4.24 , S.D. = 0.85) บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก ตอ้นรับท่านดว้ย
อธัยาศยัไมตรีอนัดีให้การต้อนรับด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้ มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.22 , S.D. = 0.44) และ
สุดท้ายกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีความพร้อมช่วยเหลือท่านในด้าน
สาธารณูปโภค มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.21 , S.D. = 0.72) ตามล าดบั 



46 
 

ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ         
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                    
จงัหวดัราชบุรีดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน 
 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อประชาชน 𝑥̅  S.D. 
ระดับความคิดเห็น 
ที่มีต่อคุณภาพบริการ 

อันดับ 

1. บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก มีความรู้ความสามารถ ทั้งในดา้น การ
ส ารวจ การออกแบบ และ การควบคุมอาคารตาม
ระเบียบกฎหมาย 

4.13 0.85 มาก 3 

2. บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก สามารถอธิบายถึงขั้นตอนการท างาน
และระยะเวลาในการท างานให้ท่านมัน่ใจวา่จะ
ไดรั้บการดูแลท่ีดีและรวดเร็ว 

4.01 0.94 มาก 4 

3. บุคลากรกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ใหค้วาม
ช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฎิบติั 

4.27 0.73 มากท่ีสุด 1 

4. ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจไดว้า่ปัญหาของ
ท่านจะไดรั้บการแกไ้ขหากมารับการบริการท่ีกอง
ช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 

4.23 0.77 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.16 0.77 มาก 

 
จากตาราง ท่ี  4 .5  พบว่า  มาตรฐานระดับความคิด เ ห็นต่อคุณภาพการให้บริการ                          

ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดั
ราชบุรี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥̅  = 4.16 , S.D. = 0.77) เม่ือ
พิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบว่า บุคลากรกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฎิบติั มีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅  = 4.27 , S.D. 
= 0.73) รองลงมา ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจไดว้า่ปัญหาของท่านจะไดรั้บการแกไ้ขหากมารับการ
บริการท่ีกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.23 , S.D. = 0.77) บุคลากร
ของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีความรู้ความสามารถ ทั้งในด้านการส ารวจ        
การออกแบบ และ การควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.13 , S.D. = 0.85) และ
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สุดทา้ย บุคลากรของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก สามารถอธิบายถึงขั้นตอนการ
ท างานและระยะเวลาในการท างานให้ท่านมัน่ใจว่าจะไดรั้บการดูแลท่ีดีและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 
4.01 , S.D. = 0.94) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                   
จงัหวดัราชบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 𝑥̅  S.D. 
ระดับความคิดเห็น 
ที่มีต่อคุณภาพบริการ 

อันดับ 

1. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
ใหค้วามส าคญักบัปัญหาของประชาชนเป็น
อนัดบัแรก 

4.39 0.87 มากท่ีสุด 4 

2. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมี
การส ารวจความตอ้งการของประชาชน อยูเ่ป็น 
ระยะ ๆ เพื่อน ามาพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

4.55 0.63 มากท่ีสุด 1 

3. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
ใหค้ าแนะน าประชาชนส าหรับการเตรียม
เอกสารเพื่อขออนุญาตอยา่งใกลชิ้ด 

4.41 0.54 มากท่ีสุด 3 

4. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
สามารถมีความเขา้ใจในการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน 

4.46 0.64 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.45 0.67 มากท่ีสุด 
  
 จากตาราง ท่ี  4 .6  พบว่า  มาตรฐานระดับความคิด เ ห็นต่อคุณภาพการให้บริการ                           
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                      
จงัหวดัราชบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (𝑥̅  = 4.45 , S.D. = 0.67) 
เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้พบว่ากองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีการ
ส ารวจความตอ้งการของประชาชนอยู่เป็นระยะ ๆ เพื่อน ามาพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึ้น มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด (𝑥̅  = 4.55 , S.D. = 0.63) รองลงมา กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกสามารถ       
มีความเข้าใจในการตอบสนองความต้องการของประชาชนมีค่าเฉล่ีย  (𝑥̅  = 4.46 , S.D. = 0.64)               
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กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกให้ค าแนะน าประชาชนส าหรับการเตรียมเอกสารเพื่อ      
ขออนุญาตอย่างใกลชิ้ด มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.41 , S.D. = 0.54) และสุดทา้ย กองช่างองค์การบริหาร  
ส่วนต าบลดอนตะโกให้ความส าคญักบัปัญหาของประชาชนเป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.39 , 
S.D. = 0.87) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                     
จงัหวดัราชบุรี 
 
คุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง 

จังหวัดราชบุรี 
𝑥̅  S.D. 

ระดับความคิดเห็น 
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 

อนัดับ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.74 0.82 มาก 5 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.37 0.74 มากท่ีสุด 2 
ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน 4.24 0.70 มากท่ีสุด 3 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน 4.16 0.77 มาก 4 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.45 0.67 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.19 0.74 มาก 
 

จากตาราง ท่ี  4 .7  พบว่า  มาตรฐานระดับความคิด เ ห็นต่อคุณภาพการให้บริการ                         
ด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง                       
จงัหวดัราชบุรี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (𝑥̅  = 4.19 , S.D. = 0.74) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็น
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅  = 4.45 , S.D. = 0.67) รองลงมา              
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.37 , S.D. = 0.74) ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน 
มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.24 , S.D. = 0.70) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน ค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.24 , S.D. = 
0.70) สุดทา้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.74 , S.D. = 0.82) ตามล าดบั 
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4.3 ผลการเปรียบเทียบและทดสอบสมมติฐาน 
 
          สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตาม
เพศ 
 

เพศ จ านวน 𝑥̅  S.D. t Sig. 
ชาย 45 4.41 0.58 

3.20 0.068 
หญิง 135 4.61 0.49 
**มีค่าส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.8 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามเพศโดยทดสอบค่าทีเทส  
( T-test) พบวา่ มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.068 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ 
ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหาร             
ส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

 
สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ               

กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 4.9 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง

องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามอายุ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 1.025 0.145 
0.812 0.751 

ภายในกลุ่ม 175 31.268 0.219 
รวม 179 32.293    
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จากตารางท่ี 4.9 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามอายโุดยทดสอบค่าทีเทส  
( T-test) พบวา่ มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.751 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ 
ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหาร               
ส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

 
สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ      

กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 4.10 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง

องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 0.828 0.302 
1.69 0.393 

ภายในกลุ่ม 174 31.465 1.235 
รวม 179 32.293    

 
จากตารางท่ี 4.10 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ               

กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามอาชีพ โดย
ทดสอบค่าทีเทส ( T-test) พบว่า มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.393 ซ่ึงมากกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 หมายความว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.11 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 1.331 0.294 
1.81 0.485 

ภายในกลุ่ม 175 30.962 1.567 
รวม 179 32.293    

 
จากตารางท่ี 4.11 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกอง

ช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน           
โดยทดสอบค่าทีเทส ( T-test) พบว่า มีระดบันัยส าคญัท่ี 0.485 ซ่ึงมากกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติ ท่ี
ระดับ 0.05 หมายความว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 4.12 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง

องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 1.280 0.322 
1.55 0.422 

ภายในกลุ่ม 174 31.013 1.721 
รวม 179 32.293    

 
จากตารางท่ี 4.12 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกอง

ช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามระดับการศึกษา
สูงสุดโดยทดสอบค่าทีเทส ( T-test) พบวา่ มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.422 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 หมายความว่า ผู ้รับบริการท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดต่างกันมีความคิดเห็นต่อ                          
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คุณภาพการให้บริการของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี     
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองช่าง
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกอง
ช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีรายได้ต่อเดือน
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษา
สูงสุดต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวดัราชบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมุติฐาน 
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4.4 ผลการศึกษาการวิเคราะห์ข้อมูลข้อเสนอแนะ ความคิดเห็นคุณภาพการบริการของ
กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 
 ผูว้ิจัยได้ท าถามค าถามปลายเปิดในความเห็นของประชาชน ในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 
ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความคิดเห็นคุณภาพการบริการของกองช่างองค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี โดยสรุปและวิเคราะห์ขอ้มูลจ าแนกประเด็นไดด้งัน้ี 

4.4.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
สรุปผลการวิเคราะห์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ประชาชนให้ความเห็นต่อ

คุณภาพการบริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
สามารถอนุมติัค าขออนุญาตก่อสร้าง ดดัแปลง ร้ือถอน หรือเคล่ือนยา้ยอาคารไดร้วดเร็ว และมีการ
บริการ สาธารณูปโภคไดอ้ยา่งรวดเร็ว และบุคลากรมีการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ 

 
ประชาชนบางท่านให้ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบริการของกองช่างองค์การ

บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีดงัน้ี ดา้นท าเลท่ีตั้งนั้นดีอยู่แลว้แต่จะมีท่ี
อยากให้เพิ่มเติมคือ ท่ีจอดรถปกติถา้มาช่วงเชา้ก็จะมีท่ีจอดปกติ แต่ถา้มาช่วงบ่าย ๆ จะหาท่ีจอดยาก
นิดหน่อยอยากให้มีการเพิ่มท่ีจอดให้สะดวกสบายได้มากขึ้น และ ด้านบริการ รวดเร็วอยู่แล้ว
เพิ่มเติมอยากใหเ้พิ่มดา้นท่ีนัง่คนรอ อยากใหมี้ท่ีนัง่มากกวา่น้ี 

4.4.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
สรุปผลการวิเคราะห์ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้  พบว่า ประชาชนให้ความเห็นต่อ

คุณภาพการบริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  
บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกใหก้ารบริการอยา่งดี สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนได ้และยงัสามารถประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่ออ านวยความ
สะดวกสบาย และมีความช านาญในการตอบข้อซักถามของประชาชนสามารถแก้ไขปัญหาให้
ประชาชนไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.4.3 ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน 
สรุปผลการวิเคราะห์ด้านการตอบสนองต่อประชาชน  พบว่า ประชาชนให้ความเห็นต่อ

คุณภาพการบริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  มี
ขั้นตอนการบริการท่ีชดัเจน และ บุคลากรบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดีใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ท่ี
ยิม้แยม้ มีพนกังานเพียงพอต่อการบริการ และสามารถช่วยเหลือประชาชนในดา้นสาธารณูปโภคได ้

4.4.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน 
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สรุปผลการวิเคราะห์ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน พบวา่ ประชาชนใหค้วามเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  
บุคลากรของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีความรู้ความสามารถ ทั้งในดา้น การ
ส ารวจ การออกแบบ และ การควบคุมอาคารตามระเบียบกฏหมาย และสามารถอธิบายขั้นตอนการ
ท างานไดเ้ป็นอย่างดีท่ีส าคญัยงับริการดว้ยความเสมอภาค ให้ความช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฏิบติัท า
ใหป้ระชาชนมัน่ใจและรู้สึกปลอดภยัวา่ปัญหาจะไดรั้บแกไ้ขหากมารับบริการท่ีน้ี 
 ประชาชนบางท่านให้ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบริการของกองช่างองค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีดงัน้ี ดา้นการอธิบายขั้นตอนอยากให้มีแผน่
พบัประชาสัมพนัธ์อธิบายรายละเอียดเบ้ืองตน้ในกรณ๊ท่ีพนกังานยงัไม่ว่างจะไดศึ้กษาขอ้มูลระหว่าง
รอพนกังาน 

4.4.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
สรุปผลการวิเคราะห์ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบว่า ประชาชนให้ความเห็นต่อคุณภาพ

การบริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  กองช่าง
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกให้ความส าคญักบัปัญหาของประชาชนเป็นอนัดบัแรกเสมอ 
และ ยงัมีการส ารวจความตอ้งการของประชาชนเป็น ระยะ ๆ เพื่อน ามาพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 
มีการแนะน าเอกสารเพื่อขออนุญาติอย่างใกล้ชิด และสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนไดเ้ป็นอยา่งดี 



 
 

 

บทที่ 5 

 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง 
องค์การบริหารส่วนต าบลตอนตะโก  อ าเภอเมืองราชบุรี จังหวัดราชบุรี  และศึกษาปัจจัยท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง องค์การบริหารส่วนต าบลตอนตะโก  
อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีเคยใช้บริการหรือเคยใช้บริการ
สาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี จ านวน 180 
คน ซ่ึงผูว้ิจยัสรุปผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

5.11 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลแบบสอบถาม โดยใช้การวิเคราะห์          
เชิงพรรณนา(Descriptive Statistics) ในการแจกแจงความถ่ี (Frequency) โดยแสดงเป็นจ านวนและ
ค่าร้อยละ (Percentage) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับบริการสาธารณะของกองช่างองค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวดัราชบุรี ส่วนใหญ่เป็น เพศ หญิง ร้อยละ 75.0 
รองลงมา เพศ ชาย ร้อยละ 25.0 อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 31 – 40 ปี ร้อยละ 44.4 รองลงมา 41 ปีขึ้น
ไป ร้อยละ 27.7 21 – 30 ปี ร้อยละ 16.7 สุดท้าย ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี ร้อยละ 11.2 มีอาชีพ               
ส่วนใหญ่เป็น ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 51.1 รองลงมา ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 25.2 พนักงาน
บริษทัเอกชน ร้อยละ 12.2 สุดทา้ย นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา ร้อยละ 11.2 รายไดต้่อเดือนส่วนใหญ่ 
10,001 - 30,000 บาท ร้อยละ 48.3 รองลงมา 30,001 – 50,000 บาท ร้อยละ 27.7 50,001 บาท ขึ้นไป 
ร้อยละ 19.6 และสุดทา้ย ต ่ากวา่ 10,000 บาท ร้อยละ 4.4 ระดบัการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ ปริญญาตรี
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 ร้อยละ 59.3 รองลงมา ปริญญาโท ร้อยละ 25.0 ปริญญาเอก ร้อยละ 13.0 และสุดทา้ย          
ต ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 2.7 ตามล าดบั 

5.1.2 คุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัราชบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (𝑥̅  = 4.19 , S.D. = 0.74) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็น
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅  = 4.45 , S.D. = 0.67) รองลงมา 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.37 , S.D. = 0.74) ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน 
มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.24 , S.D. = 0.70) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน ค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.24 , S.D. = 
0.70) สุดทา้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.74 , S.D. = 0.82) ตามล าดบั
เม่ือพิจารณาผลสรุปคุณภาพการบริการของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัราชบุรี สามารถพิจารณาเป็นรายดา้นและสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

  5.1.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅  = 3.74 , 
S.D. = 0.82) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบว่า กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโกอนุมติัค าขออนุญาตก่อสร้าง ดดัแปลง ร้ือถอน หรือเคล่ือนยา้ยอาคารไดร้วดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด (𝑥̅  = 4.21 , S.D. = 0.74) รองลงมา ท าเลท่ีตั้งของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
มีความสะดวกสบายท่ีท่านจะมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.95 , S.D. = 0.80) บุคคลากรของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.83 , S.D. = 
0.93) และสุดทา้ย กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีการบริการ สาธารณูปโภคไดอ้ย่าง
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 3.76 , S.D. = 0.81) ตามล าดบั 

           5.1.2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅  = 4.37 , 
S.D. = 0.74) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบวา่ บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโกให้การบริการอย่างดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได ้มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด (𝑥̅  = 4.40 , S.D. = 0.68) รองลงมา บุคลากรของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบล                      
ดอนตะโก สามารถประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกสบายให้แก่ท่านได้
อย่างรวดเร็วมีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.38 , S.D. = 0.70) บุคคลากรของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโก สามารถแกปั้ญหาให้ท่านไดเ้ป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.35 , S.D. = 0.74) และสุดทา้ย
บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีความช านาญสามารถช้ีแจง้ / ตอบขอ้
ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.33 , S.D. = 0.79) ตามล าดบั 

           5.1.2.3 ดา้นการตอบสนองต่อประชาชน ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅  = 4.24 , 
S.D. = 0.70) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบว่า กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนตะโกมีขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅  = 4.27 , S.D. = 0.80) 
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รองลงมา กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ    
มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.24 , S.D. = 0.85) บุคลากรของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
ตอ้นรับท่านดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดีใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.22 , S.D. = 
0.44) และสุดท้าย กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีความพร้อมช่วยเหลือท่านใน       
ดา้นสาธารณูปโภค มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.21 , S.D. = 0.72) ตามล าดบั 

           5.1.2.4 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อประชาชน ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (𝑥̅  = 4.16 , 
S.D. = 0.77) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบวา่ บุคลากรกองช่างองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลดอนตะโกให้บริการดว้ยความเสมอภาคให้ความช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฎิบติัมีค่าเฉล่ียสูงสุด     
(𝑥̅  = 4.27 , S.D. = 0.73) รองลงมา ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจไดว้่าปัญหาของท่านจะไดรั้บการ
แกไ้ขหากมารับการบริการท่ีกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.23 , S.D. 
= 0.77) บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีความรู้ความสามารถทั้งในดา้น 
การส ารวจ การออกแบบ และ การควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมายมีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.13 , S.D. = 
0.85) และสุดท้ายบุคลากรของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกสามารถอธิบายถึง
ขั้นตอนการท างานและระยะเวลาในการท างานให้ท่านมัน่ใจว่าจะไดรั้บการดูแลท่ีดีและรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ีย    (𝑥̅  = 4.01 , S.D. = 0.94) ตามล าดบั 

           5.1.2.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (𝑥̅  = 4.45 , S.D. 
= 0.67) เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นเป็นรายขอ้ พบว่า กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโกมีการส ารวจความตอ้งการของประชาชน อยูเ่ป็น ระยะ ๆ เพื่อน ามาพฒันาการบริการใหดี้ยิ่งขึ้น 
มีค่าเฉล่ียสูงสุด (𝑥̅  = 4.55 , S.D. = 0.63) รองลงมา กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก
สามารถมีความเขา้ใจในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.46 , S.D. = 
0.64) กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกใหค้ าแนะน าประชาชนส าหรับการเตรียมเอกสาร
เพื่อขออนุญาตอย่างใกลชิ้ด มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.41 , S.D. = 0.54) และสุดทา้ย กองช่างองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโกให้ความส าคญักบัปัญหาของประชาชนเป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ีย (𝑥̅  = 4.39 , 
S.D. = 0.87) ตามล าดบั 

5.1.3 ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 1.ดา้นท าเลท่ีตั้งนั้นดีอยูแ่ลว้ แต่จะมีท่ีอยากใหเ้พิ่มเติมคือ ท่ีจอดรถปกติถา้มาช่วงเชา้ก็จะมีท่ี
จอดปกติ แต่ถา้มาช่วงบ่าย ๆ จะหาท่ีจอดยากนิดหน่อยอยากให้มีการเพิ่มท่ีจอดให้สะดวกสบาย
ไดม้ากขึ้น 
 2. ดา้นบริการ รวดเร็วอยูแ่ลว้เพิ่มเติมอยากใหเ้พิ่มดา้นท่ีนัง่คนรอ อยากใหมี้ท่ีนัง่มากกวา่น้ี 
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 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน 
 1.ดา้นการอธิบายขั้นตอนอยากให้แผ่นพบัประชาสัมพนัธ์อธิบายรายละเอียดเบ้ืองตน้ใน
กรณ๊ท่ีพนกังานยงัไม่วา่งจะไดศึ้กษาขอ้มูลระหวา่งรอพนกังาน 

5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 5.1.4.1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ     

กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 

 5.1.4.2 ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ     
กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 

 5.1.4.3 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ   
กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวดัราชบุรี ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 

 5.1.4.4 ผู ้รับบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ า เภอเมือง จังหวัดราชบุ รี                                
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 

 5.1.4.5 ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ า เภอเมือง จังหวัดราชบุ รี                                 
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปฏิเสธสมมุติฐาน 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 

จากสรุปผลการศึกษาท่ีผูว้ิจยัไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ จะเห็นไดว้่า คุณภาพการบริการสาธารณะ
ของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี พิจารณาจากผลการวิจยั
แลว้ สามารถน ามาอภิปรายผลการวิจยัภายใตก้รอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 

5.2.1 คุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก     
อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีในภาพรวมอยู่มาก ผูว้ิจยัเห็นว่า      
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กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อนุมติัค าขออนุญาตก่อสร้าง ดดัแปลง ร้ือถอน หรือ
เคล่ือนยา้ยอาคารได้รวดเร็ว และ บุคลากรของกองช่างมีการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ไดศึ้กษา คุณภาพการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จังหวดันครศรีธรรมราช โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการ ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเทศบาลเมือง
ปากพนงั จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่
ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้านมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ส่วน ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง 
จังหวดันครศรีธรรมราช ส่วนใหญ่มีความ พึงพอใจต่อการใช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง               
จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับมาก และผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช้สมการ
ถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมือง
ปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช เม่ือวิเคราะห์รายด้าน ปรากฏว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ           
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจในการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการ เทศบาลเมืองปากพนัง จังหวดั นครศรีธรรมราช อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซ่ึงปัจจยัคุณภาพการให้บริการทั้งหมด อธิบายการผนัแปรของตวัแปรตาม คือ ความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช ไดร้้อยละ 61.8 (R square = 
0.618) 

ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีในภาพรวมอยูม่ากท่ีสุด ผูว้ิจยัเห็นว่า 
บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกใหก้ารบริการอยา่งดี สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนได้และ สามารถประสานงานกับหน่วยงานต่าง ๆ เพื่ออ านวยความ
สะดวกสบายให้แก่ประชาชนได้อย่างรวดเร็วซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ พิชญาภา         
สุสถาพร (2563) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โรงพยาบาลส่งเสริม สุขภาพต าบล ใน
จงัหวดัสงขลา โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบล ในจังหวดัสงขลา และเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ  โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลในจังหวดัสงขลา ผลการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการ ของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอรัตภูมิ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ มีความ พึง
พอใจต่อระดับคุณภาพการให้บริการในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ รองลงมาคือ ด้านการ 
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
ในผูรั้บบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นอนัดับสุดทา้ย ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
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ระดับความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในอ าเภอรัตภูมิ                  
จังหวัด สงขลา พบว่า ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน                       
โดยเรียงล าดบัจาก มากไปหานอ้ย คือ ดา้นการประสานงานของการบริการ ดา้นอธัยาศยัความสนใจ
ของผูใ้ห้บริการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ
จากการบริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศอายุ อาชีพ แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อ คุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อ คุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

ด้านการตอบสนองต่อประชาชน จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีในภาพรวมอยูม่ากท่ีสุด ผูว้ิจยัเห็นว่า 
กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซับซ้อน มีจ านวน
พนกังานเพียงพอต่อการให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดเ้ป็นอย่างดีซ่ึง
สอดคลอ้งกับงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ วสันนันท์ สุดประเสริฐ (2557) ได้ศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า บริษทั ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จ ากัด (สาขาบางนา) โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับปัจจัยการบริการแก่ลูกค้า ระดับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบั คุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้และความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัการบริการกบัคุณภาพการให้บริการ แก่ลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการ
แก่ถูกคา้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น ความสามารถการตอบสนอง ดา้นความแน่นอน ดา้นความเขา้ใจ
ลูกคา้ ดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัไดอ้ยู่ใน ระดบัดี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าอายุ รายไดส่้วนตวัต่อ
เดือน ระยะเวลาใชบ้ริการวตัถุประสงค ์และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการท่ีแตกต่าง กนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการพึงพอใจและประทบัใจ
กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นระบบเทคโนโลยี กบัคุณภาพการให้บริการ และดา้นการยอมรับนับ
ถือกบัคุณภาพการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก และอยูใ่นทิศทางเดียวกนั ปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการรับประกนัคุณภาพ กบัคุณภาพการให้บริการ โดยมีความสัมพนัธ์
อยูใ่นระดบัปานกลางและ อยูใ่นทิศทางเดียวกนั 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อประชาชน จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่าง
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีในภาพรวมอยู่มาก ผูว้ิจยัเห็นว่า  
บุคลากรกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก ให้บริการด้วยความเสมอภาค ให้ความ
ช่วยเหลือโดยไม่เลือกปฎิบติั และสามารถอธิบายขั้นตอนการท างานให้ประชาชนมัน่ใจว่าจะได้รับ
การดูแลท่ีดีและรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ (2564) 
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ไดศึ้กษา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ ให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพฒันา 
อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพฒันา อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี และเพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองบางรักพฒันา อ าเภอบางบวัทองจงัหวดันนทบุรี จ าแนก ตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษา
พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา 
อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่
ในระดบัมากทุกดา้น โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเช่ือมัน่ ไวว้างใจในการบริการ ส่วน
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลเมืองบางรักพัฒนา                   
อ าเภอบางบวัทอง จงัหวดันนทบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า เพศ อายุ และระดบัการศึกษา 
พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีอาชีพและรายไดต้่อเดือน มีความเห็น ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวดัราชบุรีในภาพรวมอยู่มากท่ีสุด ผูว้ิจัยเห็นว่า                     
กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีการส ารวจความตอ้งการของประชาชน อยู่เป็น ระยะ 
ๆ เพื่อน ามาพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึ้น และยงัสามารถแนะน าประชาชนในการเตรียมเอกสารเพื่อ
ขออนุญาติไดเ้ป็นอย่างดีซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ วสันนนัท ์สุดประเสริฐ (2557) ได้
ศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั ซัมมิท ฮอนด้าออโตโมบิล จ ากัด 
(สาขาบางนา) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับปัจจยัการ บริการแก่ลูกคา้ ระดับคุณภาพการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้และ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการบริการกบัคุณภาพการให้บริการ แก่ลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า ระดบั
คุณภาพการให้บริการแก่ถูกคา้ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน ความสามารถการตอบสนอง ด้านความ
แน่นอน ด้านความเขา้ใจลูกคา้ ด้านลกัษณะท่ีสัมผสัได้อยู่ใน ระดับดี ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่าอายุ รายไดส่้วนตวัต่อเดือน ระยะเวลาใชบ้ริการวตัถุประสงค ์และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่าง กนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
การพึงพอใจและประทับใจกับคุณภาพการให้บริการ ด้านระบบเทคโนโลยี กับคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และดา้นการยอมรับนบัถือกบัคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัมาก และ
อยูใ่นทิศทางเดียวกนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการรับประกนัคุณภาพ กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ โดยมีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลางและ อยูใ่นทิศทางเดียวกนั 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.3.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั 
1. กองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี  ควรให้

ความส าคญัในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการเน่ืองจาก เป็นด้านท่ีมีค่าเฉล่ียได้น้อยท่ีสุด โดย
สามารถพฒันาคุณภาพการบริการจากขอ้เสนอแนะของประชาชนดงัน้ี อยากให้เพิ่มท่ีจอดรถ และ
เพิ่มเกา้อ้ีท่ีนัง่รอ 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาวิจยัต่อยอดควรเป็นงานวิจยัขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ

บริการโดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชค้  าถามปลายเปิดเพื่อคน้หาปัจจยั
อ่ืน ๆ ท่ีอาจเป็น ขอ้มูลท่ีสามารถน ามาวิเคราะห์และก าหนดแนวทางในการพฒันาให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของประชาชนไดม้ากท่ีสุด 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง 
คุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก                   

อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าขึ้นเพื ่อศึกษา คุณภาพการบริการสาธารณะของกองช่างองค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรีการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึง
ของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์ คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัรังสิต โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามดา้นขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของกองช่างองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการรับบริการท่ีกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน

ตะโก อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
 

 ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบค าถามใน
แบบสอบถามน้ีจนครบทุกขอ้ ผูวิ้จยัขอรับรองวา่ขอ้มูลและความเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั
อยา่งเคร่งครัด และผลวิจยัท่ีไดจ้ากการศึกษาจะถูกน ามาใชป้ระโยชน์เชิงวิชาการเท่านั้น 
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ค าถามคัดกรอง 
1. ท่านเคยมาใชบ้ริการสาธารณะของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัราชบุรีใช่หรือไม่ 
    ใช่    ไม่ใช่ 
 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลท่ัวไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งตรงตามความเป็นจริง 
1.  เพศ 
 1.    ชาย 2.    หญิง 
2. อาย ุ
 1.   ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  2.    21 – 30 ปี 
 3.   31 – 40 ปี     4.    41 ปีขึ้นไป 
3. อาชีพ 
 1.   นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา  2.   ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 3.   พนกังานบริษทัเอกชน  4.    ธุรกิจส่วนตวั 
4. รายไดต้่อเดือน 
 1.   ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2.   10,001 - 30,000 บาท 
 3.    30,001 – 50,000 บาท  4.    50,001 บาท ขึ้นไป 
5.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 1.    ต ่ากวา่ปริญญาตรี  2.    ปริญญาตรี 
 3.    ปริญญาโท    4.    ปริญญาเอก 
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ส่วนท่ี 2   ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก               
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี  

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัความรู้สึก / ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยท่ี 

5=เห็นด้วยมากท่ีสุด 4=เห็นด้วย 3=เห็นด้วยปานกลาง 2=เห็นด้วยน้อย 1=เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

5 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

4 
เห็นด้วย
มาก 

 
3 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

2 
เห็นด้วย
น้อย 

1 
เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก อนุมติัค า

ขออนุญาตก่อสร้าง ดดัแปลง ร้ือถอน หรือเคล่ือนยา้ย
อาคารไดร้วดเร็ว 

     

2. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีการ
บริการ สาธารณูปโภคไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

3. ท าเลท่ีตั้งของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโกมีความสะดวกสบายท่ีท่านจะมาใชบ้ริการ 

     

4. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโกมีการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ 

     

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
5. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน

ตะโกใหก้ารบริการอยา่งดี สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านได ้

     

6. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก สามารถประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อ
อ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

7. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก มีความช านาญสามารถช้ีแจง้ / ตอบขอ้ซกัถาม
ของประชาชนไดอ้ยา่งชดัเจน 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

5 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

4 
เห็นด้วย
มาก 

 
3 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

2 
เห็นด้วย
น้อย 

1 
เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

8. บุคคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก สามารถแกปั้ญหาใหท้่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

การตอบสนองต่อประชาชน 

9. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีขั้นตอน
การรับบริการชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 

     

10. บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก ตอ้นรับท่านดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดีใหก้าร
ตอ้นรับดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ 

     

11. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก มีจ านวน
พนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     

12. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีความ
พร้อมช่วยเหลือท่านในดา้นสาธารณูปโภค 

     

การให้ความเช่ือมั่นต่อประชาชน 

13. บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก มีความรู้ความสามารถ ทั้งในดา้น การส ารวจ การ
ออกแบบ และ การควบคุมอาคารตามระเบียบกฏหมาย 

     

14. บุคลากรของกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
ตะโก สามารถอธิบายถึงขั้นตอนการท างานและ
ระยะเวลาในการท างานใหท้่านมัน่ใจวา่จะไดรั้บการ
ดูแลท่ีดีและรวดเร็ว 

     

15. บุคลากรกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่
เลือกปฏิบติั 

     

16. ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจไดว้า่ปัญหาของท่านจะ
ไดรั้บการแกไ้ขหากมารับการบริการท่ีกองช่างองคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนตะโก 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

5 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

4 
เห็นด้วย
มาก 

 
3 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

2 
เห็นด้วย
น้อย 

1 
เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

17. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกให้
ความส าคญักบัปัญหาของประชาชนเป็นอนัดบัแรก 

     

18.  กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกมีการ
ส ารวจความตอ้งการของประชาชนอยูเ่ป็นระยะ ๆ เพื่อ
น ามาพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

     

19.  กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกให้
ค าแนะน าประชาชนส าหรับการเตรียมเอกสารเพื่อขอ
อนุญาตอยา่งใกลชิ้ด 

     

20. กองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนตะโกสามารถมี
ความเขา้ใจในการตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน 

     

 

ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะในการรับบริการท่ีกองช่างองค์การบริหารส่วนต าบลดอนตะโก      
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

ขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีท่านกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ช่ือ    นางสาวสุภาวดี ดวงคลา้ย  
วนั เดือน ปีเกิด      29  ธนัวาคม พ.ศ. 2537 
สถานท่ี     จงัหวดัราชบุรี  ประเทศไทย 
ประวติัการศึกษา    มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 

      บริหารธุรกิจ, 2560 
มหาวิทยาลยัรังสิต 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, 2566 
ท่ีอยู ่    299 หมู่ 3 ต าบลโคกหมอ้ อ าเภอเมืองราชบุรี  

จงัหวดัราชบุรี  
สถานท่ีท างาน   ท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบบดอนตะโก 99/9 หมู่ 4  

ต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี จงัหวดัราชบุรี  
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