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บทคัดย่อ 

การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะ
การบริการและคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ใช้วิธีวิจยัเชิง
ปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนในเขตจงัหวดัอ่างทอง 
จ านวน 150 คน ค านวณโดยใช้หลักการของ G*Power  แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน 
ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวน และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ 

ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดา้น
ส่ิงสัมผสัได้ (ค่าเฉล่ีย= 4.30) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการเอาใจใส่ (ค่าเฉล่ีย = 4.20) ผล
การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวดัอ่างทอง จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน พบว่า 
ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะแตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการและคุณภาพ
การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง
มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองมากท่ีสุด (r 
= .954*) และดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์น้อยท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (r = .872*) 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงันั้น ผูเ้ก่ียวขอ้งควรศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน
ในเชิงรุกน ามาประยกุตใ์ชใ้นการเพิ่มคุณภาพการให้บริการสาธารณะให้กบัประชาชน เพื่อให้ประชาชน
มีความเช่ือมัน่ในการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองใหม้ากยิง่ขึ้น 

(การศึกษาคน้ควา้อิสระมีจ านวนทั้งส้ิน 95 หนา้) 
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Abstract 
This research aimed to study the level of public service quality of Ang Thong Provincial 

Administrative Organization and  study the the relationship between service characteristics factors 
and public service quality of Ang Thong Provincial Administrative Organization. A quantitative 
research methodology was employed, data collected via questionnaires from 150 sample of people 
who lived in Ang Thong Province, using the G*Power method. The data were analyzed by 
descriptive statistics including frequency, percentage, mean, and standard deviation and inferential 
statistics including analysis of variance and correlation analysis. 

The results revealed that the overall quality of public services of Ang Thong Provincial 
Administrative Organization was rated from high to highest level. The dimensions considered, the 
highest mean score was found in the tangibles factor (mean = 4.30), while the lowest was in the 
empathy factor (mean = 4.20). Comparative analysis showed that public service quality varied 
significantly according to gender, age, educational level and occupation. Result of correlation 
analysis indicated that the continuity of service factor had the strongest relationship with public 
service quality (r = .954*), while the promptness and timeliness factor had the weakest relationship 
(r = .872*), both at the 0.05 significance level. Therefore, executive or relevant authorities should 
explore proactive service development strategies and apply them to enhance the quality of public 
services, thereby increasing public confidence in the services provided by the Ang Thong Provincial 
Administrative Organization. 

(Total 95 pages) 
 
Keywords : Public Service Quality, Service Characteristics, Ang Thong Provincial Administrative 
Organization                   

   



บทที่ 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ในปัจจุบันโลกได้ก้าวเข้าสู่ยุคแห่งการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้ งในด้านเทคโนโลย ี

เศรษฐกิจ สังคม และวฒันธรรม วิถีชีวิตของประชาชนมีการปรับตวัตามกระแสความเจริญกา้วหน้า
เหล่าน้ีอย่างต่อเน่ือง ความคาดหวงัและความตอ้งการของประชาชนท่ีมีต่อหน่วยงานภาครัฐก็ได้
เปล่ียนแปลงไปจากเดิมอยา่งมีนยัส าคญั ประชาชนในยคุปัจจุบนัไม่เพียงแต่ตอ้งการการใหบ้ริการท่ี
ตรงตามภารกิจพื้นฐาน หากแต่ยงัมุ่งหวงัถึงคุณภาพของบริการ ความรวดเร็ว ความโปร่งใส การ
เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารท่ีเปิดเผย และการมีส่วนร่วมในการก าหนดทิศทางการด าเนินงานของภาครัฐ
มากยิ่งขึ้น การเปล่ียนแปลงดงักล่าวก่อให้เกิดความทา้ทายท่ีส าคญัต่อหน่วยงานของรัฐในทุกระดบั 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งหน่วยงานปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงถือเป็นส่วนหน่ึงของภาครัฐท่ีท าหนา้ท่ีร่วมกบั
รัฐบาล กล่าวคือ รัฐบาลเป็นผูก้  าหนดแนวนโยบาย โดยแนวนโยบายท่ีทางรัฐบาลได้ก าหนดขึ้น 
ไดแ้ก่ ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ.2561-2580) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
2560 มาตรา 65 ก าหนดให้รัฐพึงจดัให้มียทุธศาสตร์ชาติเป็นเป้าหมายการพฒันาประเทศอย่างย ัง่ยืน 
ตามหลกัธรรมาภิบาลเพื่อใชเ้ป็นกรอบในการจดัท าแผนต่างๆ ใหส้อดคลอ้งและบูรณาการกนัเพื่อให้
เกิดเป็นพลงัผลกัดนัร่วมกนัไปสู่เป้าหมาย โดยองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดมี้การน ายุทธศาสตร์
ชาติ 20 ปี  มาใช้เป็นกรอบแนวทางในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถ่ิน และบูรณาการก าหนด
ยุทธศาสตร์การพัฒนาท้องถ่ินของแต่ละพื้นท่ี ซ่ึงประเด็นในเร่ืองของการบริการสาธารณะ  
จะสอดคลอ้งกบัยุทธศาสตร์ชาติดา้นการปรับสมดุลและพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐและ
สอดคล้องกับแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็น ท่ี  20 การบริการประชาชนและ
ประสิทธิภาพภาครัฐ ซ่ึงจากการให้บริการต่อประชาชนของหน่วยงานภาครัฐท่ีผ่านมา พบว่า  
มีประเด็นขอ้สังเกตท่ีเป็นปัญหาในการบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ อาทิ  กระบวนการ
หรือขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความซบัซ้อนหรือไม่ชดัเจน ความล่าชา้ในการใหบ้ริการและการแจง้
ผลการด าเนินงาน ปัญหาในการส่ือสารกับประชาชน รวมถึงในเร่ืองมาตรฐานการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีรัฐท่ีไม่เท่าเทียมกัน ซ่ึงเป็นประเด็นส าคัญท่ีหน่วยงานภาครัฐจะต้องเร่งแก้ไขเพื่อให้
ประชาชนไดรั้บการบริการสาธารณะอยา่งมีคุณภาพ 

องค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองเป็นหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีรับผิดชอบพื้นท่ี      
ทั้งจงัหวดัอ่างทอง มีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนในระดบัจงัหวดัและแกไ้ขปัญหา



ความเดือดร้อนของประชาชน ตลอดจนสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน 
ประกอบกบัประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดก้ าหนด
อ านาจและหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวดั ให้มีหน้าท่ีจัดท า บ ารุงรักษา และให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลกัว่าประชาชนตอ้งไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ ไม่ต ่ากว่ามาตรฐาน
เดิม และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการตดัสินใจ ด าเนินการ และตรวจสอบ 
เพื่อให้การบริหารและการบริการมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด พร้อมเป็นหลกัประกนัว่า
ประชาชนทัว่ประเทศจะไดรั้บบริการในมาตรฐานขั้นต ่าท่ีเท่าเทียมกนั ส่งผลใหป้ระชาชนมีคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีขึ้น แต่อย่างไรก็ตาม ประชาชนท่ีมีความหลากหลาย แตกต่างกนั อาจมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ ทั้งน้ี ปัจจุบนัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองมีเพียงการ
ประเมินผลการด าเนินงานรายโครงการเท่านั้น มิใช่ในภาพรวม ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะ
ท าการศึกษาในเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดัอ่างทอง  
เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ทั้งน้ี ขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัน้ีจะเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองให้มีคุณภาพและสามารถให้บริการ
สาธารณะท่ีเหมาะสมและตรงกบัความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์การวิจัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะการบริการและคุณภาพการ

ใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 
1.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองท่ีแตกต่างกนั 
1.3.2 ปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

 
 



1.4 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดใ้ช้แนวคิด ทฤษฎี คุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง โดยก าหนดกรอบ แนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี  
 ตัวแปรอสิระ (independent variables)  

- ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
- ปัจจัยด้านลักษณะการบริการ ตามแนวคิดของ Millett (1954) ประกอบด้วย 1. การ
ให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitably service) 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา 
(Timely service) 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) 4. การให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง (Continuous service) และ 5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive 
service) 

 ตั วแป รต าม  (dependent variables) ได้แ ก่  คุ ณ ภ าพก ารให้ บ ริก ารต าม แน วคิ ด 
SERVQUAL ของ  Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994, pp. 111-124) ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี  
 1. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 2. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (assurance)  
 3. ดา้นส่ิงสัมผสัได ้(tangibility) 
 4. ดา้นการเอาใจใส่ (empathy) 
 5. ดา้นการตอบสนอง (responsiveness)   
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

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

 
 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นส่ิงสัมผสัได ้(Tangibility) 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
4. ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance)  
5. ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 

ปัจจัยด้านลักษณะการบริการ 
1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียม 
2. การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา  
3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ  
4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  
5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 



1.5 นิยามศัพท์ 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง  
มีนิยามศพัทเ์ฉพาะ ดงัน้ี 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอ่างทองท่ีเขา้มาใช้บริการใน
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
 เจา้หน้าท่ี หมายถึง ขา้ราชการ พนักงาน และลูกจา้ง ทุกต าแหน่งท่ีปฏิบัติงานในองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
 การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการในฐานะท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทอง ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง โดยพิจารณาจากความเหมาะสม ความสะดวก ความเช่ือถือได้ และ
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitably service) หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองเป็นไปตามล าดบัและปฏิบติักบัผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) หมายถึง เจา้หน้าท่ีองคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดัอ่างทองใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และทนัเวลา 
 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บบริการและการจดั
สถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม จากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง เจา้หน้าท่ีขององค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดัอ่างทองใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ 
 การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
 ดา้นส่ิงสัมผสัได ้(tangibility) หมายถึง การจดัสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มท่ีดี รวมถึงส่ิงอ านวย
สะดวกต่างๆ ท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองจดัเตรียมไวเ้พื่อใหบ้ริการกบัประชาชน  

ดา้นความน่าเช่ือถือ (reliability) หมายถึง การให้บริการของเจา้หน้าท่ีองค์การบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทองมีความถูกตอ้ง และตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นๆ 
 ดา้นการตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง  เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองให้บริการผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจและมีความพร้อมในการใหบ้ริการ สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู ้รับบริการได้ทันท่วงที เห็นผู ้รับบริการเข้ามาติดต่อแล้วต้องรีบต้อนรับ 
ใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย 



 ด้านการให้ความมั่นใจ (assurance) หมายถึง เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองมีความรู้ความสามารถในงานท่ีให้บริการเป็นอย่างดี  สามารถให้บริการและสร้างความ 
มัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการได ้
 ดา้นการเอาใจใส่ (empathy) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองสามารถ
อธิบายหรือใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนต่างๆ ใหก้บัผูรั้บบริการเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
 

ทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง / ทฤษฎีที่เกีย่วข้อง 
 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งโดยการทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการสาธารณะ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดัอ่างทอง ซ่ึงเน้ือหาในบทท่ี 2 จะน าเสนอเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
อนัเป็นท่ีมาของกรอบแนวคิดการวิจยัประกอบไปดว้ยหวัขอ้ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการคุณภาพการบริการสาธารณะ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.3 แนวคิดการปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบองคก์ารบริการส่วนจงัหวดั 
 2.4 ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
 2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมหรือภารกิจท่ีหน่วยงานของรัฐหรือองค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินจดัขึ้นเพื่อสนองความตอ้งการพื้นฐานของประชาชน โดยมีเป้าหมายเพื่ออ านวยความ
สะดวก ยกระดับคุณภาพชีวิต และสร้างความเป็นธรรมในสังคมอย่างทัว่ถึงและเท่าเทียม โดยไม่
มุ่งหวงัผลก าไร ตัวอย่างของการบริการสาธารณะ เช่น การศึกษา การสาธารณสุข การขนส่ง
สาธารณะ การจดัการส่ิงแวดลอ้ม และสาธารณูปโภคต่าง ๆ ทั้งน้ี การให้บริการสาธารณะท่ีดีควรมี
ลกัษณะครอบคลุมถึงความเพียงพอ ความรวดเร็ว ความต่อเน่ือง ความโปร่งใส และการเปิดโอกาส
ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในกระบวนการบริการ 
 
 2.1.1 ความหมายของคุณภาพ 
 พลฤทธ์ิ จิระเสวี (2550) กล่าวว่า ความสามารถขององคก์รในการตอบสนองความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการอย่างเหมาะสม โดยเน้นว่าบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งสร้างความพึง
พอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งในดา้นความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว ความเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ และความ
สม ่าเสมอในการให้บริการ รวมถึงทั้ งในด้านเวลาและด้านสถานท่ี ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจและไวว้างใจในบริการขององคก์ร 



 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) ให้ความหมายของ คุณภาพการบริการว่า เป็นความสามารถของ
หน่วยงานในการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างเหมาะสม  
มีประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการ โดยพิจารณาจากองค์ประกอบส าคญั เช่น 
ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ความเอาใจใส่ ความพร้อมของทรัพยากร และบรรยากาศของสถานท่ี
ใหบ้ริการ ซ่ึงลว้นมีผลต่อการรับรู้และความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อคุณภาพท่ีไดรั้บ 
 
 นายิกา เดิดขนุทศ (2550) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหว่างความ
คาดหวงั ต่อการให้บริการลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจจะเป็นการไดรั้บบริการตามท่ีส่ิง
คาดหวงัไวห้รือสูงกวา่ ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้
 
 2.1.2 ความหมายการบริการสาธารณะ  
 Kotler (2000) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้(intangible) ซ่ึงถูกน าเสนอโดยฝ่ายหน่ึงใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยไม่ก่อใหเ้กิดความเป็นเจา้ของ
ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงอยา่งถาวร  
 Weber (1996) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะว่า เป็นบทบาทขององค์กร
ภาครัฐในฐานะ “ผู ้ให้บริการ” ท่ี มีหน้าท่ีตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างมี
ประสิทธิภาพและเป็นธรรม กล่าวคือ ระบบราชการท่ีดีต้องสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่
ประชาชนว่า บริการท่ีได้รับจะมีมาตรฐานเท่าเทียม โปร่งใส และปราศจากอคติส่วนตัวของ
ผูป้ฏิบติังาน 
 Lovelock & Wright (1999) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์
ท่ีสร้างคุณค่า และให้ประโยชน์กบัผูบ้ริโภคในเวลาและสถานท่ีท่ี เหมาะสม ซ่ึงผูบ้ริโภคจะไดรั้บ
ประโยชน์การบริการหรืออาจไดจ้ากสินคา้ก็ได ้ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ การบริการไม่มีตวัตน ไม่สามารถสัมผสั จบัตอ้ง 
หรือครอบครองได้ อีกทั้งยงัไม่ก่อให้เกิดการโอนกรรมสิทธ์ิใด ๆ ระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการ  
แมก้ระบวนการให้บริการบางประเภทจะมีส่ิงของหรือวตัถุจบัตอ้งไดเ้ขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่แก่นแทข้อง
บริการยงัคงอยูท่ี่ “กิจกรรม” และ “ประสบการณ์” ท่ีส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงท าให้กระบวนการ
ให้บริการนั้นเป็นเร่ืองท่ีตอ้งอาศยั “ความเขา้ใจ” ในพฤติกรรมและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
อยา่งลึกซ้ึง 
 
 



 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) กล่าวว่า หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอ
เพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัขึ้นรวมกบัรายการสินคา้ โดยท่ีการบริการไม่ไดมี้ลกัษณะของ “สินคา้”  
ท่ีสามารถจบัตอ้งหรือถือครองได้ แต่เป็นประสบการณ์หรือผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์  
ซ่ึงไม่สามารถแยกออกจากผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยตรง 
  วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง กระบวนการท่ีเกิดขึ้นจากการท่ี
ผูใ้ห้บริการด าเนินการเพื่อเติมเต็มความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  โดยท่ีบริการ
ดังกล่าวเป็นสิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) และมักจะเป็นกิจกรรมท่ีเกิดขึ้ นระหว่าง 
ผู ้ให้บริการกบัผูรั้บบริการ โดยการส่งมอบการบริการนั้นๆ ไปยงัผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นกิจกรรมท่ีมีผล
ต่อประสบการณ์และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้
อีกฝ่ายหน่ึงโดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท าหรือการปฏิบติัการ ซ่ึงผูรั้บบริการไม่สามารถน าไป 
ครอบครองได ้
 
 2.1.3 คุณภาพการให้บริการสาธารณะ   
 คุณภาพการให้บริการสาธารณะ เป็นระดับของความพึงพอใจท่ีประชาชนได้รับจาก
กระบวนการใหบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐ โดยประเมินจากการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ (Expected Service) กับประสบการณ์หรือการรับรู้ท่ีเกิดขึ้นจริงจากการใช้บริการ 
(Perceived Service) หากบริการท่ีได้รับสามารถตอบสนองความตอ้งการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
มีความโปร่งใส รวดเร็ว เป็นธรรม และสะดวกต่อการเขา้ถึง ก็จะถือว่าเป็นบริการท่ีมีคุณภาพ และ
จากการศึกษาความหมายของค าวา่คุณภาพการบริการไดมี้ผูใ้หค้วามหมายในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั  
 สัญญา เคณาภูมิ (2562) ได้เสนอว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการขององค์กรใดองค์กรหน่ึง ซ่ึงการท าให้ผูบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือ
ประทับใจในการบริการนั้ นสามารถท าได้หลายวิธี คุณภาพการให้บริการประกอบด้วยหลาย
องคป์ระกอบ เช่น ความเช่ือถือได้ การตอบสนองดว้ยความเต็มใจ ความพร้อมในการให้บริการและ
การอุทิศเวลา ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการส่ือสาร ความสามารถในความรู้
วิชาการท่ีจะให้บริการ การเข้าถึงบริการหรือรับบริการได้สะดวก ความสุภาพอ่อนโยน ให้การ
ต้อนรับท่ีเหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพดี การส่ือสาร มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ  
ความซ่ือสัตย ์เท่ียงตรง น่าเช่ือถือ ความมัน่คงความเขา้ใจ การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้การเตรียมวสัดุ
อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกส าหรับผูใ้ช้บริการ 



การจดัสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารงาน
ภาครัฐแนวใหม่ 
  Gronroos (1982: 1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า เน้นท่ีการประเมิน
ความสามารถของบริการในการตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้า  โดยคุณภาพการบริการ
ประกอบดว้ย 2 มิติหลกั คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ท่ีผูรั้บบริการ
ได้รับจากการใช้บริการ โดยสามารถวดัได้จากการประเมิน ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional 
quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกับกระบวนการท่ีเกิดขึ้นในระหว่างการให้บริการรวมถึงวิธีการท่ีผู ้
ใหบ้ริการจดัการและดูแลลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลโดยตรงต่อการรับรู้และความพึงพอใจของลูกคา้ 
 Lewis & Bloom (1983) ได้ให้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่า เป็นการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ กบัประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากบริการจริง ซ่ึงสามารถช้ีวดัถึง
ระดบัการบริการท่ีส่งมอบให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หากประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บตรงหรือเกินกว่า
ความคาดหวังท่ีตั้ งไว้ จะท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและประเมินบริการนั้ นว่าเป็นบริการท่ีมี
คุณภาพสูง ในขณะท่ีถา้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บต ่ากว่าความคาดหวงั จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ
และการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพต ่า 
 Buzzell & Gale (1987) ไดช้ี้ให้เห็นว่าคุณภาพของการให้บริการเป็นประเด็นท่ีไดรั้บความ
สนใจและความส าคญัอย่างมาก ดังท่ีไดก้ล่าวไวก่้อนหน้าน้ี โดยมีงานวิจยัท่ีศึกษาพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคและผลกระทบจากความคาดหวงัของพวกเขา พบวา่ คุณภาพของการให้บริการเป็นแนวคิด
ท่ีมีความซับซ้อน และขึ้นอยู่กบัมุมมองหรือทศันคติของผูบ้ริโภค หรือท่ีเราเรียกกันโดยทัว่ไปว่า 
“ลูกคา้” 
 Parasuraman Zeithaml & Berry (1990) ได้เสนอว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การ
ประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการให้บริการโดยรวมเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจาก
การเปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหว่างความคาดหวงัของพวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพบริการ และการท่ี
พวกเขาได้รับจริงหรือกล่าวได้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการท่ีมากกว่า หรือตรงกับ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมิน หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้  จากแนวคิดดังกล่าว 
แสดงให้เห็นว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของ
การเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั และการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนั
เพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึง ก็คือการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การให้บริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่า เสมอ ดงันั้นความพึงพอใจต่อ



การบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูรั้บบริการนัน่เอง 
 Schmenner (1995) อธิบายว่า คุณภาพของการให้บริการเกิดจากความแตกต่างระหว่างการ
รับรู้ท่ีไดรั้บจริงกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการนั้น กล่าวคือ หากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บ
จริงต ่ากว่าความคาดหวงั ก็จะส่งผลให้มองว่าการให้บริการนั้นไม่มีคุณภาพหรือมีคุณภาพในระดบั
ต ่า ในทางกลบักนั หากการรับรู้จากประสบการณ์จริงสูงกว่าความคาดหวงั ผูรั้บบริการจะประเมินว่า
การให้บริการมีคุณภาพในเชิงบวก โดยในขณะท่ี Lovelock (1995) ให้ความหมายของคุณภาพการ
ให้บริการในลกัษณะท่ีกวา้งขึ้น โดยมองว่าเป็นแนวคิดเก่ียวกบัสินคา้และบริการท่ีลูกคา้มีศกัยภาพ
ในการเลือกซ้ือหรือบริโภค ซ่ึงลูกคา้อาจมีการประเมินก่อนตดัสินใจเลือกบริโภคสินคา้และบริการ
เหล่านั้น 
  Crosby (1988) อธิบายไวว้่า คุณภาพการให้บริการ หรือ "Service Quality" เป็นแนวคิดท่ียึด
หลกัการให้บริการอย่างถูกตอ้งครบถว้น ปราศจากขอ้บกพร่อง และสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยผูใ้ห้บริการควรมีความสามารถในการเขา้ใจและรับรู้
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ย่างชดัเจน ทั้งน้ี คุณภาพการให้บริการถือเป็นทั้งมโน
ทศัน์และกระบวนการเชิงปฏิบติัในการประเมินจากมุมมองของผูรั้บบริการ โดยเป็นการเปรียบเทียบ
ระหวา่งบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected Service) กบับริการท่ีไดรั้บจริง (Perceived Service) 
หากผู ้ให้บริการสามารถด าเนินการให้บริการได้ตรงตาม หรือเหนือกว่าความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการ ก็จะส่งผลให้บริการนั้นถูกประเมินวา่มีคุณภาพ และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในระดบัสูง
จากผูรั้บบริการ 
 Zincldin (1996) กล่าวไวว้่า คุณภาพของการให้บริการเป็นประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเกิดขึ้นหลงัจากท่ีผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น และมีความ
ตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการดงักล่าว รวมไปถึงกระบวนการท่ีผูรั้บบริการไดท้ าการประเมินและตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการนั้นในท่ีสุด 
 Wisher & Corney (2001) ไดก้ล่าวว่า แนวทางส าคญัในการศึกษาคุณภาพการให้บริการคือ
การวิเคราะห์ท่ี รู้จักกันในช่ือว่า SERVQUAL โดยทั้ งสองนักวิชาการได้เสนอว่าคุณภาพของ 
การใหบ้ริการเป็นกระบวนการในการตดัสินความเป็นเลิศของบริการ (superiority of the service) 
   
 
 
 



 2.1.4 เคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994) ได้พัฒนาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการท่ี
เรียกว่า SERVQUAL ซ่ึงถือเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือท่ีไดรั้บความนิยมและใช้งานอย่างแพร่หลายใน
การประเมินคุณภาพการบริการ โดยแนวคิดพื้นฐานของ SERVQUAL คือการเปรียบเทียบระหว่าง 
ความคาดหวงัของลูกคา้ ก่อนใช้บริการ กับ การรับรู้ของลูกคา้ หลงัจากได้รับบริการ (Gronroos, 
1982 ; Lewis & Booms, 1983  และ Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ทั้ ง น้ี  ผู ้พัฒนาได้
ออกแบบโมเดล SERVQUAL โดยเร่ิมจาก 10 ดา้น  และสรุปรวมให้เหลือ 5 ดา้น ท่ีสะทอ้นคุณภาพ
การบริการ ดงัต่อไปน้ี 
 1) ลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) คือ ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัหรือมองเห็น
ไดจ้ากการให้บริการ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ บุคลากร สัญลกัษณ์ทางการส่ือสาร เอกสาร ป้าย
ส านักงาน อาคารสถานท่ี การตกแต่งภายใน และภาพลักษณ์โดยรวม รวมถึงการแต่งกายของ
เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงทั้งหมดน้ีเป็นองคป์ระกอบภายนอกท่ีส่งผลต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการให้บริการท่ีถูกตอ้ง 
ตรงตามท่ีไดใ้ห้ค  ามัน่ไวก้บัผูรั้บบริการทุกคร้ังอย่างสม ่าเสมอ โดยความถูกตอ้ง ความต่อเน่ือง และ
ความเช่ือถือไดใ้นทุกขั้นตอนของการบริการ ลว้นมีผลต่อความไวว้างใจของผูรั้บบริการ 
 3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ผูท่ี้ให้บริการนั้น มีความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่าง
รวดเร็ว และผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง้่าย ไดรั้บความสะดวกสบายจากการมาใชบ้ริการ 
 4) การให้ความมัน่ใจหรือความไวว้างใจ (Assurance) คือ ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ และ
ความสุภาพของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่าง
เหมาะสม ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจและสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการรับบริการได้
ผา่นท่าที การแสดงออก และมารยาทในการใหบ้ริการ 
 5) การเอาใจใส่หรือ เขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ การให้บริการดว้ยความเขา้อกเขา้ใจ ความ
ใส่ใจต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคลของผูรั้บบริการ โดยเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งสามารถแสดงความเขา้ใจ
และใหค้วามส าคญักบัความแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
 
 
 
 



2.2 ลกัษณะของการบริการ  
  Millet (1954) ไดอ้ธิบายว่า การพิจารณาว่าการให้บริการสาธารณะนั้นมีความน่าพึงพอใจ
หรือไม่ อาจพิจารณาไดจ้ากองคป์ระกอบส าคญั ดงัต่อไปน้ี   
 1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) หมายถึง การให้บริการโดยรัฐบน
พื้นฐานของความเสมอภาค ซ่ึงยึดถือว่าประชาชนทุกคนมีสิทธิได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  
ไม่แบ่งแยกในดา้นกฎหมาย เพศ อายุ หรือปัจจยัอ่ืนใด เจา้หน้าท่ีตอ้งให้บริการด้วยความเป็นมิตร 
ใหค้วามสะดวกอยา่งเป็นธรรม และใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพกบัผูรั้บบริการทุกคน 
 2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการควร
สอดคลอ้งกบัความจ าเป็นและเร่งด่วนของประชาชน โดยตอ้งด าเนินการให้ตรงต่อเวลา มีขั้นตอน
การให้บริการท่ีชดัเจน เช่น การแสดงป้ายขั้นตอนการให้บริการ และจดัระบบให้สามารถให้บริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เพื่อใหป้ระชาชนสามารถวางแผนเวลาการเขา้รับบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง บริการสาธารณะควรมีทรัพยากร
เพียงพอ ทั้งในดา้นสถานท่ี บุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ เพื่อรองรับจ านวนผูใ้ชบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
เช่น ท่ีนัง่รอคอยหรือท่ีจอดรถ Millet เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาอาจไม่มีความหมาย 
หากจ านวนบริการไม่เพียงพอหรือสถานท่ีตั้ งของหน่วยบริการก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรมต่อ
ผูรั้บบริการ  
 4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะควร
ด าเนินอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดถือประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคญั ไม่ควรให้บริการตามความพึง
พอใจของหน่วยงานผูใ้ห้บริการ การบริการควรด าเนินไปจนแลว้เสร็จ พร้อมทั้งมีการติดตามผล 
และเตรียมความพร้อมให้แก่เจ้าหน้าท่ีอย่างต่อเน่ืองผ่านการอบรมและสร้างความเข้าใจในการ
ใหบ้ริการ 
 5) การให้บริการท่ีมีความกา้วหน้า (Progressive service) หมายถึง การพฒันาและยกระดบั
การให้บริการทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ โดยปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้ทนัสมยั เช่น  
การใช้เทคโนโลยีการส่ือสารท่ีกา้วหน้า เปิดโอกาสให้เจ้าหน้าท่ีแสดงความคิดเห็น และส่งเสริม  
การพฒันาความรู้ความสามารถของเจา้หน้าท่ีอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ขึ้น 
 
 
 
 



  Kotler (2000) ไดจ้ าแนกลกัษณะของการบริการออกเป็น 4 ประเภทหลกั ดงัน้ี    
 1)  ลักษณะเป็นกิจกรรม  การบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้และมีลักษณะของการ
เคล่ือนไหวอย่างต่อเน่ือง โดยมกัเป็นกิจกรรมท่ีด าเนินการโดยบุคคล เช่น แพทย ์นักบริหาร หรือ
พนักงานขาย ซ่ึงหน้าท่ีหรือบทบาทของบุคคลเหล่าน้ีจะเป็นตัวก าหนดลักษณะของกิจกรรมท่ี
ให้บริการ การบริการยงัหมายถึงการเคล่ือนยา้ยของบุคคลหรือส่ิงของจากสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีก
สถานท่ีหน่ึง และเม่ือการให้บริการส้ินสุดลง การเคล่ือนไหวดังกล่าวก็จะยุติลง โดยในระหว่าง
กระบวนการใหบ้ริการสามารถตรวจสอบผลลพัธ์หรือปฏิกิริยาท่ีเกิดขึ้นจากการใหบ้ริการได ้
 2)  ลกัษณะท่ีไม่คงทน การบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ เม่ือการบริการ
เกิดขึ้ นแล้วจะหายไปในทันที แม้ว่าบริการบางประเภทจะมีการก าหนดช่วงเวลาส าหรับการ
ให้บริการไม่วา่จะสั้นหรือยาว แต่โดยทัว่ไปแลว้ เม่ือมีการส่งมอบบริการ ก็จะถูกบริโภคหรือใชง้าน
ในทนัที 
 3)  มีการติดต่อสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เน่ืองจากการบริการไม่สามารถด ารงอยู่ไดโ้ดยล าพงั 
จึงตอ้งมีการติดต่อหรือปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท่ีมีความตอ้งการตรงกบัประเภทของบริการนั้น 
หากไม่มีผูรั้บบริการ ก็ไม่สามารถถือไดว้า่เป็นการใหบ้ริการ 
 4)   มีขอบเขตชดัเจนเป็นเร่ืองท่ียากท่ีจะคน้พบขอบเขตของการบริการ เน่ืองจากการบริการ
มีลกัษณะเป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ือง ท าให้ยากต่อการก าหนดขอบเขตท่ีชัดเจน ไม่สามารถระบุ
จุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุดของการให้บริการไดอ้ย่างแน่นอน เม่ือถึงเวลาส้ินสุดของการให้บริการ อาจ
พบวา่บริการดงักล่าวเสร็จสมบูรณ์เพียงบางส่วนเท่านั้น 
 
2.3 แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริการส่วนจังหวัด 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัมีพฒันาการมาจาก "สภาจงัหวดั" ซ่ึงเร่ิมตน้ขึ้นในปี พ.ศ. 2476 
ตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 โดยในขณะนั้น สภาจังหวดัมีลักษณะเป็น
องค์กรท่ีท าหน้าท่ีเป็นตัวแทนของประชาชน ให้ค  าปรึกษาและข้อเสนอแนะต่อคณะกรรมการ
จงัหวดั ยงัมิไดมี้สถานะเป็นนิติบุคคลหรือเป็นหน่วยงานการปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่อย่างใด ทั้งน้ี 
ยงัถือเป็นส่วนหน่ึงของราชการส่วนภูมิภาคอยู่ 

ต่อมาในปี พ.ศ. 2481 ได้มีการออกพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 เพื่อแยก
บทบญัญติัเก่ียวกบัสภาจงัหวดัออกมาโดยเฉพาะ แมจ้ะมีการตรากฎหมายขึ้นใหม่ แต่บทบาทและ
สถานะของสภาจงัหวดัก็ยงัคงเดิม คือ ท าหน้าท่ีเป็นท่ีปรึกษาของคณะกรรมการจงัหวดัเช่นเดิม 
จนถึงปี พ.ศ. 2495 ท่ีมีการประกาศใช้พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2495  
ซ่ึงก าหนดให้ผูว้่าราชการจงัหวดัเป็นหัวหน้าการปกครอง มีอ านาจบงัคบับญัชาขา้ราชการ และ  



เป็นผู ้รับผิดชอบการบริหารราชการของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ในระดับจังหวัดแท น
คณะกรรมการจงัหวดั 

ต่อมาไดมี้แนวคิดในการปรับบทบาทของสภาจงัหวดัให้มีความเขม้แข็งและมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น รวมถึงส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองตนเอง จึงไดจ้ดัตั้ง “องคก์าร
บริหารส่วนจังหวดั” หรือ อบจ. ขึ้ น ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวดั  
พ.ศ. 2498 ในยุครัฐบาลของจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจงัหวดั  
มีสถานะเป็นนิติบุคคล แยกออกจากจงัหวดัท่ีเป็นราชการส่วนภูมิภาค และใช้โครงสร้างและ
องคป์ระกอบดงักล่าวเร่ือยมาจนถึงปี พ.ศ. 2540 

 
2.3.1 ความหมายขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) คือ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดของ

ประเทศไทยมีจงัหวดัละหน่ึงแห่ง ยกเวน้กรุงเทพมหานครซ่ึงเป็นการปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบ
พิเศษ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั มีเขตพื้นท่ีรับผิดชอบครอบคลุมทั้งจงัหวดั จดัตั้งขึ้นเพื่อบริการ
สาธารณประโยชน์ในเขตจงัหวดั ตลอดทั้งช่วยเหลือพฒันางานของเทศบาลและองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลรวมทั้งการประสานแผนพฒันาทอ้งถ่ินเพื่อไม่ใหง้านซ ้าซอ้น 
 

โครงสร้างองค์การบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) ตาม พ.ร.บ. องค์การบริหารส่วนจงัหวดั  
พ.ศ. 2540 ซ่ึงถือวา่เป็นกฎหมาย อบจ. ฉบบัล่าสุดท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัโครสร้างและองคป์ระกอบของ 
อบจ. ประกอบดว้ย 

1) สภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (ฝ่ายนิติบญัญติั) 
   2) นายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (ฝ่ายบริหาร) 

 สภาองค์การบริหารส่วนจังหวดัในจังหวดัหน่ึงให้มีสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด  
อนัประกอบด้วยสมาชิกซ่ึงราษฎรเลือกตั้งขึ้นตามกฎหมายว่าดว้ยการเลือกตั้งสมาชิกสภาจงัหวดั 
ส าหรับจ านวนสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัให้ถือเกณฑ์ตามจ านวนราษฎรแต่ละจงัหวดั
ตามหลกัฐานทะเบียนราษฎรท่ีประกาศในปีสุดทา้ยก่อนปีท่ีมีการเลือกตั้ง ดงัน้ี 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 2.1 แสดงจ านวนสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
จ านวนราษฎร  

(คน) 
จ านวนสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 

(คน) 
ไม่เกิน 500,000  24 
> 500,000 - 1,000,000  30 
> 1,000,000 - 1,500,000 36 
> 1,500,000 - 2,000,000 42 
> 2,000,000 48 

 
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจงัหวดัอยู่ในต าแหน่งไดค้ราวละ 4 ปี และให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดัเลือกตั้งสมาชิกสภาเป็นประธานสภา 1 คน และเป็นรองประธานสภา 2 คน 
 สมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั ตอ้งมีคุณสมบติัและไม่มีลกัษณะตอ้งหา้ม ดงัน้ี 
 1) ตอ้งมีอายไุม่ต ่ากวา่ 25 ปีนบัถึงวนัเลือกตั้ง 
 2) ตอ้งมีคุณสมบติัและไม่มีลกัษณะตอ้งห้ามตามกฎหมายว่าดว้ยการเลือกตั้งสมาชิกสภา
ทอ้งถ่ินและผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน 
 3) ตอ้งไม่พน้จากต าแหน่งสมาชิกสภาทอ้งถ่ิน คณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน 
รองผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน เลขานุการหรือท่ีปรึกษาผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน เพราะเหตุมีส่วนไดเ้สียไม่ว่าทางตรง
หรือทางออ้มในสัญญาหรือกิจการท่ีกระท ากบัองค์การปกครองส่วนทอ้งถ่ินยงัไม่ถึงห้าปีนบัถึงวนั
สมคัรรับเลือกตั้ง 
 นายกองค์การบริหารส่วนจงัหวดัมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตจงัหวดัโดยตรง 
โดยจะตอ้งมีคุณสมบติัและไม่มีลกัษณะตอ้งหา้ม ดงัต่อไปน้ี 
 1) มีอายไุม่ต ่ากวา่สามสิบปีบริบูรณ์ในวนัเลือกตั้ง 
 2) ส าเร็จการศึกษาไม่ต ่ากว่าปริญญาตรีหรือเทียบเท่า หรือเคยเป็นสมาชิกสภาจังหวดั 
สมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั ผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน หรือสมาชิกรัฐสภา 
 3) ไม่เป็นผูท่ี้พ้นจากต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถ่ิน คณะผูบ้ริหารท้องถ่ินหรือผูบ้ริหาร
ทอ้งถ่ิน รองผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน เลขานุการหรือท่ีปรึกษาผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน เพราะเหตุมีส่วนไดเ้สียไม่ว่า
ทางตรงหรือทางออ้มในสัญญาหรือกิจการท่ีกระท ากบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ยงัไม่ถึงหา้ปีนบั
ถึงวนัสมคัรรับเลือกตั้ง 
 
 



2.4 ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอ่างทอง  
 2.4.1 วิสัยทัศน์ และพนัธกจิ องค์การบริหารส่วนจังหวัดอ่างทอง  
 วิสัยทัศน์  
 “ทอ้งถ่ินน่าอยู่ น่าเท่ียว ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีสดใส แหล่งอาหารปลอดภยั ภายใต ้การ
บริหารจดัการท่ีดี”  
 พนัธกจิ  
 1) ส่งเสริม สนับสนุน พฒันาด้านสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ คุณภาพชีวิตให้ได้อย่าง
ทัว่ถึง  
 2) ส่งเสริม สนบัสนุน พฒันาดา้นการศึกษาใหไ้ดอ้ยา่งทัว่ถึง  
 3) พฒันาโครงสร้างพื้นฐานใหไ้ดม้าตรฐาน  
 4) พฒันา เสริมสร้างความเขม้แข็งดา้นเศรษฐกิจ การส่งเสริมอาชีพ การท าการเกษตรกรรม 
เพื่อสร้างรายไดใ้หป้ระชาชน  
 5) ส่งเสริม สนบัสนุนอาหารปลอดภยั เกษตรปลอดสารพิษ  
 6) ส่งเสริม สนับสนุน ท านุบ ารุงศาสนา ฟ้ืนฟูขนบธรรมเนียม ประเพณี ศิลปะ วฒันธรรม 
โบราณสถาน จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน  
 7) พฒันาเมืองน่าอยู ่และการท่องเท่ียว  

8) รณรงค์ ส่งเสริม สนับสนุน สร้างจิตส านึกในการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ และ
ส่ิงแวดลอ้ม เพื่อใหเ้ป็นสังคมท่ีดีสมเป็นเมืองน่าอยู ่ 
 9) ส่งเสริมใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีการบริหารจดัการท่ีดีโดยใชห้ลกัธรรมาภิบาล  
 10) ส่งเสริม และสนับสนุนการพฒันาจงัหวดัตามนโยบายของรัฐบาล ยุทธศาสตร์กลุ่ม
จงัหวดั และยทุธศาสตร์จงัหวดัอ่างทอง (องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง, 2567)  
 
 2.4.2 สภาพท่ัวไปและข้อมูลพื้นฐาน 
 องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินขนาดใหญ่ โดยเป็นหน่วยงาน
ท่ีส่งเสริมสนบัสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนและหน่วยงานต่างๆ ในเขตจงัหวดัท่ีรับผิดชอบ 
เป็นองค์กรแห่งการบริการสาธารณะเพื่อแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  
อย่างถูกต้องและทั่วถึง อีกทั้ งการด าเนินการเพื่อให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ 
แห่งราชอาณาจักรไทยท่ีได้บัญญัติเร่ืองการปกครองท้องถ่ิน ต้องเป็นไปตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชนเป็นส าคญั 



 พื้นท่ีในเขตความรับผิดชอบขององค์การบริหารจงัหวดัอ่างทอง จะเป็นลกัษณะท่ีราบลุ่ม
ภาคกลาง พิกดัภูมิศาสตร์เส้นรุ้งท่ี 14 องศา 35 ลิปดา 12 พิลิปดาเหนือ เส้นแวงท่ี 100 องศา 27 ลิปดา 
ห่างจากกรุงเทพมหานครมาตามทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 32 (บางปะอิน -พยุหะคีรี) ระยะทาง
ประมาณ 105 กิโลเมตร และเส้นทางเรือตามแม่น ้ าเจา้พระยาถึงตลาด ท่าเตียน ระยะทางประมาณ 
120 กิโลเมตร มีรูปร่างลกัษณะคลา้ยรูปส่ีเหล่ียมจตัุรัส มีส่วนกวา้งตามแนวทิศตะวนัออกถึงทิศ
ตะวนัตก และส่วนยาวตามแนวทิศเหนือถึงทิศใตใ้กลเ้คียงกัน คือ ประมาณ 40 กิโลเมตร มีพื้นท่ี
ทั้งหมด 968.372 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 605,232.5 ไร่  
 
 2.3.3 หน่วยการปกครอง 
  การปกครองส่วนภูมิภาคของจงัหวดัอ่างทองแบ่งออกเป็น 7 อ าเภอ 3 ต าบล 513 หมู่บา้น 
โดยอ าเภอทั้ง 7 อ  าเภอ ไดแ้ก่ 
 1) อ าเภอเมืองอ่างทอง 
 2) อ าเภอโพธ์ิทอง 
 3) อ าเภอวิเศษชยัชาญ 
 4) อ าเภอป่าโมก 
 5) อ าเภอไชโย 
 6) อ าเภอแสวงหา 
 7) อ าเภอสามโก ้
 โดยจังหวดัอ่างทองมีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรวม 65 แห่ง ประกอบด้วย องค์การ
บริหารส่วนจงัหวดั 1 แห่ง คือ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง, เทศบาลเมือง 1 แห่ง คือ เทศบาล
เมืองอ่างทอง, เทศบาลต าบล 20 แห่ง และองค์การบริหารส่วนต าบล 43 แห่ง โดยรายช่ือเทศบาล
ทั้งหมดในจงัหวดัอ่างทองแบ่งตามอ าเภอมีดงัน้ี 
 1) อ าเภอเมืองอ่างทอง ไดแ้ก่ เทศบาลเมืองอ่างทอง, เทศบาลต าบลศาลาแดง, เทศบาลต าบล
โพสะ 
 2) อ าเภอโพธ์ิทอง ได้แก่ เทศบาลต าบลโพธ์ิทอง, เทศบาลต าบลร ามะสัก, เทศบาลต าบล 
โคกพุทรา, เทศบาลต าบลทางพระ, เทศบาลต าบลม่วงคนั 
 3) อ าเภอวิเศษชยัชาญ ไดแ้ก่ เทศบาลต าบลบางจกั, เทศบาลต าบลวิเศษไชยชาญ, เทศบาล
ต าบลห้วยคนัแหลน, เทศบาลต าบลท่าชา้ง, เทศบาลต าบลไผด่ า, เทศบาลต าบลสาวร้องไห้, เทศบาล
ต าบลม่วงเต้ีย 
 4) อ าเภอป่าโมก ไดแ้ก่ เทศบาลต าบลป่าโมก 



 5) อ าเภอไชโย ไดแ้ก่ เทศบาลต าบลเกษไชโย, เทศบาลต าบลไชโย 
 6) อ าเภอแสวงหา ไดแ้ก่ เทศบาลต าบลแสวงหา, เทศบาลต าบลเพชรเมืองทอง  
 7) อ าเภอสามโก ้ไดแ้ก่ เทศบาลต าบลสามโก ้
  

 
 

ภาพท่ี 2-1 แผนท่ีแสดงเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบขององค์การบริหารจังหวัดอ่างทอง 
ท่ีมา : แผนพฒันาจงัหวดัอ่างทอง (พ.ศ.2566 – 2570) 

 
 2.3.4 จ านวนประชากร 
 จ านวนประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอ่างทองมีครัวเรือนทั้งส้ิน จ านวน 69,853 
ครัวเรือน มีจ านวนประชากรทั้งส้ิน จ านวน 270,726 คน โดยสามารถแบ่งกลุ่มประชากรตามช่วง
อาย ุไดด้งัน้ี  
 • เด็ก 0 – 14 ปี จ านวน 37,011 คน (ร้อยละ 13.6)  
 • วยัแรงงาน 15 – 59 ปี จ านวน 169,511 คน (ร้อยละ 62.2)  
 • วยัสูงอาย ุ60 ปีขึ้นไป จ านวน 66,075 คน (ร้อยละ 24.2) 
 



 2.3.5 สถานการณ์ด้านสุขภาพ 
จงัหวดัอ่างทองมีหน่วยบริการดา้นสาธารณสุขภาครัฐและภาคเอกชนทั้งหมด จ านวน 91 แห่ง 
แบ่งเป็นโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล (รพ.สต) จ านวน 76 แห่ง ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ 
(สสอ.)จ านวน 7 แห่ง โรงพยาบาลชุมชน (รพช.) จ านวน 6 แห่ง โรงพยาบาลทัว่ไป (รพท.) จ านวน 
1 แห่ง และโรงพยาบาลเอกชน จ านวน 1 แห่ง ครอบคลุมทุกพื้นท่ีของจงัหวดัอ่างทอง สถานการณ์
ดา้นสุขภาพโดยภาพรวม 
 • มี อสม. จ านวน 7,149 คน มีสัดส่วนเท่ากบั 38 คน ต่อประชากรทั้งจงัหวดั 
 • ผูป่้วยเป็นโรคซึมเศร้า จ านวน 8,328 คน มีอตัราผูป่้วยรายใหม่ 211 คนต่อ 
 ประชากร 100,000 คน และมีอตัราการฆ่าตวัตายส าเร็จ 17 คน คิดเป็นร้อยละ 6.22 ซ่ึงต ่ากว่า
ค่าเป้าหมายของกระทรวงสาธรณสุข 
 
 2.3.6 สถานการณ์ด้านเศรษฐกจิ รายได้ และการท างาน 
 จงัหวดัอ่างทองมีผลิตภัณฑ์มวลรวมจงัหวดัอ่างทอง ปี 2564 เท่ากับ 124,180 บาท/ปี/คน
(ลดลงจากปี 2563 จ านวน 1,254) ซ่ึงมีการหดตวั ร้อยละ - 1.00 มีรายได้เฉล่ียต่อครัวเรือน เท่ากับ 
24,510 บาทและมีหน้ีสินเฉล่ียต่อครัวเรือน เท่ากบั 142,114 บาท ส่วนใหญ่เป็นหน้ีสินเพื่อการใชจ่้าย
ในครัวเรือนมากท่ีสุดรองลงมาหน้ีสินเพื่อใช้ท าการเกษตร และหน้ีสินเพื่อใช้ซ้ือ/เช่าซ้ือบา้นและ
ท่ีดิน ตามล าดบั โดยสัมประสิทธ์ิความไม่เสมอภาค ของรายจ่ายเพื่อการอุปโภคบริโภค ปี 2565 ร้อย
ละ 0.287 ซ่ึงต ่ากว่าปี 2562 – 2564 และพบครัวเรือนในจังหวดัอ่างทองมีการออม ร้อยละ 97.2 
(เพิ่มขึ้นร้อยละ 15.0) 
 ผูใ้ช้แรงงานในจังหวดัอ่างทอง ปี 2566 มีจ านวน 127,374 คน โดยเป็นเพศชายมากถึง
69,443 คน และเพศหญิง 57,930 คน และมีผู ้ใช้แรงงานในระบบ จ านวน 60,645 คน มากกว่า 
แรงงานนอกระบบจ านวน 5,645 คน จากจ านวนประชากรผูใ้ช้แรงงาน ยงัมีผูไ้ม่อยู่ในแรงงาน 
จ านวน 80,919 คน โดยมีอตัราวา่งงาน ลดลงเหลือ 1.30) 
 
 
 2.3.7 สถานการณ์ด้านการศึกษา 
 จงัหวดัอ่างทองมีสถานศึกษา จ านวน 279 แห่ง โดยสถานศึกษาในระบบจ านวน 272 แห่ง
โดยเป็นสถานศึกษาสังกดัส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.) จ านวน 151 แห่ง 
สถานศึกษา สังกัดส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน (สช.) จ านวน 7 แห่ง 
สถานศึกษาสังกดัส านักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา (สอศ.) จ านวน 3 แห่ง และสถานศึกษา



สังกดักรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินจ านวน 111 แห่ง ส่วนสถานศึกษานอกระบบ จ านวน 7 แห่ง 
คือ สถานศึกษาสังกดักรมส่งเสริมการเรียนรู้ (สกร.)จ านวน 7 แห่ง มีเด็กท่ีเขา้ถึงระบบการศึกษาขั้น
พื้นฐาน ปีการศึกษา 2566 จ านวน 40248 คน โดยมีเด็กเส่ียงตกหล่นจากระบบการศึกษา คือ มีเด็ก
ยากจน จ านวน 2,597 คน และมีเด็กยากจนพิเศษ จ านวน 3,536 คน 
 
2.4 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 
เศกสรร อ่ิมมูล และวิเชียร วิทยอุดม (2566) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะของ

เทศบาลนครสมุทรสาคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการสาธารณะ และ 2) 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นการบริการกบัคุณภาพการบริการสาธารณะของเทศบาลนคร
สมุทรสาคร การวิจยัใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอย่างซ่ึงเป็นประชาชนในเขตเทศบาลนครสมุทรสาคร จ านวน 400 คน และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
สถิติพรรณนาและสถิติอนุมาน ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากในทุกมิติ ไดแ้ก่ ดา้นรูปธรรมของการบริการ, ความน่าเช่ือถือ, การตอบสนอง, ความมัน่ใจ 
และความเขา้อกเข้าใจ  นอกจากน้ียงัพบว่าปัจจยัด้านการบริการมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการ
บริการสาธารณะในระดบัสูงอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (r = 0.767, p < 0.05) ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะให้
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจดักิจกรรมเสริมสร้างความตระหนกัในการบริการและความสุขในการท างาน
ใหแ้ก่พนกังาน เพื่อส่งเสริมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการประชาชน 
 

พีรชาวดี ทองธีรภาพ และเฉลิมพร เยน็เยือก (2566) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการสาธารณะ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือเมือง อ าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดับการบริการสาธารณะท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ โดยใช้แนวคิดคุณภาพการ
บริการของ Parasuraman เป็นกรอบการวิจยั การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างคือ
ประชาชนในเขตต าบลเหนือเมือง จ านวน 400 คน ซ่ึงได้มาจากการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยใช้การค านวณตามสูตรของ Yamane เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถาม และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน) และสถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่ การวิเคราะห์ถดถอย ผลการวิจยัพบว่า การบริการสาธารณะทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ขั้นตอนการ
บริการ ช่องทางการบริการ เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก 
โดยเฉพาะด้านขั้นตอนการบริการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ส่วนคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้าน 
ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค ตรงต่อเวลา เพียงพอ ต่อเน่ือง และก้าวหน้า อยู่ในระดับมาก



เช่นกนั โดยดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ืองมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ทั้งน้ี ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจยัดา้น
การบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการสาธารณะอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูว้ิจยัเสนอแนะว่า หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรรักษาและพฒันาคุณภาพการบริการให้ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม เพื่อส่งเสริมความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งภาครัฐ
และประชาชน อนัน าไปสู่ความร่วมมือท่ีเขม้แขง็ในอนาคต 
 

ปิยนุช ตันเจริญ และสุรศักด์ิ โตประศรี (2564) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนทอ้งถ่ิน เทศบาลเมืองชะอ า อ าเภอ
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับของปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ และ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดงักล่าวกบัคุณภาพการให้บริการ กลุ่มตวัอย่าง
คือประชาชนจ านวน 396 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูล
ดว้ยค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการสาธารณะในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และคุณภาพการให้บริการ
ดา้นงานทะเบียนราษฎรในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี นอกจากน้ี ยงัพบว่าปัจจยัดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

สุทิน นพเกตุ (2562) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวดัสิงห์ อ าเภอ  
วดัสิงห์ จังหวดัชัยนาท โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ  
การให้บริการ และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่
ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ โดยใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ี
ใช้คือแบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลวดัสิงห์โดย
รวมอยู่ในระดบัมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ และดา้นความรู้ของ
พนักงาน รองลงมาคือด้านความสะดวกของสถานท่ี ดา้นคุณภาพของงานบริการ และด้านขอ้มูล
ข่าวสาร ซ่ึงมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ส่วนผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นพบว่า เพศ การศึกษา และ
รายไดไ้ม่มีผลต่อความแตกต่างในความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ขณะท่ีอายุและอาชีพมีผล
ต่อความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

 



แพรวพฒัตรา สุพรรณนอก และอภิชาติ พานสุวรรณ (2567) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลร ามะสัก อ าเภอโพธ์ิทอง จงัหวดัอ่างทอง โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) 
ศึกษาระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการสาธารณะ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการตามปัจจยัส่วน
บุคคล และ 3) ศึกษาแนวทางการพัฒนา โดยใช้วิ ธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods) 
ประกอบดว้ย การวิจยัเชิงปริมาณ (กลุ่มตวัอย่าง 359 คน โดยการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ) และการวิจยั
เชิงคุณภาพ (ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 11 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง) ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลร ามะสักโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด และด้านการตอบสนองความต้องการมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 2) การ
เปรียบเทียบตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องประชาชนส่งผลต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 3) แนวทางการพัฒนาท่ีเสนอ ได้แก่ การ
จดับริการสาธารณะท่ีหลากหลายและทัว่ถึง รวมถึงส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการ
ตรวจสอบและร่วมพฒันาการใหบ้ริการ 

 
สิรินทรา เทพพานิช และเฉลิมพร เยน็เยือก (2566) ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะของ

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในเขตเทศบาลต าบลหลกัหก จงัหวดัปทุมธานี โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อ 1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการสาธารณะ และ 
2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยใช้ระเบียบวิธี
วิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนท่ีใช้บริการ จ านวน 115 คน เคร่ืองมือท่ีใช้คือ
แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน  ผลการวิจยัพบว่า 
คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง (r = .448*) โดยดา้น
ท่ีมีความสัมพนัธ์สูงท่ีสุดคือ “การเข้าพบได้ง่ายและความยืดหยุ่นในการให้บริการ” ( r = .546*) 
รองลงมาคือ “ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ” (r = .513*) และนอ้ยท่ีสุดคือ “ความไวว้างใจ
และความเช่ือมัน่” (r = .318*) ทั้งหมดมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขอ้เสนอแนะคือควรส่งเสริม
ให้เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความเขา้ใจ และตระหนักถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ประชาชน เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

 
พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (กางเกตุ), พระมหาสม กลฺยาโณ และโกนิฏฐ์ ศรีทอง (2561) ได้ศึกษาวิจยั
เร่ือง "คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดั
มหาสารคาม" โดยมีวตัถุประสงค์หลกั 3 ประการ ได้แก่ (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ (2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ



คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (3) เพื่อหาแนวทางการส่งเสริมและพฒันา
คุณภาพการให้บริการ โดยใช้ระเบียบวิธีแบบผสานวิธี (Mixed Methods) และเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 316 คน ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( = 4.06) และเม่ือพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า ทุกด้านของการให้บริการ เช่น ความรวดเร็ว ความเป็นมิตร ความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และความชัดเจนในการส่ือสาร ลว้นอยู่ในระดับมากทั้งส้ิน ในด้านการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน  
การดูแลสุขภาพตนเอง และการออกก าลงักาย มีผลต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีปัจจยัดา้นอาชีพและระดบัการศึกษาไม่มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ในส่วนของแนวทางการส่งเสริมและพฒันาคุณภาพการให้บริการ
นั้น ผูวิ้จัยเสนอว่า หน่วยงานควรจัดอบรมเพื่อพัฒนาทักษะด้านการบริการให้กับเจ้าหน้าท่ีให้
สามารถปฏิบัติงานตามวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร ควรให้ความส าคัญกับการอบรมด้าน
คุณธรรม จริยธรรม และเปิดโอกาสให้เจา้หนา้ท่ีมีส่วนร่วมในการรับทราบนโยบาย กฎ ระเบียบต่าง 
ๆ อีกทั้งควรเร่งรัดการด าเนินงานดา้นการประชาสัมพนัธ์ทุกรูปแบบ โดยจดัตั้งคณะท างานท่ีมีหนา้ท่ี
รับผิดชอบอยา่งชดัเจน รวมถึงการส่งเสริมให้เจา้หนา้ท่ีทุกระดบัด าเนินการส ารวจและพฒันาตนเอง
อย่างต่อเน่ือง พร้อมจดัท าโครงการประเมินผลการปฏิบติังานอย่างเป็นระบบ ผลการวิจยัน้ีสามารถ
ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพของ รพ.สต. อ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดั
อ่างทอง ” ในคร้ังน้ี ไดก้  าหนดรูปแบบ ขอบเขต และแนวทางการวิจยัไวโ้ดยเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) มีขั้นตอนรายละเอียดของการศึกษา ดงัน้ี 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั (Population) 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอ่างทอง 
ท่ีมีอายุ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 220,977 คน (ขอ้มูลจ านวนผูมี้สิทธิเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทอง, 2567) ประกอบดว้ย 7 อ าเภอ ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงจ านวนประชากรท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีจังหวดัอ่างทอง ท่ีมีอายุ 18 ปีขึ้ นไป 
จ าแนกตามอ าเภอ 

อ าเภอ 
จ านวนประชากร (คน) จ านวนประชากร 

ทั้งหมด (คน) ชาย หญิง 
เมืองอ่างทอง 20,188 23,601 43,789 
ไชโย 8,408 9,460 17,868 
ป่าโมก 10,309 11,902 22,211 
โพธ์ิทอง 19,793 22,763 42,556 
แสวงหา 13,018 14,188 27,206 
วิเศษชยัชาญ 24,247 27,840 52,087 
สามโก ้ 7,157 8,103 15,260 

รวม 103,120 117,857 220,977 
 
 
 
 



 3.1.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั (Sample)  
  3.1.2.1 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  กลุ่มตวัอย่างการวิจยั ไดแ้ก่ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีจงัหวดัอ่างทอง ท่ีมีอาย ุ
18 ปีขึ้ นไป ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการค านวณตามหลักการของ  G*Power  
ท่ีระดับความน่าเช่ือถือ ร้อยละ 95 ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 0.05 นั้น ได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 150 คน  
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ได้แก่ แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ประกอบดว้ย 3 ส่วน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ข้อค าถามเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
  เป็นขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนผูต้อบแบบสอบถาม ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบั เพศ 
อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน  จ านวน 5 ข้อ ลักษณะของข้อค าถามเป็นแบบ
เลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 2 ข้อค าถามเกีย่วกบัลกัษณะการบริการและคุณภาพการบริการสาธารณะ 
  เป็นแบบสอบถามเก่ียวปัจจยัด้านลกัษณะการบริการและคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง จ านวน 38 ข้อ โดยแบบสอบถามมีลักษณะ
ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert) ดงัน้ี 
  5 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
  4 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
  3 คะแนน หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
  2 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย  
  1 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 เม่ือรวบรวมขอ้มูลและหาค่าเฉล่ียแลว้ ผูวิ้จยัไดน้ าค่าคะแนนรวมทั้งชุดของแบบสอบถาม 
หารดว้ยจ านวนขอ้ค าถาม จะได้ค่าคะแนนเฉล่ียเพื่อน ามาแปลผล ซ่ึงค่าคะแนนจะอยู่ระหว่าง 1 -5 
สามารถแบ่งระดบัค่าเฉล่ียได ้5 ระดบั ดงัน้ี 
 ค่าคะแนนระดบันอ้ยท่ีสุด ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 คะแนน 
 ค่าคะแนนระดบันอ้ย  ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 คะแนน 
 ค่าคะแนนระดบัปานกลาง ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 คะแนน 
 ค่าคะแนนระดบัมาก  ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 คะแนน 
 ค่าคะแนนระดบัมากท่ีสุด ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 คะแนน 



 ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
  เป็นค าถามปลายเปิด โดยให้ผู ้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และ
ขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง  
 
3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาในคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้ก าหนดช่วงเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือน
ตุลาคม ถึง เดือนธนัวาคม พ.ศ.2567 โดยผูศึ้กษาท าหนา้ท่ีเป็นผูแ้จกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
ดว้ยตนเอง ซ่ึงก่อนเร่ิมท าแบบสอบถาม ผูศึ้กษาจะช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการท าแบบสอบถามให้
กลุ่มตวัอย่างทุกคนทราบ และเปิดโอกาสให้ซกัถามขอ้ขอ้งใจก่อนทุกคร้ัง เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีตรงกบั 
สภาพความเป็นจริงมากท่ีสุด จากนั้นผูศึ้กษาจะเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนทนัทีพร้อมทั้ง
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกคร้ัง 
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณนั้นผูวิ้จัยได้มีการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  
 1. สถิติเชิงพรรณนา 
 วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ ค่าจ านวน และ ค่าร้อยละ 
  วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการและคุณภาพการบริการสาธารณะ โดย
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2. สถิติเชิงอนุมาน 
 ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิ ติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหว่าง  
ตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามโดยใช้สถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างตวัแปรท่ีมีกลุ่มตวัอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน และหากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least Significant Difference test) และใช้สถิติ Correlation 
ส าหรับวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านลกัษณะการบริการกับคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
 
 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย  
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
คร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยั คือ 1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดัอ่างทอง  และ 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการและคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทอง โดยใช้วิธีวิจยัเชิงปริมาณ  ดว้ยวิธีการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) จาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

4.1 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ผลวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จงัหวดัอ่างทอง   
4.3 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จงัหวดัอ่างทอง   
4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ผลวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์  

 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 58 58.7 
หญิง 87 58.0 
เพศทางเลือก 5 3.3 

รวม 150 100.0 
 
ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 87 คน (58.0%) 

 



ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามอายุ 
อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากว่า 25 ปี    12 8.0 
25 – 35 ปี 81 54.0 
36 – 45 ปี 25 16.7 
มากกว่า 45 ปี 32 21.3 

รวม 150 100.0 
 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาย ุระหว่าง 31 – 40 ปี  จ านวน 81 คน 

(54.0%) รองลงมาคือ อายุมากกว่า 45 ปี   จ านวน 32 คน (21.3%) และกลุ ่มอายุต ่ากว่า 25 ปี  
มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 12 คน (8.0%) 
 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 

40 
32 

26.7 
21.3 

15,001 – 20,000 บาท 30 20.0 
20,001 – 25,000 บาท 25 16.7 
25,001 – 30,000 บาท 19 12.7 
30,001 บาท ขึ้นไป 4 2.7 

รวม 150 100.0 
  
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 40 

คน (26.7%) รองลงมาคือมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001 – 15,000 บาท จ านวน 32 คน (21.3%) 
และกลุ่มรายไดต้่อเดือน 30,001 บาท ขึ้นไป มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 4 คน (2.7%) 

 
 
 
 



ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

34 
13 

22.7 
8.7 

พนกังานบริษทั 21 14.0 
เกษตรกร 37 24.7 
รับจา้ง 16 10.7 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 25 16.7 
อ่ืนๆ 4 2.7 

รวม 150 100.0 
 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จ านวน 37  คน (24.7%) 

รองลงมาคืออาชีพรับราชการ จ านวน 34 คน (22.7%) และอาชีพอื่นๆ มีจ านวนนอ้ยที่สุด จ านวน 
4 คน (2.7%) 

 
 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

มธัยมศึกษาปีท่ี 3 9 6.0 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6 / ปวช. 41 27.3 
ปวส. / อนุปริญญา 11 7.3 
ปริญญาตรี 75 50.0 
สูงกว่าปริญญาโท 14 9.3 

รวม 150 100.0 
 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 75 คน  

(50.0%) รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษาปีที่ 6 / ปวช. จ านวน 41 คน (27.3%) และการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 9 คน (6.0%) 

 



4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านลักษณะการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดอ่างทอง 
 
ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียม 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียม 

Min. Max.  S.D. ล าดบั 
ท่ี 

1 ท่านไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีของ อบจ.
อ่างทอง ดว้ยความเป็นกนัเอง 

3 5 4.21 .681 4 

2 
 

 

ท่านไดรั้บความสะดวกจากการให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ีเท่าเทียมกบัผูรั้บบริการ
ท่านอ่ืน 

2 
 
 

5 
 

 

4.22 
 

 

.750 
 

3 

3 ท่านไดรั้บการปฏิบติัดว้ยวาจาท่ีสุภาพ
เหมาะสม จากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 

3 5 4.27 .723 2 

4 ท่านคิดว่าไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการในทุกดา้นเหมือนกนักบั
ผูรั้บบริการท่านอ่ืน 

3 5 4.28 .646 1 

                        เฉล่ียรวม   4.25 .635  
 

ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง
ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียมในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25  
(S.D. = 0.635) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ที่ใน
ทุกดา้นเหมือนกนักบัผูร้ับบริการท่านอื่น  มากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (S.D. = 0.646)  และ
รองลงมาคือการปฏิบตัิดว้ยวาจาที่สุภาพเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.27 (S.D. = 0.723) และนอ้ยที่สุด
คือการไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีดว้ยความเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ีย 4.21 (S.D. = 0.681) 

 
 
  
 



ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา  

Min. Max.  S.D. ล าดบั 
ท่ี 

1 ท่านไดรั้บบริการอย่างเป็นระบบ และ 
มีขั้นตอนชดัเจน 

3 5 4.24 .711 1 

2 ท่านคิดว่าไดรั้บบริการภายในระยะเวลา 
ท่ีเหมาะสม 

3 5 4.15 .748 3 

3 ท่านไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา เช่น 
ให้บริการตรงเวลาท่ีนดัหมาย หรือส่งมอบ
งานไดต้รงต่อเวลา เป็นตน้ 

3 5 4.22 .732 2 

 เฉล่ียรวม   4.20 .668  
 
ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง

ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลาในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.20 (S.D. = 0.668) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการให้บริการอย่างเป็นระบบ
และมีขั้นตอนชดัเจน มากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.711)  และรองลงมาคือการให้บริการ
อย่างตรงต่อเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.732) และนอ้ยที่สุดคือการให้บริการภายในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.15 (S.D. = 0.748)    
 

 

ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 

Min. Max.  S.D. ล าดบั 
ท่ี 

1 ท่านคิดว่าสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม 
เช่น ความสะอาด สถานที่ให้บริการเหมาะกบั
จ านวนผูรั้บบริการ เป็นตน้ 

3 5 4.41 .686 1 

2 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง จดัเตรียมเจา้หน้าท่ี
ให้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ 

3 5 4.30 .712 3 



3 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง จดัเตรียมอุปกรณ์
ส าหรับให้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวน
ผูรั้บบริการ เช่น คอมพิวเตอร์ ปากกาหรือ
เคร่ืองมือช่าง เป็นตน้ 

3 5 4.23 .737 4 

4 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง จดัเตรียมส่ิงอ านวย
ความสะดวกขั้นพื้นฐานที่เพียงพอต่อจ านวน
ผูรั้บบริการ เช่น ห้องน ้า ท่ีจอดรถ จุดบริการ
น ้าด่ืม เป็นตน้ 

3 5 4.34 .731 2 

 เฉล่ียรวม   4.32 .671  
 
ผลการศึกษาปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง  

ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32  
(S.D. = 0.671) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัความเหมาะสมของสถานท่ีให้บริการ 
มากที่สุดโดยมีค่าเฉล่ีย 4.41 (S.D. = 0.686)  และรองลงมาคือการจดัเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวก
ขั้นพื ้นฐานที่เพียงพอต่อจ านวนผูร้ับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.34 (S.D. = 0.731) และนอ้ยที่สุดคือ 
การจดัเตรียมอุปกรณ์ส าหรับให้บริการอย่างเพ ียงพอต่อจ านวนผูร้ับบริการ  มีค ่าเฉลี ่ย 4.23  
(S.D. = 0.737)    
 
 

ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

Min. Max.  S.D. ล าดบั 
ท่ี 

1 ท่านไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีอย่างสุภาพ ทุก
คร้ังที่เขา้มารับบริการ 

3 5 4.20 .714 3 

2 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความรวดเร็ว ทุกคร้ัง 3 5 4.15 .727 5 
3 ท่านไดรั้บบริการตามล าดบัก่อน-หลงั ทุกคร้ัง

ท่ีเขา้มารับบริการ 
3 5 4.18 .769 4 

4 ท่านไดรั้บการเอาใจใส่ทุกขั้นตอน ตลอดการ
รับบริการหรือไม่ 

3 5 4.24 .730 1 

5 ท่านไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ทุกคร้ังท่ีเขา้มา 3 5 4.23 .763 2 



รับบริการ 
      เฉล่ียรวม   4.20 .674  

 
ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง

ดา้นการให ้บริการอย ่างต่อเนื ่องในภาพรวมมีค่าเฉลี ่ยอยู ่ในระดบัมาก โดยมีค ่าเฉลี ่ย 4.20  
(S.D. = 0.674) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการไดรั้บการเอาใจใส่ ตลอดการรับ
บริการ มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 (S.D. = 0.730)  และรองลงมาคือการไดรั้บบริการอย่างถูกตอ้ง
ทุกคร้ัง มีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.763) และนอ้ยที่สุดคือการไดรั้บบริการดว้ยความรวดเร็วทุกคร้ัง 
มีค่าเฉล่ีย 4.15 (S.D. = 0.727) 

 
ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ 
ท่ี ลกัษณะการบริการ 

ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ 
Min. Max.  S.D. ล าดบั 

ท่ี 
1 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง มีการปรับเปล่ียน

อุปกรณ์/ช่องทางการให้บริการท่ีทนัสมยัยิ่งขึ้น
อยู่เสมอ 

3 5 4.20 .666 2 

2 อบจ.อ่างทอง เปิดโอกาสให้ท่านแสดงความ
คิดเห็นต่อการให้บริการ 

3 5 4.33 .728 1 

3 ท่านคิดว่าเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการมีการพฒันา
ทกัษะการให้บริการอยู่เสมอ 

3 5 4.19 .757 3 

      เฉล่ียรวม   4.24 .665  
 
ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง

ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24  
(S.D. = 0.665) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น
ต่อการให้บริการ มากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.33 (S.D. = 0.728)  และรองลงมาคือการปรับเปลี่ยน
อุปกรณ์/ช่องทางการให้บริการที่ทนัสมยัยิ่งขึ้นอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.20 (S.D. = 0.666) และนอ้ย
ท่ีสุดคือการพฒันาทกัษะการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ีย 4.19 (S.D. = 0.757) 



4.3 ผลวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดอ่างทอง 
ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นส่ิงสัมผสัได ้

ท่ี คุณภาพการให้บริการสาธารณะ 
ดา้นส่ิงสัมผสัได ้

Min. Max.  S.D. ล าดบั 
ท่ี 

1 อบจ.อ่างทอง มีการจดัเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองมือใน
การให้บริการท่ีทนัสมยัและเพียงพอ 

3 5 4.22 .703 3 

2 อบจ.อ่างทอง จดัท าป้าย/ขอ้ความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพนัธ์ ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย  

3 5 4.33 .671 2 

3 เจา้หนา้ท่ีมีการแต่งกายดว้ยชุดท่ีมีความสุภาพ 
เหมาะสม 

3 5 4.34 .684 1 

 เฉล่ียรวม   4.30 .608  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นส่ิงสัมผสัไดใ้นภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 (S.D. = 0.608) และเมื ่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ การแต่งกายดว้ยชุดที่มีความสุภาพ เหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ย 4.34 (S.D. = 
0.684) และรองลงมาคือ การจดัท าป้าย/ขอ้ความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ ที่ชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย มีค่าเฉลี่ย 4.33 (S.D. = 0.671) และนอ้ยที่สุดคือ การจดัเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองมือใน
การให้บริการท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 4.22 (S.D. = 0.703) 

 

ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นความน่าเช่ือถือ 

ท่ี คุณภาพการให้บริการสาธารณะ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

Min. Max.  S.D. ล าดบั 
ท่ี 

1 ท่านไดรั้บบริการอย่างถูกตอ้งตรงตามจุดประสงค์
ของท่าน 

3 5 4.21 .678 2 

2 ท่านคิดว่าเจา้หนา้ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหา
ของท่านไดท้นัท่วงที 

3 5 4.19 .718 3 



3 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตจาก
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 

2 5 4.21 .756 2 

4 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง สามารถการเก็บรักษาขอ้มูล
ส่วนบุคคลของท่านไดอ้ย่างเหมาะสม 

3 5 4.30 .702 1 

 เฉล่ียรวม   4.23 .673  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.673) และเมื ่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดา้นการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 (S.D. = 0.702) และ
รองลงมาคือ การให้บริการอย่างถูกตอ้งตรงตามจุดประสงค์ และการบริการดว้ยความซื่อสัตย์
สุจริต มีค่าเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.678, 0.756 ตามล าดบั) และนอ้ยที่สุดคือ เจา้หนา้ที่สามารถแกไ้ข
ปัญหาไดท้นัท่วงที มีค่าเฉล่ีย 4.19 (S.D. = 0.718) 

 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ท่ี คุณภาพการให้บริการสาธารณะ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
Min. Max.  S.D. ล าดบั 

ท่ี 
1 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความเต็มใจจากเจา้หนา้ท่ีผู ้

ใหบ้ริการ 
3 5 4.21 .729 3 

2 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการกบัท่าน 3 5 4.28 .696 1 
3 ท่านไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีดว้ยน ้าเสียงและกริยาท่ี

เหมาะสม 
3 5 4.23 .727 2 

4 ท่านคิดวา่ช่องทางการติดต่อและใหบ้ริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

2 5 4.16 .786 4 

 เฉล่ียรวม   4.22 .688  
 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการตอบสนองความตอ้งการในภาพรวมมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.688) และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า



ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ เจา้หนา้ที่มีความพร้อมที่จะให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (S.D. = 
0.696) และรองลงมาคือ การบริการจากเจา้หนา้ที่ดว้ยน ้ าเสียงและกริยาท่ีเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.23 
(S.D. = 0.727) และนอ้ยท่ีสุดคือ ช่องทางการติดต่อและให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 
4.16 (S.D. = 0.786) 
 
ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้ความมัน่ใจ 
ท่ี คุณภาพการให้บริการสาธารณะ 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
Min. Max.  S.D. ล าดบั 

ท่ี 
1 ท่านไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีมีความรู้และความ

เช่ียวชาญ 
3 5 4.25 .677 4 

2 ท่านไดรั้บขอ้มูลอย่างถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ  3 5 4.29 .700 2 
3 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัตามระเบียบทุกขั้นตอน 3 5 4.26 .709 3 
4 ท่านมีความมัน่ใจในหน่วยงานท่ีให้บริการ 3 5 4.33 .709 1 
 เฉล่ียรวม   4.28 .645  

 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้ความมัน่ใจในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (S.D. = 0.645) และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดา้นความมัน่ใจในหน่วยงานที่ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33 (S.D. = 0.709)
และรองลงมาคือ การไดร้ับขอ้มูลอย่างถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉลี่ย 4.29 (S.D. = 
0.700) และดา้นนอ้ยที่สุดคือ การไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ มีค่าเฉลี่ย 
4.25 (S.D. = 0.677) 

 
ตารางที่ 4.15 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร

บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการเอาใจใส่ 

ท่ี คุณภาพการให้บริการสาธารณะ 
ดา้นการเอาใจใส่ 

Min. Max.  S.D. ล าดบั 
ท่ี 

1 มีการติดตามสถานะการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอ 3 5 4.13 .748 4 
2 มีการรับฟังความคิดเห็นของผูม้ารับบริการ 3 5 4.25 .704 1 



3 ท่านไดรั้บการเอาใจใส่จากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3 5 4.20 .705 3 
4 ท่านไดรั้บการดูแลตลอดการรับบริการอยา่งเหมาะสม 3 5 4.23 .687 2 
 เฉล่ียรวม   4.20 .642  

 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบั คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการเอาใจใส่ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.642) และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมาก
ที ่สุดคือ การรับฟังความคิดเห็นของผูม้ารับบริการ โดยมีค ่าเฉลี ่ย 4.25 (S.D. = 0 .704) และ
รองลงมาคือ การไดรั้บการดูแลตลอดการรับบริการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.687) 
และนอ้ยท่ีสุดคือ การติดตามสถานะการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.13 (S.D. = 0.748) 
 
 

ตารางที่ 4.16 แสดงผลสรุปค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

ท่ี คุณภาพการให้บริการสาธารณะ  S.D. ล าดบัท่ี 
1 ดา้นส่ิงสัมผสัได ้(Tangibility) 4.30 .608 1 
2 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.23 .673 3 
3 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 4.22 .688 4 
4 ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 4.28 .645 2 
5 ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 4.20 .642 5 
     

ผลการศึกษาพบว่ากลุ ่มตวัอย ่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อค ุณภาพการให ้บริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง  ในภาพรวมอยู ่ในระดบัมากถึงมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ย 3.97 (S.D. = 0.765) และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นส่ิงสัมผสัได ้(Tangibility)  
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.30  (S.D. = 0.608) และรองลงมาคือดา้นการให้ความมัน่ใจ 
(Assurance) ม ีค ่า เฉ ลี ่ย  4.28 (S.D. = 0 .645) และนอ้ยที ่ส ุดค ือด า้นการเอาใจใส่ (Empathy)  
มีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.642) 
 
 
 
 
 
 



4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางที่ 4.17 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีความเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองแตกต่างกนั 

 
ท่ี 

คุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

เพศชาย 
 

S.D. 

เพศหญิง 
 

S.D. 

เพศ
ทางเลือก 

 
S.D. 

F 
(sig.) 

1 ดา้นส่ิงสัมผสัได ้(tangibility) 4.44 
.531 

4.24 
.612 

3.67 
.913 

4.883 
(.009)* 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  4.45 
.505 

4.11 
.713 

3.70 
.959 

6.654 
(.002)* 

3 ดา้นการตอบสนอง (responsiveness) 4.44 
.528 

4.12 
.734 

3.50 
.685 

7.217 
(.001)* 

4 ดา้นการให้ความมัน่ใจ (assurance) 4.49 
.534 

4.18 
.659 

3.60 
.822 

7.454 
(.001)* 

5 ดา้นการเอาใจใส่ (empathy) 4.43 
.488 

4.10 
.675 

3.30 
.411 

11.007 
(.000)* 

คุณภาพการให้บริการสาธารณะในภาพรวม 7.804 
(.001)* 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ พบว่า เพศที่แตกต่างกนัมีความเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองต่างกนัในทุกดา้นท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีความเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองแตกต่างกนั 
 
 
ท่ี 

คุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์ารบริหาร

ส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

อายุ (ปี)  

F 
(sig.) 

ต ่ากว่า 25 ปี 25 - 35 36 - 45 > 45 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 



1 ดา้นส่ิงสัมผสัได ้(tangibility) 4.47 
.559 

4.28 
.636 

3.93 
.491 

4.55 
.498 

5.715 
(.001)* 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  

4.71 
.351 

4.17 
.719 

3.92 
.504 

4.42 
.627 

5.261 
(.002)* 

3 ดา้นการตอบสนอง 
(responsiveness) 

4.67 
.606 

4.21 
.731 

3.72 
.943 

4.37 
.622 

4.958 
(.003)* 

4 ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
(assurance) 

4.75 
.452 

4.28 
.668 

3.87 
.501 

4.45 
.574 

6.934 
(.000)* 

5 ดา้นการเอาใจใส่ (empathy) 4.73 
.376 

4.17 
.675 

3.90 
.462 

4.32 
.626 

5.408 
(.001)* 

คุณภาพการให้บริการสาธารณะในภาพรวม 5.772 
(.001)* 

ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ พบว่า อายุที่แตกต่างกนัมีความเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองต่างกนัในทุกดา้น  
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ตารางที่ 4.19 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกนัมี

ความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองแตกต่างกนั 

 
 
ท่ี 

คุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของ

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทอง 

 ระดบัรายได ้(บาท)   
F 

(sig.) 

ไม่เกิน 
10,000 

10,001– 
15,000 

15,001–
20,000  

20,001–
25,000 

25,001–
30,000 

30,001 
ขึ้นไป 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1 ดา้นส่ิงสัมผสัได ้
(tangibility) 

4.37 
.608 

4.41 
.520 

4.19 
.558 

4.36 
.600 

4.21 
.739 

3.50 
.577 

2.082 
(.071) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  

4.27 
.719 

4.35 
.631 

4.09 
.547 

4.33 
.717 

4.13 
.761 

3.63 
.433 

1.340 
(.251) 

3 ดา้นการตอบสนอง 
(responsiveness) 

4.37 
.757 

4.27 
.644 

4.02 
.626 

4.36 
.559 

4.13 
.761 

3.50 
.577 

2.155 
(.062) 

4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.42 4.40 4.07 4.37 4.17 3.50 2.756 



(assurance) .613 .599 .670 .545 .731 .577 (.021)* 
5 ดา้นการเอาใจใส่ 

(empathy) 
4.32 
.673 

4.34 
.634 

4.00 
.626 

4.21 
.460 

4.13 
.761 

3.63 
.433 

1.951 
(.089) 

 คุณภาพการให้บริการสาธารณะในภาพรวม 2.074 
(.072) 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต้่อเดือน พบว่า รายไดต้่อเดือนท่ี

แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองในภาพรวมไม่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 
ดา้นท่ีมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
 
ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองแตกต่างกนั 
 
 
ท่ี 

คุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะ
ขององคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

 อาชีพ F 

(sig.) ราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
เอกชน 

คา้ขาย เกษตรกร รับจ้าง
ทัว่ไป 

อ่ืนๆ 

 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 
 

S.D. 

1 ดา้นส่ิงสัมผสัได ้
(tangibility) 

4.21 
.597 

4.62 
.448 

3.86 
.704 

4.56 
.533 

4.42 
.476 

4.17 
.699 

4.00 
.000 

4.421 
(.000)* 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  

4.19 
.603 

4.52 
.473 

3.73 
.762 

4.43 
.738 

4.32 
.576 

4.25 
.742 

4.00 
.000 

3.188 
(.006)* 

3 ดา้นการตอบสนอง 
(responsiveness) 

4.15 
.619 

4.46 
.519 

3.71 
.717 

4.42 
.746 

4.33 
.586 

4.34 
.831 

4.00 
.000 

3.142 
(.006)* 

4 ดา้นการให้ความ
มัน่ใจ (assurance) 

4.28 
.665 

4.46 
.519 

3.74 
.696 

4.57 
.465 

4.41 
.528 

4.20 
.797 

4.00 
.000 

4.416 
(.000)* 

5 ดา้นการเอาใจใส่ 
(empathy) 

4.15 
.561 

4.46 
.519 

3.74 
.682 

4.41 
.688 

4.23 
.566 

4.36 
.753 

4.00 
.000 

3.133 
(.006)* 

 คุณภาพการให้บริการสาธารณะในภาพรวม 3.733 
(.002)* 

 



ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ พบว่า อาชีพที่แตกต่างกนัมี
ความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองต่างกนัใน
ทุกดา้น ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาท่ีแตกต่างกันมี

ความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง
แตกต่างกนั  

 
 
ท่ี 

คุณภาพการให้บริการ
สาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดั

อ่างทอง 

ระดบัการศึกษา  

F 
(sig.) 

ม.3 ม.6/
ปวช. 

ปวส./
อนุปริญญา 

ป.ตรี ป.โท 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. 

1 ดา้นส่ิงสัมผสัได ้
(tangibility) 

4.44 
.601 

4.55 
.590 

4.61 
.554 

4.05 
.590 

4.50 
.173 

7.053 
(.000)* 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  

4.25 
.944 

4.52 
.608 

4.66 
.478 

3.99 
.652 

4.29 
.403 

6.151 
(.000)* 

3 ดา้นการตอบสนอง 
(responsiveness) 

4.25 
.944 

4.52 
.619 

4.59 
.584 

3.97 
.665 

4.36 
.363 

6.100 
(.000)* 

4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
(assurance) 

4.42 
.875 

4.49 
.609 

4.59 
.584 

4.07 
.620 

4.50 
.392 

4.764 
(.001)* 

5 ดา้นการเอาใจใส่ 
(empathy) 

4.25 
.944 

4.49 
.602 

4.55 
.631 

3.98 
.599 

4.25 
.259 

5.735 
(.000)* 

คุณภาพการให้บริการสาธารณะในภาพรวม 6.329 
(.000)* 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาที่แตกต่างกนั พบว่า การศึกษา

ที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองต่างกนัในทุกดา้น ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  



ตารางที่ 4.22 แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการ
อย่างเท่าเทียม (Equitably service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitably service) 

r Sig. 

1 ท่านไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีของ อบจ.อ่างทอง ดว้ยความเป็น
กนัเอง 

.766 
 

.000* 

2 ท่านไดรั้บความสะดวกจากการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีเท่าเทียม
กบัผูรั้บบริการท่านอ่ืน 

.711 
 

.000* 

3 ท่านไดรั้บการปฏิบติัดว้ยวาจาท่ีสุภาพ เหมาะสม จากเจา้หนา้ที่ผู ้
ให้บริการ 

.703 
 

.000* 

4 ท่านคิดว่าไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการในทุกดา้น
เหมือนกนักบัผูรั้บบริการท่านอ่ืน 

.712 
 

.000* 

 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างเท่า

เทียม (Equitably service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทอง พบว่า ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดบัสูง ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดย
ดา้นการไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีของ อบจ.อ่างทอง ดว้ยความเป็นกนัเอง มีระดบัความสัมพนัธ์สูง
ท่ีสุด คือ .766 และด้านท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์น้อยท่ีสุด คือ ด้านการได้รับการปฏิบติัดว้ยวาจาท่ี
สุภาพ เหมาะสม จากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีระดบัความสัมพนัธ์ท่ี .703 
 
ตารางที่ 4.23 แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการ

อย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) 

r Sig. 

1 ท่านไดรั้บบริการอย่างเป็นระบบ และมีขั้นตอนชดัเจน .697 .000* 
2 ท่านคิดว่าไดรั้บบริการภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม  .838 .000* 
3 ท่านไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา เช่น ให้บริการตรงเวลาท่ีนัดหมาย 

หรือส่งมอบงานไดต้รงต่อเวลา เป็นตน้ 
.851 .000* 



ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัต่อเวลา (Timely service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทอง พบว่า ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดับปานกลางถึงสูง ท่ีระดบันัยส าคญัทาง
สถิติ 0.05 โดยดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา มีระดับความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด คือ .851 และ
ดา้นท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการไดรั้บบริการอยา่งเป็นระบบ และมีขั้นตอนชดัเจน 
มีระดบัความสัมพนัธ์ท่ี .697 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการ

อย่างเพียงพอ (Ample service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดั 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) 

r Sig. 

1 ท่านคิดว่าสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม เช่น ความสะอาด 
สถานท่ีให้บริการเหมาะกบัจ านวนผูรั้บบริการ เป็นตน้  

.836 .000* 

2 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง จดัเตรียมเจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ
ต่อจ านวนผูรั้บบริการ 

.889 .000* 

3 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง จดัเตรียมอุปกรณ์ส าหรับให้บริการอย่าง
เพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ เช่น คอมพิวเตอร์ ปากกา หรือ
เคร่ืองมือช่าง เป็นตน้ 

.875 .000* 

4 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง จดัเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐานท่ี
เพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ เช่น ห้องน ้า ที่จอดรถ จุดบริการน ้าด่ืม 
เป็นตน้ 

.852 .000* 

 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ 

(Ample service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
พบว่า ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดบัสูง ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05  โดยดา้นการ
จดัเตรียมเจา้หนา้ท่ีให้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ มีระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด คือ  
.889 และดา้นท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม มีระดบั
ความสัมพนัธ์ท่ี .836 



ตารางท่ี 4.25 แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuous service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) 

r Sig. 

1 ท่านไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีอย่างสุภาพ ทุกคร้ังที่เขา้มารับบริการ .854 .000* 
2 ท่านไดรั้บบริการดว้ยความรวดเร็ว ทุกคร้ัง .872 .000* 
3 ท่านไดรั้บบริการตามล าดบัก่อน-หลงั ทุกคร้ังท่ีเขา้มารับบริการ .849 .000* 
4 ท่านไดรั้บการเอาใจใส่ทุกขั้นตอน ตลอดการรับบริการหรือไม่ .861 .000* 
5 ท่านไดรั้บบริการอย่างถูกตอ้ง ทุกคร้ังท่ีเขา้มารับบริการ .905 .000* 

 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

(Continuous service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
พบว่า ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยูใ่นระดบัสูงถึงสูงมาก ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดย
ดา้นการไดรั้บบริการอย่างถูกตอ้ง ทุกคร้ังที่เขา้มารับบริการ มีระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด คือ .905 
และ ดา้นท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการไดรั้บบริการตามล าดบัก่อน-หลงั ทุกคร้ังท่ี
เขา้มารับบริการ มีระดบัความสัมพนัธ์ท่ี .849 
 
 
ตารางที่ 4.26 แสดงผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการ

อย ่างก า้วหนา้ (Progressive service) กบัค ุณภาพการให ้บ ริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

ท่ี ลกัษณะการบริการ 
ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) 

r Sig. 

1 ท่านคิดว่า อบจ.อ่างทอง มีการปรับเปล่ียนอุปกรณ์/ช่องทางการ
ให้บริการท่ีทนัสมยัยิ่งขึ้นอยู่เสมอ 

.878 .000* 

2 อบจ.อ่างทอง เปิดโอกาสให้ท่านแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ  .813 .000* 
3 ท่านคิดว่าเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการมีการพฒันาทกัษะการให้บริการอยู่

เสมอ 
.888 .000* 

 



ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ 
(Progressive service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
พบว่า ทุกด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกอยู่ในระดับสูง ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยด้าน
เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการมีการพฒันาทกัษะการให้บริการอยู่เสมอ มีระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด คือ 
.888 และ ดา้นท่ีมีระดบัความสัมพนัธ์น้อยท่ีสุด คือ ดา้นการเปิดโอกาสให้ท่านแสดงความคิดเห็น
ต่อการให้บริการ มีระดบัความสัมพนัธ์ท่ี .813 

 
ตารางท่ี 4.27 สรุปความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านลกัษณะการบริการกับคุณภาพการให้บริการ

สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการกบัคุณภาพ
การให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 

r Sig. 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม .796 .000* 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา .872 .000* 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ .922 .000* 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง .954 .000* 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ .927 .000* 
 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะการบริการกับคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง  โดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ในระดบัสูงถึงสูงมาก ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลกัษณะการ
บริการดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกว่าดา้นอ่ืน  (r=.954*)  
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับสูงมาก (r=.927*)  
และ นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง (r=.796*)  

 



บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
ค ร้ังน้ี  เป็นงานวิจัย เชิงป ริมาณ  โดยใช้วิ ธีการศึกษาวิจัย เชิงส ารวจ  (Survey Research) จาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยไดน้ าเสนอผลสรุปขอ้มูลตามล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลวิจยั 
5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง และ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจยัดา้นลกัษณะการบริการและคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทอง จากการศึกษาไดผ้ลสรุปดงัต่อไปน้ี  

 
5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 87 คน (58.0%) มีอายุระหว่าง 25 – 35 ปี 

จ านวน 81 คน (54.0%) รองลงมาคือ อายุมากกว่า 45 ปี  จ านวน 32 คน (21.3%) มีรายไดต้่อเดือน
ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 40 คน (26.7%) รองลงมาคือรายไดต้่อเดือนระหว่าง 10,001 -  15,000 
บาท จ านวน 32 คน (21.3%) และกลุ ่มรายไดต้่อเดือน 30,001 บาท ขึ้นไป มีจ านวนนอ้ยที่สุด 
จ านวน 4 คน (2.7%) มีอาชีพเกษตรกร จ านวน 37  คน (24.7%) รองลงมาคืออาชีพรับราชการ 
จ านวน 34 คน (22.7%) และอาชีพอ่ืนๆ มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 4 คน (2.7%) มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 75 คน (50.0%) รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษาปีที่ 6 หรือ ปวช. จ านวน 41 คน 
(27.3%) และระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด จ านวน 9 คน (6.0%) 
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5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับลักษณะการบริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดอ่างทอง ผลการวิเคราะห์สรุปได้ว่า  

 
ลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่างเท่า

เทียมในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 (S.D. = 0.635) โดยกลุ ่ม
ตวัอย ่างส่วนใหญ่ให ้ความส าคญักบัการไดร้ับบริการจากเจา้หนา้ที ่ผู ใ้ห ้บริการในทุกดา้น
เหมือนกนักบัผูร้ับบริการท่านอื่นมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (S.D. = 0.646)  และรองลงมาคือ
ดา้นการไดร้ับการปฏิบตัิดว้ยวาจาที่สุภาพเหมาะสม จากเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.27 
(S.D. = 0.723) และนอ้ยที่สุดคือดา้นการไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ที่ดว้ยความเป็นกนัเอง มีค่าเฉลี่ย 
4.21 (S.D. = 0.681) 

 
ลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่าง

รวดเร็วทนัต่อเวลาในภาพรวมมีค่าเฉลี ่ยอยู ่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 (S.D. = 0.668)  
โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการไดรั้บบริการอย่างเป็นระบบและมีขั้นตอนชดัเจน 
มากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.711)  และรองลงมาคือดา้นการไดร้ับบริการอย่างตรงต่อ
เวลา มีค่าเฉลี่ย 4.22 (S.D. = 0.732) และนอ้ยที่สุดคือดา้นการไดร้ับบริการภายในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.15 (S.D. = 0.748) 

 
ลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่าง

เพียงพอ ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32 (S.D. = 0.671) โดยกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ให ้ความส าคญักบัดา้นสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม มากที่สุดโดย  
มีค ่าเฉลี ่ย 4.41 (S.D. = 0.686)  และรองลงมาคือดา้นการจดัเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวก 
ขั้นพื ้นฐานที่เพียงพอต่อจ านวนผูร้ับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.34 (S.D. = 0.731) และนอ้ยที่สุดคือ 
ดา้นการจดัเตรียมอุปกรณ์ส าหรับให้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวนผูร้ับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.23  
(S.D. = 0.737)    

 
ลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่าง

ต่อเนื่อง ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 (S.D. = 0.674) โดยกลุ ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการไดร้ับการเอาใจใส่ทุกขั้นตอนตลอดการรับบริการมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.730)  และรองลงมา คือ ดา้นการไดร้ับบริการอย่างถูกตอ้งทุก
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คร้ังที่เขา้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.23 (S.D. = 0.763) และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นการไดรั้บบริการดว้ย
ความรวดเร็ว ทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ีย 4.15 (S.D. = 0.727) 

ลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดา้นการให้บริการอย่าง
กา้วหนา้ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 (S.D. = 0.665) โดยกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33 (S.D. = 0.728)  และรองลงมา คือ ดา้นการปรับเปลี่ยนอุปกรณ์/ช่อง
ทางการให้บริการที่ทนัสมยัยิ ่งขึ้นอยู ่เสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.20 (S.D. = 0.666) และนอ้ยที่สุด คือ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการพฒันาทกัษะการใหบ้ริการอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.19 (S.D. = 0.757) 
 

สรุปผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทอง พบว่า ลกัษณะการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองในภาพรวมมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากถึงมากที่สุด โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญัมากที่สุด คือ ดา้น
การให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.32 (S.D. = 0.671) รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการอย่าง
เท่าเทียม มีค่าเฉลี่ย 4.25 (S.D. = 0.635) และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อ
เวลา ม ีค ่าเฉลี ่ย  4.20 (S.D. = 0.668) และดา้นการให ้บ ริการอย ่างต ่อเนื ่อง ม ีค ่าเฉลี ่ย 4.20  
(S.D. = 0.674) 

 
5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดอ่างทอง ผลการวิเคราะห์สรุปได้ว่า  
 
คุณภาพการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ดา้นส่ิงสัมผสัได ้ 

ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 (S.D. = 0.608) โดยกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการแต่งกายดว้ยชุดที่มีความสุภาพ เหมาะสมของเจา้หนา้ที่มากที่สุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.34 (S.D. = 0.684) รองลงมา คือ การจดัท าป้าย/ขอ้ความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
ที่ชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีค่าเฉลี่ย 4.33 (S.D. = 0.671) และนอ้ยที่สุด คือ การจดัเตรียมอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 4.22 (S.D. = 0.703) 

คุณภาพการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.23 (S.D. = 0.673) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่ให้ความส าคญักับการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลได้อย่างเหมาะสมมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.30 
(S.D. = 0.702) รองลงมา คือ การได้รับบริการอย่างถูกต้องตรงตามจุดประสงค์ มีค่าเฉล่ีย 4.21  
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(S.D. = 0.678) และการไดรั้บบริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.21 
(S.D. = 0.756) และน้อยท่ีสุด คือ เจา้หน้าผูใ้ห้บริการสามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัท่วงที มีค่าเฉล่ีย 
4.19 (S.D. = 0.718) 

คุณภาพการบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 (S.D. = 0.688) โดยกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับการมีความพร้อมท่ีจะให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.28 (S.D. = 0.696) รองลงมา คือ การไดรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ีดว้ยน ้ าเสียงและกริยาท่ี
เหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.23 (S.D. = 0.727) และนอ้ยท่ีสุด คือ ช่องทางการติดต่อและให้บริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.16 (S.D. = 0.786) 

คุณภาพการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ดา้นการให้ความ
มั่นใจ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.28 (S.D. = 0.645) โดยกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับดา้นความมัน่ใจในหน่วยงานท่ีให้บริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.33 (S.D. = 0.709) รองลงมา คือ การไดรั้บขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 4.29 
(S.D. = 0.700) และน้อยท่ีสุด คือ การได้รับบริการจากเจ้าหน้าท่ีมีความรู้และความเช่ียวชาญ  
มีค่าเฉล่ีย 4.25 (S.D. = 0.677) 

คุณภาพการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ด้านการเอาใจใส่  
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.642) โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
ให้ความส าคญักบัการรับฟังความคิดเห็นของผูม้ารับบริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.25 (S.D. = 0.704)
รองลงมา คือ การไดรั้บการดูแลตลอดการรับบริการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.23 (S.D. = 0.687)
และนอ้ยท่ีสุด คือ การติดตามสถานะการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.13 (S.D. = 0.748) 
 

สรุปผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า คุณภาพการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั
มากท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ีย 4.30 (S.D. = 0.608) รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ  
มีค่าเฉล่ีย 4.28 (S.D. = 0.645) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย 4.20 (S.D. = 0.642) 
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5.1.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

และอาชีพที่แตกต่างกนั ส่งผลให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองแตกต่างกนัในทุกดา้นอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ในขณะที่ปัจจยัดา้นระดบัรายไดที้่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความคิดเห็นโดยรวมต่อ
คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการให้ความมัน่ใจเป็นเพียงดา้นเดียว
ท่ีมีความเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
5.1.5 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะการบริการและคุณภาพ

การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอ่างทอง  
 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างเท่า

เทียมกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า ระดบั
ความสัมพนัธ์ในทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงและเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 โดยดา้นการไดร้ับบริการจากเจา้หนา้ที่ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองดว้ยความ
เป็นกนัเอง มีระดบัความสัมพนัธ์สูงที่สุด คือ .766 และ นอ้ยที่สุด คือ ดา้นการไดร้ับการปฏิบติั
ดว้ยวาจาท่ีสุภาพ เหมาะสม จากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีระดบัความสัมพนัธ์ท่ี .703  

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัต่อเวลากบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า 
ระดบัความสัมพนัธ์ในทุกดา้นอยู่ในระดบัปานกลางถึงสูงและเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก ที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา มีระดบัความสัมพนัธ์สูงที่สุด 
คือ .851 และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นการไดร้ับบริการอย่างเป็นระบบ และมีขั้นตอนชดัเจน มีระดบั
ความสัมพนัธ์ท่ี .697 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ
กบัคุณภาพการให ้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า ระดบั
ความสัมพนัธ์ในทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงและเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 โดยดา้นการจดัเตรียมอุปกรณ์ส าหรับให้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวนผูร้ับบริการ มีระดบั
ความสัมพนัธ์สูงที่สุด คือ .889 และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม มีระดบั
ความสัมพนัธ์ท่ี .836 
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ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง
กบัคุณภาพการให ้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า ระดบั
ความสัมพนัธ์ในทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงถึงสูงมากและเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก ที่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิต ิ 0.05 โดยดา้นการไดร้ ับบ ริการอย ่างถ ูกตอ้งท ุกคร้ังที ่เข า้มารับบริการ ม ีระดบั
ความสัมพนัธ์สูงที่สุด คือ .905 และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นการไดร้ับบริการตามล าดบัก่อน-หลงั ทุก
คร้ังท่ีเขา้มารับบริการ มีระดบัความสัมพนัธ์ท่ี .836 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่าง
กา้วหนา้กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า ระดบั
ความสัมพนัธ์ในทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงและเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 โดยดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการมีการพฒันาทกัษะการให้บริการอยู่เสมอ มีระดบัความสัมพนัธ์
สูงที ่สุด คือ .888 และนอ้ยที ่สุด คือ ดา้นการเปิดโอกาสให้ท ่านแสดงความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ มีระดบัความสัมพนัธ์ท่ี .813 
 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะการบริการและคุณภาพการ
ใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองโดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดับสูงถึงสูงมาก ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลักษณะการ
บริการดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกว่าดา้นอ่ืน  ( r=.954*)  
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับสูงมาก ( r=.927*)  
และ นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง (r=.796*) 

 
 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย  
 
ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศมีความเห็นต่อคุณภาพการให้การบริการ

สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองในภาพรวมแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง มีประเภทของ
การบริการท่ีหลากหลาย เช่น การให้บริการด้านสาธารณูปโภค การให้บริการกับผูสู้งอายุหรือผู ้
พิการ การให้บริการกบัเด็กแรกเกิด การรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ ฯลฯ ดงันั้น ผูรั้บบริการในแต่ละ
รูปแบบอาจมีความแตกต่างกนัไปตามเพศสภาพของแต่ละบุคคล จึงอาจส่งผลต่อระดบัความคิดเห็น
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้การบริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองแตกต่างกนั แต่อย่างไรก็
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ตาม การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ ควรด าเนินการโดยไม่แบ่งแยกเพศสภาพ หรือหาก
จ าเป็นตอ้งมีการแบ่งแยกเพศสภาพ เช่น การจดัสถานท่ีอ านวยความสะดวกส าหรับเพศชาย เพศหญิง 
ควรเป็นไปอย่างเท่าเทียมกัน เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกยุติธรรม เท่าเทียม เม่ือเข้ารับการ
บริการ นอกจากน้ี ผูใ้ห้บริการหรือหน่วยงานท่ีให้บริการ ควรท าความเข้าใจในความต้องการของ
ผูรั้บบริการแต่ละเพศ เพื่อจดัการตอบสนองไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยู่ได้
อย่างเหมาะสม ทั้งน้ี ผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (กาง
เกตุ) พระมหาสม กลฺยาโณ และโกนิฏฐ์ ศรีทอง (2561) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม โดยพบวา่ ประชาชนท่ี
มีเพศ อายุ รายไดต้่อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อ

คุณภาพการให้การบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองในภาพรวมแตกต่าง
กนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ทั้งน้ี อาจกล่าวไดว้่า อนัเน่ืองจากผูร้ับบริการท่ีมีอายุแตกต่าง
กนัในแต่ละระดบัช่วงอายุ จะมีความเห็นต่อคุณภาพการให้การบริการสาธารณะท่ีแตกต่างกนั ท่ีท า
ให้บุคคลผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกว่าไดรั้บการบริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ี ความแตกต่างกนัในช่วง
อายุแต่ละช่วงอาจกล่าวได้ว่าเป็นปัจจัยพื้นฐานประการหน่ึงท่ีอาจส่งผลต่อพฤติกรรมการรับรู้ 
ความคิด อนัเน่ืองจากประสบการณ์ท่ีเคยผ่านมาจากช่วงอายุแต่ละช่วงอาจจะน้อยกว่า คนท่ีมีอายุ
มากกว่า จึงท าให้การรับรู้ หรือ ประสบการณ์ท่ีพึงไดรั้บจึงมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ  ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุทิน นพเกต (2562) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลวดัสิงห์ อ าเภอวดัสิงห์ จังหวดัชัยนาท โดยการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการท่ีจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนผูไ้ดรั้บบริการท่ี
มี อายุ อาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ โดยรวมและรายดา้นแตกต่าง
กนั  แต่อย่างไรก็ตามผลการศึกษาท่ีไดมี้ผลแตกต่างจากการศึกษาของจิรพชัร สุดสงวน (2559) ท่ี
ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
ตรอกนอง อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยพบว่า  ประชาชนท่ีมีช่วงอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  ตรอกนอง อ าเภอขลุง จงัหวดัจันทบุรี ไม่
แตกต่างกนั  
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ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัรายไดที้่แตกต่างกนัมี

ความเห็นต่อคุณภาพการให้การบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั โดยเมื่อพิจารณารายดา้นพบว่ามีเพียงดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นเดียว
เท่านั้นที่ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวได้ว่า การให้บริการสาธารณะของ
ภาครัฐเป็นการตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมขั้นพื้นฐานของประชาชน เพื่อให้ประชาชนไดรั้บ
ประโยชน์มากท่ีสุดและประชาชนจะตอ้งไดรั้บการบริการอย่างเสมอภาค แมว้่าประชาชนผูม้ารับ
บริการจะมีฐานะท่ีแตกต่างกันแต่ยงัคงไดรั้บการบริการจากเจา้หน้าท่ีไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั เพื่อให้
ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการไดรั้บความสะดวกสบายในการรับบริการอย่างเสมอภาค ไม่ท าให้เกิด
ความรู้สึกถูกแบ่งชนชั้นวรรณะ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการอย่างเท่าเทียมกนัอาจส่งผล
ให้ความคิดเห็นของประชาชนแต่ละระดบัรายไดไ้ม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี กล่าวไดว้่าผลการศึกษามีความ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุทิน นพเกต (2562) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวดั
สิงห์ อ าเภอวดัสิงห์ จังหวดัชัยนาท จากกกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ โดยผล
การศึกษาพบว่าความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ในด้าน
พนักงานผูใ้ห้บริการและดา้นความรู้ของพนักงานผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัมากและดา้นความสะดวกของ
สถานท่ีให้บริการ ดา้นคุณภาพของงานบริการ และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการให้บริการมีความ
คิดเห็นในระดับน้อยท่ีสุด โดยผลจากการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการท่ีจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนผูไ้ด้รับบริการท่ีมี เพศ การศึกษา รายได ้
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้การบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองในภาพรวมแตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวไดว้า่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้การบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองต่างกันอนัเน่ืองจาก  
ผูม้าเขา้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองในแต่ละอาชีพ อาจมีความพร้อมหรือมี
เวลาในการมาขอรับบริการ มาติดต่อราชการท่ีมีข้อจ ากัดแตกต่างกัน แต่อย่างไรก็ตามไม่ว่า
ผูรั้บบริการจะประกอบอาชีพใดก็ตาม ต่างต้องการได้รับการดูแลเอาใจใส่ ได้รับการบริการท่ีมี
คุณค่าจากบุคลากรขององค์การท่ีไปติดต่อขอรับบริการ ทั้งน้ี ผลการศึกษาคร้ังน้ี สอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ แพรวพฒัตรา สุพรรณนอก และ อภิชาต พานสุวรรณ (2564) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลร ามะสัก อ าเภอโพธ์ิทอง จงัหวดัอ่างทอง ผลการศึกษา
โดยการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลร ามะสัก จ าแนกตามปัจจยั
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ส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือนต่างกนัไดรั้บคุณภาพของ
การให้บริการสาธารณะแตกต่างกนั แต่ผลการศึกษามีความแตกต่างจากการศึกษาของ ชมสุภคั ครุฑ
กะ ฐิติรัตน์ มีเพิ่มพูนศรี สุวรรณี เดชวรชยั ณัฐวุฒิ ฮนัตระกูล และ ปิยะนุช เงินชูศรี (2564) ท่ีศึกษา
เร่ืองความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีคุณภาพการให้บริการธุรกิจโฮสเทล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และเขตพื้นท่ีให้บริการท่ีแตกต่างกนั มีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานในภาพรวมไม่ต่างกนั และการศึกษาของ พระวิทยา 
อิทฺธิญาโณ (กางเกตุ) พระมหาสม กลฺยาโณ และ โกนิฏฐ์ ศรีทอง (2561) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวดัมหาสารคาม  
โดยผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี อาชีพ ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวดัมหาสารคาม  
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงตอ้งท าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างในบริบทต่างๆ ต่อไป 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความเห็น

ต่อคุณภาพการให้การบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองในภาพรวม
แตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ทั้งน้ี อาจเน่ืองจากความสามารถในการรับรู้และการ
แปลความหมายในงานบริการที่ไดร้ับของบุคคลอาจมีความแตกต่างกนัจากระดบัการศึกษา  
จึงส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นในการบริการที่ไดร้ับจากองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอ ง  
แต่อย่างไรก็ตาม ถึงแมบุ้คคลจะมีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัหรือไม่ก็ตาม ผูใ้ห้บริการควร
ตระหนกัถึงความส าคญัในทุกปัจเจกบุคคลที่มีความเท่าเทียมกนั เป็นส าคญัในการให้บริการ  
อนัจะส่งผลให้บุคคลผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกความพึงพอใจในคุณภาพการให้การบริการที่ไดรั้บ
เพิ่มมากขึ้น โดยผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาของแพรวพฒัตรา สุพรรณนอก และ 
อภิชาติ พานสุวรรณ (2564) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลร ามะสัก  
อ าเภอโพธ์ิทอง จงัหวดัอ่างทอง ผลการศึกษาโดยการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลร ามะสัก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต้่อเดือนต่างกนัไดรั้บคุณภาพของการใหบ้ริการสาธารณะแตกต่างกนั 

 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 

(Equitably service) กับคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดัอ่างทอง 
พบว่า ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดบัสูง (r=.796*) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการได้รับบริการจากเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั



 56 

อ่างทองดว้ยความเป็นกนัเอง มีระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด คือ r=.766* รองลงมา คือ ดา้นการไดรั้บ
การบริการจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการในทุกดา้นเหมือนกนักบัผูรั้บบริการท่านอ่ืน (r=.712*) และนอ้ย
ท่ีสุด คือ ด้านการได้รับการปฏิบัติด้วยวาจาท่ีสุภาพ เหมาะสม จากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (r=.703*)  
ซ่ึงอาจกล่าวไดว้่า ประชาชนผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่ไดรั้บบริการจากองค์การบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองอย่างเท่าเทียมกัน ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมากจาก เจ้าหน้าท่ีผู ้ปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถ่ินรวมถึงองค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองนั้น โดยส่วนใหญ่มกัเป็นประชาชนท่ีมี
ภูมิล าเนาอยู่ในจงัหวดันั้นๆ จึงอาจมีความคุ ้นเคยกับประชาชนผูเ้ข้ามาใช้บริการ ท าให้สามารถ
ส่ือสารและท าความเข้าใจถึงความต้องของประชาชนท่ีมาให้บริการได้เป็นอย่างดี ซ่ึงส่งผลให้
ประชาชนผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดถึ้งความเป็นกนัเองของเจา้หนา้ท่ีและความเท่าเทียมกนัในการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  

 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็วทนั

ต่อเวลา (Timely service) กับคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดั
อ่างทอง พบว่า ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดบัสูง (r=.872*) ท่ีระดบันัยส าคญัทาง
สถิติ 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการไดรั้บบริการอย่างตรงต่อเวลา มีระดบัความสัมพนัธ์
สูงท่ีสุด คือ r=.851 รองลงมาคือ ด้านการได้รับการบริการจากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในทุกด้าน
เหมือนกนักบัผูรั้บบริการท่านอ่ืน (r=.712*) รองลงมา คือ ดา้นการไดรั้บบริการภายในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม (r=.838*) และน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการไดรั้บบริการอย่างเป็นระบบ และมีขั้นตอนชัดเจน 
(r=.697*) ซ่ึงอาจกล่าวได้ว่า ความตรงต่อเวลาเป็นองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลส าคัญต่อการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนในพื้นท่ี ทั้งน้ีสาเหตุท่ีท าใหอ้งคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง
สามารถให้บริการไดอ้ย่างตรงต่อเวลาอาจเน่ืองมาจากหลายปัจจยัร่วมกัน อาทิ การบริหารจดัการ
ภายในท่ีมีประสิทธิภาพ มีการก าหนดขั้นตอนท่ีชัดเจน และสามารถควบคุมระยะเวลาการ
ด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนไดดี้ มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการ เช่น ระบบ
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงช่วยให้เจา้หน้าท่ีสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างรวดเร็วและลดภาระ
จากการใช้เอกสาร นอกจากน้ีอาจรวมถึง วฒันธรรมองค์กรท่ีส่งเสริมความรับผิดชอบ ความใส่ใจ 
และการบริการดว้ยหัวใจของเจา้หนา้ท่ี ลว้นเป็นปัจจยัท่ีช่วยสนบัสนุนให้การใหบ้ริการเป็นไปอยา่ง
ตรงเวลาและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนอยา่งยิง่ 

 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 

(Ample service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง พบว่า 
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ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยูใ่นระดบัสูงมาก (r=.922*) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการจดัเตรียมเจา้หนา้ท่ีให้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ มี
ระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด คือ r=.889* รองลงมา คือ ดา้นการจดัเตรียมอุปกรณ์ส าหรับให้บริการ
อย่างเพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ (r=.875*) และน้อยท่ีสุด คือ ด้านสถานท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม (r=.836*) ซ่ึงอาจกล่าวได้ว่า การมีเจ้าหน้าท่ีท่ีเพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการส่งผลต่อ
คุณภาพในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนอย่างชดัเจน  ซ่ึงการท่ีองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองสามารถจดัเตรียมเจ้าหน้าท่ีได้อย่างเพียงพออาจเน่ืองมาจากการบริหารจดัการทรัพยากร
มนุษยท่ี์มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในด้านการวางแผนอตัราก าลงั (Manpower Planning) ซ่ึงเป็น
กระบวนการท่ีมุ่งเน้นการจดัคนให้เหมาะสมกบังานในเวลาท่ีเหมาะสม สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
ทฤษฎีระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Management System Theory) ท่ีมองว่า
ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นองค์ประกอบส าคญัในระบบองค์กร การวางแผน การจดัหา การพฒันา และ  
การรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพยอ่มส่งผลต่อประสิทธิภาพของการด าเนินงานโดยรวม อีกทั้ง องคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองจดัเป็นหน่วยงานของรัฐท่ีมีการก าหนดอตัราก าลงัคน อย่างเหมาะสมกบั
ปริมาณงาน ซ่ึงอัตราก าลังคนท่ีก าหนดขึ้นนั้นมาจากการวิเคราะห์ปริมาณผูรั้บบริการในแต่ละ
ช่วงเวลา และใช้ข้อมูลดังกล่าวในการพยากรณ์ปริมาณงานและวางแผนการจัดเจ้าหน้าท่ีอย่าง
เหมาะสมกับภาระงานท่ีได้รับ เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนอย่าง
แทจ้ริง 

 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

(Continuous service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
พบว่า ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดบัสูงมาก (r=.954*) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
0.05 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการได้รับบริการอย่างถูกต้อง ทุกคร้ังท่ีเข้ามารับบริการ  
มีระดับความสัมพันธ์สูงท่ีสุด คือ r=.905* รองลงมา คือ ด้านการได้รับบริการด้วยความรวดเร็ว  
ทุกคร้ัง (r=.872*) และน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการได้รับบริการตามล าดบัก่อน-หลงั ทุกคร้ังท่ีเขา้มารับ
บริการ (r=.849*) ซ่ึงอาจกล่าวไดว้่า ความถูกตอ้งในการให้บริการมีความส าคญัต่อการสร้างความ
เช่ือมัน่และความพึงพอใจในคุณภาพของบริการสาธารณะ ซ่ึงปัจจยัส าคญัท่ีท าให้องค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดัอ่างทองสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งอาจเน่ืองมากจากองค์การบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทอง มีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานอย่างชดัเจนในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ เช่น 
แบบฟอร์ม เอกสารท่ีต้องใช้ วิธีการตรวจสอบข้อมูล หรือขั้นตอนการอนุมัติ ซ่ึงช่วยลดความ
คลาดเคล่ือนในการให้บริการ และสร้างแนวปฏิบัติท่ีเจ้าหน้าท่ีสามารถยึดถือร่วมกันได้อย่าง
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สม ่าเสมอ นอกจากน้ี อีกปัจจยัส าคญัท่ีผลต่อความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ คือ คุณสมบติัและคุณวุฒิ
ของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองบรรจุเขา้ท างานดว้ย
การสอบแข่งขนัซ่ึงมีการคดัเลือกคุณวุฒิให้เหมาะสมกบัต าแหน่งท่ีปฏิบติังาน อีกทั้งบา้งท่านอาจมี
ประสบการณ์ท างานในต าแหน่งนั้นอย่างต่อเน่ือง และมีการพฒันาทักษะอย่างสม ่าเสมอ ท าให้
สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งตามขั้นตอนและมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เกิดความผิดพลาดในการ
ปฏิบติังานนอ้ยลง 

 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะการบริการด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

(Progressive service) กบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง 
พบว่า ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยู่ในระดบัสูงมาก (r=.927*) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
0.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีการพฒันาทกัษะการให้บริการอยู่เสมอ 
มีระดบัความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด คือ r=.888* รองลงมา คือ ด้านการปรับเปล่ียนอุปกรณ์/ช่องทางการ
ให้บริการท่ีทันสมัยยิ่งขึ้นอยู่เสมอ (r=.878*) และน้อยท่ีสุด คือ ด้านการเปิดโอกาสให้ประชาชน
แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ (r=.813*) ซ่ึงอาจกล่าวไดว้่า องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง
ให้ความส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรอย่างต่อเน่ือง  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากการพฒันา
ศกัยภาพหรือทกัษะการให้บริการของบุคลากรถือเป็นปัจจยัส าคญัต่อการปรับตวัและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนท่ีมีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลาตามยุคสมยั โดยองค์การบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทองมีการพฒันาทกัษะการให้บริการบุคลากรอยู่เสมอ ซ่ึงเป็นนโยบายดา้นการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยท่ี์เน้นการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ มีการอบรมเชิงปฏิบติัการ หรือ  
การส่งเจ้าหน้าท่ี เข้าร่วมโครงการพัฒนาทักษะใหม่ ๆ เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและสามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของความคาดหวงัของประชาชนท่ี
มีต่อบริการสาธารณะในปัจจุบนั 

 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านลักษณะการบริการและคุณภาพการ

ใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองโดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดับสูงถึงสูงมาก ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับสูงกว่าด้านอ่ืน  ( r=.954*)  รองลงมาคือ 
ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมาก (r=.927*)  และ น้อยท่ีสุด 
คือ ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียม มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง (r=.796*) ซ่ึงอาจกล่าวได้
ว่า ประชาชนผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองอย่าง
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ต่อเน่ือง สม ่าเสมอ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจาก องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองเป็นหน่วยงานภาครัฐ
ท่ีมีการก าหนดวนัและเวลาในการให้บริการแก่ประชาชนอย่างชดัเจน ไม่สามารถหยุดให้บริการได้
โดยพลการ ซ่ึงประชาชนสามารถวางแผนเลือกช่วงเวลาในการเข้ารับบริการได้จึงท าให้การ
ให้บริการเป็นไปอย่างต่อเน่ืองตลอดกระบวนการ รวมถึงองค์การบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองมีการ
ประเมินผลการด าเนินงานโครงการต่างๆ ทุกคร้ัง หลงัการปฏิบติังานแลว้เสร็จ เพื่อพฒันาปรับปรุง
การด าเนินงานในคร้ังต่อไป นอกจากน้ี บุคลากรผูใ้ห้บริการแต่ละต าแหน่งขององคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดัอ่างทองลว้นมาจากการสอบแข่งขนัเพื่อปฏิบติัหน้าท่ีเฉพาะต าแหน่งนั้นๆ โดยตรง ท าให้
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในงานท่ีให้บริการเป็นอยา่งดี และองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง
ยงัมีการพัฒนาบุคลากรของหน่วยงานอย่างสม ่าเสมอโดยการจัดโครงการอบรม หรือการส่ง
เจ้าหน้าท่ีเข้าร่วมการอบรมในโครงการท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานในแต่ละต าแหน่ง ท าให้
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีพร้อมให้บริการประชาชนอยู่เสมอและมีการปรับปรุงการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง จึงส่งผลต่อความไว้วางใจ ความน่าเช่ือถือท่ีมีต่อหน่วยงาน และเม่ือ
ประชาชนเขา้มารับบริการแลว้ปรากฎว่า บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการ
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ไดรั้บค าแนะน าท่ีชดัเจน และยงัมีการติดตามอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
แสดงถึงคุณภาพการให้บริการสาธารณะ ตามแนวคิดของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990) ท่ี
ได้ เสนอไวว้่า คุณภาพบริการจะมีระดบัสูงขึ้นหรือลดลง ขึ้นอยู่กบัการรับรู้ของผูเ้ขา้รับบริการท่ี
ประเมินจากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับจริงว่าสอดคล้องตรงตามท่ีคาดหวงัไวม้ากน้อยเพียงใด 
นอกจากน้ียงัมีปัจจยัเพิ่มเติมท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีจะท าให้มีความคาดหวงั
ต่างกันออกไปในแต่ละบุคคล เช่น การรับรู้ของบุคคล (Perception) ความต้องการส่วนบุคคล 
(Personal Needs) ประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา (Past Experience) และการส่ือสารสู่ภายนอกจากผู ้
ใหบ้ริการ (External Communications to Customers) นอกจากน้ี ยงัมีองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
จดับริการท่ีจะท าให้เกิดคุณภาพของบริการ โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการเพิ่มเติมตามบริบทและความแตกต่างในปัจจยัส่วนบุคคลอ่ืนเพิ่มเติม  
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5.3 ข้อเสนอแนะ  
 
5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั

อ่างทอง” ผูว้ิจยัมี ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายดงัน้ี  
1) ควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการสาธารณะมีความรู้ความเขา้ใจและตระหนักถึง

ความส าคญัของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีสอดคลอ้งกบับริบท สภาพแวดลอ้มและความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ เพื่อประโยชน์สูงสุดของประชาชน และควรมีการพฒันาทกัษะ ความสามารถดว้ยการ
อบรมอย่างต่อเน่ือง เพื่อรักษาระดับคุณภาพการบริการของบุคลการองค์การบริหารส่วนจงัหวดั
อ่างทองใหดี้ขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 

2) ส่งเสริมให้บุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทอง ออกปฏิบติัการเชิงรุกออก
หน่วยให้บริการประชาชนตามหมู่บา้น เพื่อลดภาระในการเดินทางของประชาชน หรืออาจรวมถึง
การเขา้ร่วมในงานกุศลต่างๆ อาทิ งานบวช งานแต่งงาน ในหมู่บา้นเพิ่มขึ้น 

3) ส่งเสริมให้มีระบบการบริการต่างๆ ดว้ยการใช้เทคโนโลยีมาสนบัสนุนการให้บริการ
สาธารณะมากขึ้น อาทิ การจดัท าและวิเคราะห์ฐานขอ้มูลในดา้นต่างๆ ของประชาชนในเขตพื้นท่ี
รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนจังหวดัอ่างทองอย่างต่อเน่ือง และมีการด าเนินการติดตาม 
วิเคราะห์ขอ้มูลต่างๆ ใหเ้ป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ เป็นตน้  

 
5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป  
 
1) ควรศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนเชิงรุกขององค์การบริหารส่วน

จงัหวดัอ่างทอง แลว้น ามาประยุกต์ใช้ในการเพิ่มคุณภาพการให้บริการสาธารณะให้กบัประชาชน 
เพื่อใหป้ระชาชนมีความเช่ือมัน่ในการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอ่างทองใหม้ากยิง่ขึ้น  

2) ควรศึกษาระดบัความความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนจงัหวดัอ่างทองในปัจจุบนั รวมถึง ศึกษาสภาพปัญหาและอุปสรรคท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะในแต่ละรูปแบบต่อไป 
 
 
 


