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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และหน่วยงานที่รับบริการกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ประชาชน
ที่อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี อายุ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 375 คน 
โดยสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.812 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวโดยการ
ทดสอบเอฟ (F-test) และเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์โดย
การใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัด
ลพบุรี ในภาพรวมทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้านการดูแล
เอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ และด้าน
รูปลักษณ์  
 2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวม พบว่า เพศ อาชีพ และหน่วยงานที่เข้ารับบริการ ไม่แตกต่างกัน
เมื่อจ าแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 

 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี



ประกาศคุณูปการ 
 
 การค้นคว้าอิสระเรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอ
โคกส าโรง จั งหวัดลพบุ รี  ฉบับนี้ ส าเร็จลุล่ วงไปได้ด้ วยดี  โดยได้ รับความอนุ เคราะห์ จาก                         
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.โสพิศ ค านวนชัย  ประธานกรรมการควบคุมการค้นคว้าอิสระ และ                  
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุนทรีย์  วิพัฒครุฑ กรรมการควบคุมการค้นคว้าอิสระ ที่ได้ให้ค าปรึกษา 
แนะน า และให้ข้อคิดต่างๆ ในการวิจัยอย่างดียิ่ง จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิราวรรณ 
สมหวัง และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุกัญญา พยุงสิน ที่กรุณาให้ค าแนะน าและตรวจสอบความ
ถูกต้องของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ เรือโท ดร.ทวีศักดิ์ รูปสิงห์  ประธานกรรมการสอบการ
ค้นคว้าอิสระตลอดจนคณาจารย์ทุกท่านที่ให้ความรู้ ค าปรึกษา พร้อมทั้งให้ข้อเสนอแนะในการท างาน
วิจัยครั้งนี้จนเสร็จสมบูรณ์ 
 คุณค่าและประโยชน์อันพึงมีจากการค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบแด่ทุกท่านที่ได้เมตตา
ให้ความกรุณาชี้แนะข้อมูลดังกล่าวข้างต้น รวมถึงผู้เป็นบิดา มารดา และสมาชิกในครอบครัวที่คอยให้
ก าลังใจ และสนับสนุนในการท าการค้นคว้าอิสระครั้งนี้ด้วยดีเสมอมา  
 
 

                      ลดาวัลย์ ชื่นชมบุญ 
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บทน ำ 
บทที่ 1 

ภูมิหลัง 
   การบริการประชาชนเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญที่สุดของรัฐ โดยเฉพาะประเทศที่มี            
การปกครองระบอบประชาธิปไตย รัฐทุกแห่งจึงมีเป้าหมายสูงสุด คือ การบริการประชาชน                
และในฐานะที่รัฐบาลเป็นผู้บริหารงาน รัฐจึงมีหน้าที่ต้องให้บริการประชาชนในทุกเรื่องให้ดีที่สุด        
ทั่วถึง เป็นธรรม เสมอภาคอย่างต่อเนื่อง รัฐบาลทุกสมัยจึงมีนโยบายให้บริการประชาชน                   
เป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่ง โดยพิจารณาจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 หน้า 1 – 127             
ได้ก าหนดเรื่องการกระจายอ านาจไว้เป็นสาระส าคัญในหมวดที่ 5 ว่าด้วยแนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ 
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นแผนที ่ก าหนดกรอบแนวคิด 
เป้าหมาย และแนวทางการกระจายอ านาจ ให้เป็นไปตามมาตรา 30 แห่งพระราชบัญญัติก าหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอ านาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยยึดหลักการมีส่วนร่วม            
จากทุกฝ่าย โดยเป้าหมายหลังจากปีที ่ 10 (พ .ศ .2554) ประชาชนจะมีคุณภาพชีว ิต  ที่ดีขึ้น     
สามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม และมีส่วนร่วมในการจัดท ายุทธศาสตร์
ท้องถิ่น สอดรับกับการก าหนด นโยบายด้านจริยธรรม ธรรมาภิบาลและการป้องกันการทุจริต              
และประพฤติมิชอบโดยรัฐบาลได้มอบหมายให้รัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรี ประสาน             
การด าเนินงานเรื่องนี้ร่วมกับหน่วยงานในทุกภาคส่วน ให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งน าไปสู่              
การก าหนดทิศทางนโยบายการบริหารประเทศ เพ่ือเสริมสร้างคุณธรรม จริยธรรม และธรรมาภิบาล 
ในภาครัฐ ดังนั้น รัฐจึงมีหน้าที่ให้บริการประชาชน (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2563, หน้า 3)  
  รัฐบาลได้ปฏิรูประบบราชการ โดยปรับโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐให้มีความเหมาะสม     
ตามภารกิจหน้าที่ เพ่ือลดความซ้ าซ้อนและให้เกิดเอกภาพคล่องตัวในการบริหารจัดการโดย               
ได้ตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 และพระราชบัญญัติ
ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 ส่งผลให้มีการจัดตั้งกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น             
มีการบริหารจัดการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล สร้างความเข้มแข็งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
มีการบริหารจัดการที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นและมีการบูรณาการการแก้ไข
ปัญหาและพัฒนาท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ  เทศบาลเป็นหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่น               
ที่กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นกระทรวงมหาดไทย ก ากับดูแลที่มีความใกล้ชิดประชาชน            
และเกี่ยวเนื่องกับทุกข์สุขของประชาชนที่สุด ภารกิจของเทศบาลมีขอบเขตที่กว้างขวางเกี่ยวกับ     
ความกินดีอยู่ดีของประชาชนในแทบทุกด้านและมีผลกระทบโดยตรงต่อประชาชน ไม่ว่าจะในเรื่อง
เศรษฐกิจ การศึกษา สังคม ความปลอดภัย โดยหน้าที่หลักประการหนึ่งของเทศบาล คือ การบริการ
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ประชาชน ประกอบกับการปกครองท้องถิ่น โดยระบบเทศบาลนั้น เป็นระบบการปกครองตนเอง
ส าหรับชุมชนเมือง ซึ่งชุมชนเมืองจะมีลักษณะความเจริญทั้งในทางเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง            
มีประชาหนาแน่นและมีความต้องการความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต ความเป็นอยู่ เช่น บ้านเรือน
ที่อยู่อาศัย ระบบสาธารณูปโภค ได้แก่ ถนน ไฟฟ้า ประปา และรวมไปถึงความต้องการด้านต่างๆ         
เช่น สถานที่พักผ่อนหย่อนใจ ความสะอาดปราศจากมลพิษต่างๆ และการให้บริการต่างๆ เช่น             
การให้บริการทางด้านสาธารณสุข การศึกษา การกีฬา (เทศบาลต าบลโคกส าโรง, 2563, หน้า 4-9) 
  ปัจจุบันการกระจายอ านาจไปสู่ท้องถิ่นเป็นไปอย่างต่อเนื่อง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
มีบทบาทในการพัฒนาชุมชนของตนเอง หน่วยราชการต่างๆ เริ่มลดบทบาทลงอันสืบเนื่องมาจาก
งบประมาณของส่วนราชการที่ลดน้อยลง การถ่ายโอนภารกิจและงบประมาณให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานด าเนินการ ตลอดจนการทดลองถ่ายโอนก าลังคนไปยังองค์กรปกครอง            
ส่วนท้องถิ่น ยังส่งผลให้ส่วนราชการต้องปรับเปลี่ยนบทบาทเป็นเพียงหน่วยงานสนับสนุนและส่งเสริม                
ให้การช่วยเหลือทางด้านวิชาการ เพ่ือให้การปกครองส่วนท้องถิ่นมีประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
มากยิ่งขึ้น จากลักษณะงานในส านักงานเทศบาลข้างต้น จะเห็นได้ว่าพนักงานที่ปฏิบัติงานใน
ส านักงานเทศบาลเป็นเครื่องมือส าคัญของเทศบาล ในการด าเนินนโยบายด้านการให้บริการประชาชน
ให้ลุล่วง และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ จึงกล่าวได้ว่าพนักงานที่ปฏิบัติงานย่อมเป็นเครื่องมือส าคัญ             
ที่จะบริการให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนและให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดด้วย  (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 
2558, หน้า 121-122) 
  เทศบาลต าบลโคกส าโรง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีหน้าที่จัดบริการสาธารณะ
ตามหน้าที่ เพ่ือสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น การจัดการบริการสาธารณะจะเป็นไป
ตามนโยบายของผู้บริหารเทศบาลที่มาจากการเลือกตั้ง การปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลนั้น             
ต้องด า เนินไปด้วยแนวทางที่ หลากหลาย ทั้ ง ในด้านแนวนโยบายของผู้บริหารเทศบาล                         
คือ นายกเทศมนตรี ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในพ้ืนที่ อีกทั้งผู้บังคับบัญชา                
ซึ่งเป็นข้าราชการประจ า ได้แก่ ปลัดเทศบาล และหัวหน้ากอง หัวหน้าฝ่ายต่างๆ ในการที่จะ
ปฏิบัติงานตามแนวทางหรืออุดมการณ์ของตนอาจเป็นไปได้ยาก เนื่องจากเป็นระบบที่มีอ านาจซ้ าซ้อน 
และมีผลประโยชน์เข้ามาเกี่ยวข้อง จึงท าให้ในภาพรวมของพนักงานเทศบาล ถูกมองในด้านลบ              
จากสายตาประชาชนที่เข้ามารับบริการ จากการสัมภาษณ์ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี นางประไพร กองทอง นางสังเวียน เปียวงศ์ และนางวิชุดา บ ารุงเวช 
พบปัญหาเรื่องคุณภาพการให้บริการ  เช่น การมองว่าพนักงานเทศบาลไม่มีความตั้งใจจริง                  
ในการปฏิบัติงานให้บริการประชาชน หรือการติดต่อราชการรับบริการงานของเทศบาล เป็นเรื่อง              
ที่ยุ่งยาก ซับซ้อน พนักงานปฏิบัติงานไม่เป็นระบบและพนักงานยังไม่สามารถแนะน าการบริการได้
อย่างเต็มที่ ความไม่ทันสมัยของเครื่องมือ ความไม่พร้อมของอุปกรณ์อ านวยความสะดวกแก่
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ผู้รับบริการยังมีไม่เพียงพอ เช่น ที่นั่งคอยรับบริการ สถานที่จอดรถ เป็นต้น (ประไพร กองทอง, 
สังเวียน เปียวงศ์, และวิชุดา บ ารุงเวช, 2565) 
  จากปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เ พ่ือเป็นแนวทาง                   
ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการท าให้ผู้มารับบริการ            
มีความพึงพอใจสูงสุด และช่วยให้ผู้บริหารรับรู้ได้โดยเร็วถึงระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ
อย่างต่อเนื่อง 
 
วัตถุประสงค์ในกำรวิจัย 
  1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอ               
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 

  2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง               
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย             
ต่อเดือน และหน่วยงานที่รับบริการ 

 

ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจัย 
  1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโคกส าโรง     
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี อายุ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 5,808 คน (เทศบาลต าบลโคกส าโรง, 2563,                
หน้า 2) 
  1.2กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เนื่องจากประชากรมีจ านวนที่แน่นอน                    
(finite population) สูตรที่ใช้ในการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงใช้ สูตร ยามาเน่ (Yamane)                 
ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่างร้อยละ 5 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 45-46) ในการค านวณหาขนาดของตัวอย่างได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 375 คน  และใช้วิ ธีการสุ่ มตัวอย่ าง แบบง่ าย  (simple random sampling) จ าแนก               
ตามหน่วยงานที่รับบริการ 

 2. ตัวแปรที่ศึกษำ 
      2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) 
      2.1.1 เพศ 
     1) ชาย     

         2) หญิง 
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  2.1.2 อายุ 
  1) 18 – 30 ปี 
  2) 31 – 45 ปี 
  3) 46 – 60 ปี 
  4) มากกว่า 60 ปี 

  2.1.3 ระดับการศึกษา 
                    1) ต่ ากว่ามัธยมศึกษา   

          2) มัธยมศึกษา/ปวช. 
          3) อนุปริญญา/ปวส. 
   4) ปริญญาตรี   
          5) สูงกว่าปริญญาตรี  

            2.1.4 อาชีพ 
    1) ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
    2) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
    3) พนักงานบริษัท/ห้างร้าน 
    4) เกษตรกร/รับจ้าง 
    5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).......... 
           2.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
   1) น้อยกว่า 10,000 บาท 
   2) 10,000 – 20,000 บาท 
   3) 20,001 – 30,000 บาท 
    4) มากกว่า 30,000 บาท 
     2.1.6  หน่วยงานที่รับบริการ 
     1) ส านักงานปลัดเทศบาล 
     2) กองการศึกษา 
      3) กองคลัง 
     4) กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
    2.2 ตัวแปรตาม (dependent variable) ได้แก่ คุณภาพการให้บริการประชาชน            
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี มี 5 ด้าน ได้แก่ 
       2.2.1 ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 

          2.2.2 ด้านการให้ความมั่นใจ 
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         2.2.3 ด้านการตอบสนอง 
         2.2.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
         2.2.5 ด้านรูปลักษณ์ 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
  ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล ต าบลโคกส าโรง                  
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้ก าหนดนิยามศัพท์ที่ใช้ในการวิจัยดังนี้ 

       1. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การได้รับบริการที่เป็นเลิศ ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนผู้มารับบริการ การเข้าถึงประชาชน ความสามารถในการให้บริการ ความสุภาพในการ
ให้บริการ ความน่าเชื่อถือของพนักงาน การตอบสนองประชาชน การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก            
การเข้าใจและรู้จักประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี และได้  
แบ่งประเภทการบริการเป็น 5 ด้าน ดังนี้ 

1.1  ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาล                 
ต าบลโคกส าโรง ให้บริการมีอัธยาศัยดี หน้าตายิ้มแย้มให้บริการด้วยวาจาสุภาพ  มีบุคลากรเพียงพอ 
ต่อการให้บริการ อ านวยความสะดวกให้กับประชาชน ให้บริการตรงต่อเวลาและเสร็จทันตามเวลา             
ที่ก าหนด บริการด้วยความเต็มใจและตรงกับความต้องการของประชาชน ไม่หาผลประโยชน์ในทาง          
มิชอบและบริการด้วยความเต็มใจไม่หวังสิ่งตอบแทน หรือผลประโยชน์ 

1.2 ด้านการให้ความมั่นใจ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง
ให้บริการมีความรู้ ความสามารถเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีสามารถตอบค าถามด้วยความมั่นใจ                   
และให้ข้อมูลได้ครบถ้วน เวลาในการให้บริการในแต่ละครั้งเหมาะสมกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับประชาชน 
และมีความรับผิดชอบในการให้บริการแก่ประชาชน 

1.3 ด้านการตอบสนอง หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง บริการ
ด้วยความพร้อม และเต็มใจในการให้บริการแก่ประชาชน  มีล าดับขั้นตอนในการให้บริการที่ความ
ชัดเจน ไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก บริการอย่างเท่าเทียมกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  สามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว และประชาชนได้รับบริการที่ถูกต้องครบครัน 

1.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
ให้บริการแก่ประชาชนแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่อย่างดีเท่าเทียมกัน แก้ปัญหาให้กับประชาชนด้วย
ค าอธิบายอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย แจ้งข่าวสารใหม่ๆ ให้กับประชาชนอย่างสม่ าเสมอ 
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1.5 ด้านรูปลักษณ์ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง แต่งกาย
ด้วยความเหมาะสม ให้บริการแก่ประชาชนด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย สถานที่ในการให้บริการมีความ
สะอาดเป็นระเบียบรองรับประชาชนเป็นสัดส่วนและเหมาะสม มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ 
เช่น เก้าอ้ี น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และสถานที่จอดรถ 

 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

  การวิจัยครั้ งนี้  เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล                 
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 5 ด้านดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจ 
ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านรูปลักษณ์ ผู้วิจัยได้น า
แนวคิดของ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 61-62) น ามาเป็นกรอบแนวคิด แสดงดังภาพ 1 

             ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตำม 
    (independent variables)         (dependent variable) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สมมติฐำนของกำรวิจัย 
  1. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง             
จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามเพศ 
  2. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง  อ าเภอโคกส าโรง             
จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามอายุ 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
6. หน่วยงานที่รับบริการ 
 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำล
ต ำบลโคกส ำโรง อ ำเภอโคกส ำโรง  

จังหวัดลพบุรี 
 

1. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ  
3. ด้านการตอบสนอง  
4. ด้านการดูแลเอาใจใส่  
5. ด้านรูปลักษณ์ 
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  3. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง  อ าเภอโคกส าโรง                 
จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษา 
  4. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง  อ าเภอโคกส าโรง     
จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามอาชีพ 
  5. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง  อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  6. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง  อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามหน่วยงานที่รับบริการ 
 

ประโยชน์ของกำรวิจัย 

  1. ใช้ เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงการด าเนินงาน การก าหนดนโยบาย          
และรูปแบบการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
 2. เ พ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง              
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  การวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง                        
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจัย             
ที่เก่ียวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางของการวิจัยโดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
  1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
   1.1  ประวัติความเป็นมาเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
   1.2  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
   1.3  โครงสร้างการบริหารเทศบาลต าบลโคกส าโรง  
   1.4  การแบ่งส่วนราชการ 
  2. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
   2.1  ความหมายของการให้บริการ 
   2.2  ความส าคัญของการให้บริการ 
   2.3  ลักษณะของการให้บริการ 
   2.4  องค์ประกอบของการให้บริการ 
  3.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
   3.1  ความหมายคุณภาพการให้บริการ 
   3.2  ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
   3.3  องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
   3.4  การวัดผลคุณภาพการให้บริการ 
   3.5  การประเมินคุณภาพการให้บริการ 

   4. คุณภาพการให้บริการ 
   4.1  ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
   4.2  ด้านความมั่นใจ 
   4.3  ด้านการตอบสนอง 
   4.4  ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
   4.5  ด้านรูปลักษณ ์  
  5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
   5.1  งานวิจัยในประเทศ 
   5.2  งานวิจัยต่างประเทศ 
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ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลต าบลโคกส าโรง  
  1. ประวัติความเป็นมาเทศบาลต าบลโคกส าโรง  
   เทศบาลต าบลโคกส าโรง (2563, หน้า 2) อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เป็นหน่วย           
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นโดยพระราชกฤษฎีกาพุทธศักราช 2483 เมื่อวันที่ 8 ตุลาคม 
พุทธศักราช 2483 ส านักงานเดิมเป็นอาคารไม้ชั้นเดียวซึ่งเช่าจากเอกชน ตั้งอยู่ที่ตลาดโคกส าโรง      
ต่อมาเทศบาลต าบลโคกส าโรงได้มีการขยายอาณาเขตเพ่ิมข้ึนจากเดิม เมื่อวันที่ 3 เมษายน พุทธศักราช 
2599 มีพ้ืนที่จ านวน 5 ตารางกิโลเมตร และในปีพุทธศักราช 2505 เป็นส านักงานชั่วคราว และได้
จัดซื้ออาคารเรียนดังกล่าวเป็นของเทศบาลเอง ในปีพุทธศักราช 2508 ได้รื้ออาคารดังกล่าวมาท า           
การจัดสร้างใหม่ในที่ดินของเทศบาล และในปีพุทธศักราช 2513 อาคารส านักงานหลังเก่ามีสภาพช ารุด               
ทรุดโทรมมากจึงท าการก่อสร้างอาคารใหม่ โดยขอกู้เงิน ก.ส.ท.จ านวน 600,000 บาท มาท า             
การก่อสร้างซึ่งเป็นอาคารส านักงานหลังปัจจุบันนี้ โดยสภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง  
  2. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเทศบาลต าบลโคกส าโรง  
  เทศบาลต าบลโคกส าโรง ต้ังอยู่ ในอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  อยู่ห่างจาก                
อ าเภอ โคกส าโรง 0.5 กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดลพบุรี 35 กิโลเมตร อยู่ระหว่างเส้นรุ่งที่ 62-71 องศา
ตะวันตก/เส้น แวงที่ 87-91 องศาตะวันออก มีเขตติดต่อกับพ้ืนที่ต าบลอ่ืน ดังนี้ 

 ทิศเหนือ ติดต่อกับ  อ าเภอหนองม่วง และอ าเภอสระโบสถ์  
  ทิศใต ้          ติดต่อกับ  อ าเภอเมืองลพบุรี 

  ทิศตะวันออก   ติดต่อกับ  อ าเภอชัยบาดาล และอ าเภอพัฒนานิคม 
 ทิศตะวันตก      ติดต่อกับ  อ าเภอบ้านหมี่ 

 จ านวนประชากร 
 จ านวนประชากรในเขตเทศบาลต าบลโคกส าโรง มีจ านวน 11,832 คน แยกเป็น             

ชาย 5,810 คน หญิง 6,022 คน 
  3. โครงสร้างการบริหารเทศบาลต าบลโคกส าโรง  
  เทศบาลต าบลโคกส าโรงประกอบด้วยนายกเทศมนตรี 1 คน รองนายกเทศมนตรี 2 คน 
ที่ปรึกษานายกเทศมนตรี 1 คน เลขานุการนายกเทศมนตรี 1 คน และคณะสมาชิกสภาเทศบาล 
ประกอบด้วย สมาชิกซึ่งราษฎรเลือกขึ้นตามพระราชบัญญัติการเลือกตั้งสมาชิกสภาพท้องถิ่น            
หรือผู้บริหารท้องถิ่น พ.ศ.2545 สภาเทศบาลมีประธานสภาคนหนึ่ง และรองประธานสภาฯ               
คนหนึ่งซึ่งผู้ว่าราชการจังหวัดแต่งตั้งจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาลซึ่งเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง   มีสมาชิกสภาเทศบาลจ านวน 12 คน และสมาชิกสภาฯ ดังกล่าวอยู่ในต าแหน่ง
คราวละ 4 ปี ดังโครงสร้างของเทศบาลต าบลโคกส าโรง ภาพ  
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https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%82%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%84%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B9%88
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ภาพ 2 โครงสร้างของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
ที่มา : เทศบาลต าบลค าส าโรง (2563, หน้า 10) 
 

องค์กรเทศบาลต าบลโคกส าโรง 

สภาเทศบาล นายกเทศมนตรี 

นายกเทศมนตรี 

รองประธานสภาฯ รองนายก ฯ 

ประธานสภาฯ 

เลขานุการสภาฯ 

เลขานุการนายกเทศมนตรี 

สมาชิกสภาฯ 
 

รองนายก ฯ 
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    การแบ่งส่วนราชการ 

 เทศบาลต าบลโคกส าโรง แบ่งส่วนราชการออกเป็นหน่วยงานต่างๆ ดังนี้ 
 1. ส านักปลัดเทศบาล มีหน้าที่เกี่ยวกับราชการทั่วไปของเทศบาล หรือกิจกรรมก าหนด
ไว้ว่าเป็นหน้าที่ของส่วนราชการใด หรืองานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 

  1.1 ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 
   1.1.1 งานธุรการ 
     1.1.2 งานการเจ้าหน้าที่ 

  1.2 ฝ่ายปกครอง 
   1.2.1 งานทะเบียนราษฎร์ 
   1.2.2 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    1.2.3 งานเทศกิจ 
 2. กองวิชาการและแผนงานมีหน้าที่เกี่ยวกับงานวิชาการและการวางแผน และงานอื่นที่
เกี่ยวข้อง หรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 

  2.1 ฝ่ายแผนงานและงบประมาณ 
   2.1.1 งานวิเคราะห์นโยบายและแผน 
   2.1.2 งานธุรการ 
  2.2 ฝ่ายบริหารงานและเผยแพร่ 
   2.2.1 งานนิติกร 
    2.2.2 งานประชาสัมพันธ์ 

3. กองคลัง มีหน้าที่เกี่ยวกับการเงินและบัญชี การพัสดุและทรัพย์สิน การงบประมาณ 
งานผลประโยชน์ และงานอื่นที่เก่ียวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

  3.1 ฝ่ายพัฒนารายได ้
   3.1.1 งานผลประโยชน์ 
   3.1.2 งานแผนที่และภาษี 
  3.2 งานบริหารงานคลัง 
   3.2.1 งานการเงินและการบัญชี 
   3.2.2 งานพัสดุและทรัพย์สิน 
  4. กองช่าง มีหน้าที่เกี่ยวกับการผังเมืองและโยธา การสาธารณูปโภค และงานอ่ืนๆ                  

ที่เก่ียวข้อง หรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 
   4.1 ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 
   4.1.1 งานธุรการ 
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  4.2 ฝ่ายแบบแผนและก่อสร้าง 
   4.2.1 งานวิศวกรรม 
   4.2.2 งานสถาปัตยกรรม 
   4.2.3 งานผังเมือง 
  4.3 ฝ่ายการโยธา 
   4.3.1 งานสาธารณูปโภค 
   4.3.2 งานสวนสาธารณะ 
   4.3.3 งานสถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ 
   4.3.4 งานศูนย์เครื่องจักร 
 5. กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีหน้าที่เกี่ยวกับงานสาธารณสุข และงานอ่ืนที่

เกี่ยวข้อง หรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 
  5.1 ฝ่ายบริหารงานสาธารณสุข 
   5.1.1 งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล้อม 
   5.1.2 งานรักษาความสะอาด 
   5.1.3 งานศูนย์บริการสาธารณสุข 
  5.2 ฝ่ายบริการสาธารณสุข 
   5.2.1 งานส่งเสริมสุขภาพฯ 
   5.2.2 งานป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
   5.2.3 งานสัตวแพทย์ 

 5.3 ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 
  5.3.1 งานธุรการ 

  6. กองการศึกษา มีหน้าที่เก่ียวกับการศึกษา และงานอื่นที่เก่ียวข้อง 
 6.1 ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

  6.1.1 งานธุรการ 
 6.2 ฝ่ายบริหารการศึกษา 

  6.2.1 งานการเจ้าหน้าที่ 
 6.3 ฝ่ายแผนงานและโครงการ 

  6.3.1 งานการเงินและบัญชี 
  6.3.2 งานพัสดุ 
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 6.4 ฝ่ายส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
  6.4.1 งานนิเทศการศึกษา 
  6.4.2 งานกิจการนักเรียน 
  6.4.3 งานกิจกรรมเด็ก เยาวชนและงานศาสนา วัฒนธรรมและนันทนาการ 

 7. กองสวัสดิการสังคม มีหน้าที่เกี่ยวกับงานพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ และงานอ่ืน
ที่เก่ียวข้อง หรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 

 7.1 ฝ่ายพัฒนาชุมชน 
  7.1.1 งานพัฒนาชุมชน 

 7.2 ฝ่ายส่งเสริมสวัสดิการสังคม 
  7.2.1 งานธุรการ 
  7.2.2 งานสังคมสงเคราะห์ฯ 

 8. การด าเนินการกิจการพาณิชย์ กิจการพาณิชย์ที่เทศบาลด าเนินการ คือ สถานธนานุบาล  
ซึ่งให้บริการประชาชนในการรับจ าน าทรัพย์สิน อัตราดอกเบี้ยต่ า 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ  
  1. ความหมายของการให้บริการ 
  ในการศึกษาแนวคิด เกี่ ยวกับการให้บริการได้มีการน ามุมมองความคิดเห็น                         
ของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของการให้บริการ ดังต่อไปนี้  
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2556 , หน้า 218) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน์ หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า โดยทั่วไป
แล้วบริการไม่ต้องเกี่ยวข้องกับสินค้าเท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยน             
ความต้องการใช้ การฝึกอบรมผู้รับบริการให้รู้จักวิธีใช้ 
  ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2558, ย่อหน้า 1) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง สิ่งที่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ขายท าการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับ
บริการไปแล้วเกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น 

  ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 18) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง กิจกรรม            
ของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

  พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 5) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง กิจกรรม  
การกระท าพฤติกรรม หรือผลประโยชน์ใด ๆ ก็ตามรวมเป็นกระบวนการที่บุคคลหนึ่งหรือกลุ่มบุคคล
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หนึ่งสามารถเสนอ และส่งมอบให้อีกบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มบุคคลหนึ่งโดยสร้างคุณค่า และประโยชน์           
ที่จัดไว้ให้ตามเวลาและสถานที่หนึ่ง ๆ ให้ได้รับความพึงพอใจและการตัดสินใจเลือกใช้บริการในที่สุด 
ด้วยความรวดเร็ว ถูกต้องและเพ่ือให้ผู้ได้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและมีความสุข            
ต่อการรับบริการนั้น ๆ 

 เล ิฟล ็อค , และร ิทซ์ (Lovelock, & Wirtz, 2007, p.15) กล่าวว ่า  การบร ิการ 
หมายถึง กิจกรรมทางเศรษฐกิจที่น าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งต่ออีกฝ่ายหนึ่ง ซึ่งโดยทั่วไปแล้วเป็นการกระท า
ที่น ามาซึ่งผลที่ต้องการ หรือคุณค่าท่ีได้รับจากการซื้อบริการนั้นๆ 

 มัลลินส์, วอร์คเกอร์, และบอยด์ (Mullins, Walker, & Boyd, 2008, p.220) กล่าวว่า 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดหรือผลประโยชน์ใดก็ตามซึ่งไม่มีตัวตน สามารถน าเสนอจากบุคคล
หรือกลุ่มบุคคลหนึ่งให้แก่อีกบุคคลหรืออีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง โดยไม่มีผลต่อการเป็นผู้ครอบครอง               
สิ่งหนึ่งสิ่งใดเหล่านั้น 

  จากความหมายของการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง    
การกระท า พฤติกรรม การปฏิบัติหรือด าเนินการที่คนกลุ่มหนึ่งจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหนึ่งเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ เป็นการส่งมอบมูลค่าที่ไม่สามารถจับต้องได้ ที่เกี่ยวกับความรู้สึกนึกคิด
ทางด้านจิตใจที่มีต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน 

 
 2. ความส าคัญของการให้บริการ 
  ได้มีนักวิชาการจ านวนมากน าเสนอความส าคัญของการให้บริการที่น ามาใช้สนับสนุน
ที่มาของการให้บริการมีการน ามุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความส าคัญ          
ของการให้บริการดังต่อไปนี้ 

ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2558, หน้า 2) กล่าวว่า ความส าคัญของการบริการมี  2 ประการ 
ดังนี้คือ 

 1. ความส าคัญที่มีต่อตัวผู้รับบริการ คือ จะท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสุข                
มีความปิติยินดีและมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในครั้งต่อไป 

 2. ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้า
ประจ าหรือลูกค้าที่มีความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิมลูกค้าใหม่ผู้ให้บริการต้องพยายาม
กระท าทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกค้าใหม่ เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานด้วย 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต , และภาสกร อดุลพัฒนากิจ (2559 , หน้า 19) กล่าวว่า                       
การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องอาศัยศาสตร์และศิลป์ของการจัดการงานบริการ   
ที่มีประสิทธิภาพ ดังนั้นการเข้าใจจิตวิทยาบริการจึงท าให้สามารถเข้าใจและท าให้ด าเนินกิจกรรม            
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ในการบริการสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการและช่วย            
ให้กิจการประสบความส าเร็จ ความส าคัญของการบริการสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเด็น ได้แก่ 

 1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งย่อยได้เป็น 2 ลักษณะ คือ 
  1.1 ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน            

ส่วนหน้าซึ่งต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการโดยตรง การเข้าใจจิตวิทยาบริการจะท าให้ผู้ปฏิบัติ
ตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึกของการให้บริการและเรียนรู้การพัฒนาศักยภาพ
ตนเองในการเป็นนักบริการระดับมืออาชีพ 

   1.1.1 เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกต้อง เน้นผู้รับบริการ               
เป็นศูนย์กลาง 

   1.1.2 เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของผู้รับบริการซึ่งมีความหลากหลาย 
   1.1.3 ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการให้บริการที่พึงปฏิบัติ 
   1.1.4 รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะการบริการ            

ที่สร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
  1.2 ความส าคัญต่อผู้ประกอบการ การท าความเข้าใจจะช่ วยให้ผู้ประกอบการ

สามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการด้วยคุณภาพของการบริการที่ยอดเยี่ยมได้ 
   1.2.1 ตระหนักถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นอันดับแรก รู้จักความต้องการ

และความคาดหวังของผู้รับบริการเพื่อน าข้อมูลมาใช้วางแผนและปรับปรุงการด าเนินการให้เหมาะสม 
   1.2.2 เห็นความส าคัญของบุคลากร และมุ่งที่จะสนับสนุนและเพ่ิมขีด

ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพ 
   1.2 .3 เข้ า ใจกลยุทธ์การบริการต่ า งๆ และใช้กลยุทธ์ทางการตลาด                         

ที่มีประสิทธิภาพมาประยุกต์ 
   1.2.4 สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการได้ 
 2. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ เป็นการให้ความส าคัญต่อผู้บริการและให้อ านาจ             

ในการตัดสินใจเลือกซ้ือหรือใช้บริการต่างๆ เพ่ือเสริมสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้รับบริการ 
  2 .1  เกิ ดการรั บ รู้ และ เข้ า ใจลั กษณะของงานบริ กา ร  ที่ ต้ อ งตอบสนอง                     

ต่อความต้องการที่หลากหลาย และเกิดความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่สามารถเป็นไปได้               
ตามลักษณะของงาน 

  2.2 ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ของตัวผู้ใช้บริการในกระบวนการบริการ           
ในฐานะผู้แสดงเจตนาในการรับบริการ 

  ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 16) กล่าวว่า การบริการเป็นเรื่องละเอียดอ่อน           
ที่เกี่ยวข้องกับความต้องการและตอบสนองทางด้านจิตใจของมนุษย์ แม้เพียงรอยยิ้มจากผู้ให้บริการ
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เท่านั้นก็จะสามารถดึงดูดผู้ที่ เดินผ่านไปมาให้มาเป็นลูกค้าได้ ดังนั้นการบริการด้วยไมตรีจิต                 
จึงเป็นเสมือนโซ่ตรวนมัดใจลูกค้าไม่ให้หนีไปเป็นลูกค้าของคู่แข่งในปัจจุบัน การบริการได้เข้ามาอยู่
รอบตัวมนุษย์ทุกคนตั้งแต่เช้าจนถึงเข้านอน และการบริการได้ เข้ามามีบทบาทอย่างมากกับทุกธุรกิจ 
จนกล่าวได้ว่า การบริการเป็นการสร้างมูลค่าเพ่ิมหรือเพ่ิมคุณประโยชน์ให้กับสินค้า ซึ่งท าให้ผู้บริโภค
รับรู้ถึงผลประโยชน์ หรือสร้างความพึงพอใจที่ตนได้รับมากกว่าผลประโยชน์ที่ ได้จากสินค้า                    
เพียงอย่างเดียว 

  พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 6) กล่าวว่า จากความเปลี่ยนแปลงและพัฒนา
ของเทคโนโลยี ท าให้ธุรกิจมีการแข่งขันกันมากขึ้น การบริการจึงเข้ามามีบทบาทเป็นอย่างมาก              
ในการประกอบธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน การบริการนั้น 
แตกต่างจากการจ าหน่ายสินค้าโดยส่วนมากจะผสมผสานหรือควบคู่ไปกับสินค้าเช่น การบริการ            
สอนว่ายน้ ามักจะมีการจัดจ าหน่ายหรือให้เช่าชุดว่ายน้ า เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า
การบริการให้เช่าที่พักและอาหารและเครื่องดื่มไว้จ าหน่าย ศูนย์บริการซ่อมยานพาหนะรถยนต์               
จะมีอุปกรณ์อะไรไว้จ าหน่ายด้วยเช่นกัน การให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมากขึ้นในปัจจุบัน
เนื่องมาจากสาเหตุ ดังนี้  

  1. ลูกค้ามีความคาดหวังที่สูงขึ้นและซับซ้อนมากยิ่งข้ึน 
  2. ธุรกิจต่าง ๆ หันมาใช้บริการเป็นเครื่องมือในการแข่งขันกันมากยิ่งข้ึน 
  3. การตลาดสายสัมพันธ์  ( relationship marketing) มีความส าคัญและได้รับ           

ความสนในจากนักการตลาดมากยิ่งขึ้น 
  จากความส าคัญของการให้บริการดังกล่าวสรุปได้ว่า 1) กิจกรรมที่ฝ่ายหนึ่งเสนอ           
ต่ออีกฝ่ายหนึ่ง และ 2) กิจกรรมความพึงพอใจที่สนองความต้องการของลูกค้า โดยมีลักษณะที่ไม่
สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ ไม่แน่นอน และไม่สามารถเก็บไว้ได้ 
 
  3.  ลักษณะของการให้บริการ 
  ได้มีนักวิชาการจ านวนมากน าเสนอลักษณะของการให้บริการที่น ามาใช้สนับสนุน            
ที่มาของการให้บริการมีการน ามุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงลักษณะของการ
ให้บริการต่อไปนี้ 

     ฉัตยาพร เสมอใจ (2556,  หน้ า  218-219)  กล่ าวว่า  การให้บริการมีลักษณะ                        
5 ประการ ดังนี้ 

     1. บริการไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นจับต้อง หรือ
รู้สึกถึงการบริการใด ๆ ก่อนการซื้อและรับบริการได้ แต่จะสามารถรับรู้ว่าบริการนั้นดีหรือไม่ก็ต่อเมื่อ
ได้เข้ารับบริการนั้น ๆ แล้ว ในขณะที่ผู้บริโภคสามารถมองเห็นจับต้องหรือพิจารณาคุณสมบัติ            
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ของสินค้าได้ก่อนการซื้อ เนื่องจากสินค้าจะมีตัวตนและคุณสมบัติที่ชัดเจน ซึ่งช่วยให้ผู้บริโภครับทราบ
ข้อมูลจากประสาทสัมผัสทั้งห้าได้ จึงท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจในการซื้อสินค้าได้ง่ายขึ้นและง่ายกว่า            
การตัดสินใจซื้อบริการ 

     2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ ( inseparability) การให้บริการและการรับบริการ 
ต้องเกิดขึ้นพร้อม ๆ กัน ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคบริการออกจากกันได้              
ซึ่งเป็นข้อจ ากัดในด้านผู้ให้บริการที่เป็นบุคคล และข้อจ ากัดด้านเวลา ท าให้สามารถให้บริการได้เพียง
ครั้ งละ 1 ราย พนักงานผู้ ให้บริการ 1 คน จึงไม่สามารถให้บริการแก่ลูกค้าหลาย  ๆ ราย                    
ในเวลาเดียวกันได้ 

     3. บริการมีความไม่แน่นอน (variability) คุณภาพของการบริการขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย 
ซึ่งส่วนใหญ่ต้องอาศัยความพร้อมของพนักงาน หากพนักงานเกิดความไม่พร้อม ไม่ว่าจะด้านจิตใจ
หรือร่างกาย อาจส่งผลถึงคุณภาพของการบริการไปด้วย เช่น การเข้าไปรับประทานอาหาร               
ในร้านเดียวกัน แต่ต่างเวลาก็อาจท าให้ไม่ได้รับประทานอาหารที่รสชาติเหมือนกันได้ หรื อการเลือก
ตัดผมกับช่างผมคนเดียวกันก็อาจตัดผมได้ไม่เหมือนกันในแต่ละครั้ง รวมถึงความพร้อมทั้งทางด้าน
ร่างกายและจิตใจของผู้รับบริการด้วย ซึ่งส่งผลต่อการรับรู้และการประเมินคุณภาพของการบริการ 
เช่น เมื่อเกิดความรู้สึกหรือเกิดทัศนคติในทางลบก็อาจส่งผลต่อการประเมินคุณภาพที่ล าเอียง (bias) 
ด้วยเช่นกัน 

     4. บริการจัดท ามาตรฐานได้ยาก (heterogeneous) เนื่องจาก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือต่าง ๆ ที่ใช้ในการให้บริการเป็นเพียงส่วนหนึ่งที่ช่วยให้กระบวนการเกิดความสะดวก                
และดูมีตัวตน แต่ปัจจัยหลักที่จะช่วยในการให้บริการ คือ “คน” และคุณภาพในการให้บริการ              
ขึ้นอยู่กับทักษะ ความสามารถและอัธยาศัยของผู้ให้บริการแต่ละคน โดยสิ่งนี้เองที่ท าให้ผู้บริการ             
ที่มีฝีมือประสบความส าเร็จได้เฉพาะบุคคล ส่งผลให้การแข่งขันด้านบริการท าได้ยาก เนื่องจาก             
ขาดแรงงานที่มีฝีมือและการพยายามพัฒนาคุณภาพของบุคลากรให้เท่าเทียมและการขยายศักยภาพ
ในการให้บริการ เนื่องจากการจัดการคนให้มีมาตรฐานเดียวกันเป็นเรื่องที่ยาก 

     5. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) การบริการจะท าได้เพียงครั้งละ                  
1 หน่วย และจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน ในขณะที่ลูกค้ามีน้อย 
พนักงานที่ให้บริการก็จะว่างงานท าให้เกิดความสูญเสียค่าใช้จ่ายด้านแรงงาน 

  สมิ ต  สั ชฌุ ก ร  (2550,  หน้ า  25-26)  กล่ า ว ว่ า  ลั กษณะของการ ให้ บ ริ ก า ร                                
มี 3 ประการด้วยกันดังนี้ 

  1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อ่ืน โดยทั่วไปจะเห็นได้จากการกระท า 
การบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียง การแสดง
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พฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทันที เกิดผลขึ้นได้ตลอดเวลาและแปลผลได้รวดเร็ว                
อันเป็นลักษณะเฉพาะของการบริการ 

  2. เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร 
ขึ้นอยู่กับความคิดของผู้ให้บริการ ซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อ ความปรารถนา 
และค่านิยม ถ้าสิ่งเหล่านี้สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการที่ดี            
ตามไปด้วย 

  3.  เป็นสิ่ งที่บุคคลได้กระท าขึ้นอันเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ              
การบริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับคนเป็นผู้ให้บริการและต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี 
เพราะกิจกรรมใด ๆ เกี่ยวกับการบริการคนจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือ                      
แก่ผู้รับบริการเป็นผู้ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 20-23) กล่าวว่า ลักษณะของสินค้าและบริการ
มี 4 ประการ ดังนี้ 

  1. การที่ไม่อาจจับต้องได้ บริหารโดยทั่วไปมีลักษณะที่ค่อนข้างเป็นนามธรรม          
ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้น จึงเป็นการยากที่จะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ ได้ 
เช่น ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างของการท่องเที่ยว ดังนั้น ความไม่มีตัวตนของการบริการที่ท าให้ไม่อาจ
จับต้องบริการได้ดังกล่าวส่งผลกระทบต่อผู้รับบริการท าให้เกิดความรู้สึกว่าเกิดความเสี่ยง                
ในการเลือกใช้บริการ 

  2. การที่คุณภาพไม่คงที่ หรือขาดความแน่นอน คุณภาพของการบริการโดยทั่วไป             
มีความไม่แน่นอนค่อนข้างสูง เนื่องจากมักจะขึ้นกับปัจจัยต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ พนักงานที่ให้บริการ 
ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ท่ีให้บริการ และวิธีการในการให้บริการ 

  3. การที่ไม่อาจแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันได้ โดยทั่วไปการบริการ              
มักจะถูกเสนอขายก่อน และหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในช่วงระยะเวลา
เดียวกัน โดยผู้รับบริการที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย 

  4. การที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ โดยทั่วไปไม่สามารถที่จะเก็บรักษาบริการไว้             
ในรูปของสินค้าคงคลังได้ ท าให้ผู้ให้บริการเสียโอกาสในการขายบริการ แนวทางในการแก้ปัญหา            
ของนักการตลาด คือ การปรับความสมดุลระหว่างอุปสงค์และอุปทานบริการ ดังนี้ 1) ด้านอุปสงค์ คือ   การ
ตั้งราคาค่าบริการให้แตกต่างกันตามฤดูกาล ให้บริการเสริม และสร้างระบบการจองล่ว งหน้า             
2) ด้านอุปทาน คือ จ้างพนักงานชั่วคราว ให้ลูกค้าบริการตนเอง แสวงหาพันธมิตรในการให้บริการ 
และเตรียมหาสถานที่ส าหรับการขยายบริการในอนาคต 

  ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 27-28) กล่าวว่า ลักษณะการบริการมีลักษณะเฉพาะ 
5 ประการ ดังนี้ 
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  1. ความไม่มีตัวตน การบริการไม่สามารถมองเห็นจับต้องหรือสัมผัสได้โดยใช้ประสาท

สัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง บริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็นชิ้นเหมือนสินค้าได้ 
เช่น หากจะซื้อน้ าหอมผู้ซื้อย่อมจับขวดน้ าหอมมาทดสอบ จับได้ดมกลิ่นได้หรือซื้อเป็นขวดได้ 

  2. ความแตกแยกกันไม่ได้  ระหว่างผู้ ให้บริการลูกค้าผู้รับบริการ ในช่วงเวลา                   
การให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผู้นวดและลูกค้าจะต้องอยู่พร้อมกัน ณ สถานที่          
ที่ให้บริการในการตรวจรักษาแพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ที่เดียวกัน ส่วนกรณีการปรึกษาปัญหาทางจิต
และปัญหาทางกฎหมายทางโทรศัพท์ แม้ว่าผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะอยู่กันคนละสถานที่               
แต่ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกันได้ในช่วงเวลาที่ให้บริการนั้น 

  3. การเก็บรักษาไม่ได้ การบริการต้องอาศัยคนในการให้บริการเป็นส าคัญ ดังนั้น            
หากไม่มีลูกค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ให้บริการก็จะว่างงาน เกิดการสูญเสีย
ค่าใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์และก่อให้เกิดรายได้ใด 

  4. ความต้องการที่ไม่แน่นอน ความต้องการใช้บริการของลูกค้าขึ้นลงอยู่ เสมอ            
การให้บริการนั้นจ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกันขึ้นอยู่กับช่วงเวลาในแต่ละวัน           
ในวันต้นสัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น สาขาของธนาคารช่วงพักกลางวันจะมีลูกค้า            
เข้ามาใช้บริการมากในช่วงบ่าย ช่วงวันจันทร์และวันศุกร์จะมีลูกค้าฝากถอนเงิ นมากกว่า                        
ในช่วงวันอ่ืน ๆ ในสัปดาห์ ช่วงปลายเดือนที่มีเงินเดือนพนักงานบริษัทออกเครื่องเอทีเอ็ม  จะต้องมี
ปริมาณเงินสดมากกว่าช่วงอ่ืนของเดือน จะเห็นได้ว่าการบริการนั้นแตกต่างจากสินค้าหลายประเภท 
เช่น ปริมาณการบริโภคน้ าตาลย่อมไม่แตกต่างกันมากนักในแต่ละวัน 

  5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ ง คือความแตกต่างในด้านคุณภาพ            
ในการให้บริการ เนื่องจากกรรมการต้องอาศัยคนหรือพนักงานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ซึ่งการที่
พนักงานจะยิ้มหรือไม่ จะให้บริการด้วยจิตใจอย่างแท้จริงหรือไม่ ต้องขึ้นกับองค์ประกอบ อื่น ๆ ทั้งใน
ด้านร่างกายและจิตใจ 

  พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563 , หน้า 9-10) กล่าวว่า ลักษณะของตลาดบริการ          
มีลักษณะดังนี้ คือ บริการไม่มีตัวตน จับต้องและสัมผัสไม่ได้ แยกจากกันไม่ได้ ระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการ เก็บรักษาไม่ได้ความต้องการที่ไม่แน่นอน บริการในแต่ละครั้งไม่เท่ากันไม่สามารถแสดง
ความเป็นเจ้าของได้ ซึ่งปัจจุบันลักษณะของการบริการจะมีทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการต้องพบหน้า 
หรือการให้บริการด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์โดยผู้รับบริการสามารถบริการได้ด้วยตนเอง 
   จากความหมายของลักษณะการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า ลักษณะของการ
ให้บริการ ได้แก่ 1) การบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถแบ่งแยกได้ 2) การผลิต
และการบริโภคเกิดขึ้นได้ในเวลาเดียวกัน 3) มีความเป็นเอกพันธ์ของผู้ให้บริการ 4) การให้บริการ          
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ที่มีความเฉพาะของแต่ละบุคคลที่ไม่สามารถทดแทนกันได้ และไม่สามารถเก็บไว้  และ 5) ไม่สามารถ
เรียกเก็บน ามาใช้ประโยชน์ได้ หรือไม่สามาถน าส่งคืนได้เมื่อไม่พอใจ 
 4. องค์ประกอบของการให้บริการ 
   ได้มีนักวิชาการจ านวนมากน าเสนอองค์ประกอบของการให้บริการที่น ามาใช้สนับสนุน
ที่มาของการให้บริการมีการน ามุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึง องค์ประกอบ              
ของการให้บริการต่อไปนี้ 
  ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์, และ สุพจน์ กฤษฎาธาร (2563, หน้า 96 - 98) ที่ได้น าเสนอ
องค์ประกอบที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 
 1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)  
     เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ ประกอบไปด้วยอาคารตึกของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ 
รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการทั้งหมด เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการ            
ที่จอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทั้งการแต่งกาย               
ของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี้ลักษณะคล้ายกับลักษณะทางกายภาพของส่วนประสมทาง
การตลาด นอกจากนี้สิ่งที่สัมผัสได้ยังรวมไปถึงความสวยงาม ความสะอาด คุณภาพของเนื้อหา             
ที่น าเสนอ และการใช้งานได้จริงของสิ่งที่สัมผัสได้ เช่นบันไดที่ไม่ท าขั้นสูงเกินไป สวนที่ออกแบบ     
มาสวยแต่ต้องดูแลดีไม่เป็นแหล่งรวมของสัตว์เลื้อยคลาน พ้ืนที่ระหว่างอาคารออกแบบให้สะดวก              
และเหมาะสมต่อการเดินได้จริง เป็นต้น 
 2. ความเชื่อถือและไว้ใจได้ (Reliability) 
   เป็นความสามารถในการส่งมอบบริการที่สนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้
สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้อง ตรงวัตถุประสงค์ของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม 
เช่น การรักษาคนไข้ของโรงพยาบาล ต้องรักษาให้หายป่วย แผลจากการผ่าตัดหน้าท้องต้องเย็บได้
สวย ไม่มีการลืมสิ่งใดไว้ในท้องคนไข้ การฝากเงินกับธนาคารต้องมีการรักษายอดเงินของลูกค้า            
ให้ถูกต้อง อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ ค านวณดอกเบี้ยไม่มีผิดพลาด 
 3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
  คือเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ใช้เวลา              
ในการด าเนินการนาน รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับ ให้การช่วยเหลือ 
สอบถามถึงการใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการ             
ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ หากเป็นการให้บริการผ่านระบบอัตโนมัติก็จะต้องเข้าใช้งานง่าย              
มีระบบการใช้งานที่สะดวกและรวดเร็ว  ไม่มีขั้นตอนในการใช้งานที่ท าให้ เกิดการติดขัด                       
ระหว่างการใช้บริการ 
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 4. การรับประกัน (Assurance) 
  เป็นการรับประกันว่า พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ
มีจริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่า จะได้รับการบริการที่เป็นไป            
ตามมาตรฐาน ปลอดภัยไร้กังวล นอกจากนี้อาจจะต้องรับประกันถึงมาตรฐานขององค์กรด้ว ย               
เช่นได้รับมาตรฐาน ISO หรือรางวัลจากสถาบันต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นธนาคารดีเด่น หรือ ผู้บริหารได้รับ
รางวัลผู้บริหารดีเด่น ถ้าหากเป็นการให้บริการผ่านระบบอัตโนมัติ การรับประกันจะรวมถึงระบบ             
ที่ปลอดภัยได้มาตรฐาน ไม่ต้องกลัวความผิดพลาดที่จะเกิดในขณะใช้งานหรือเกิดขึ้นมาในภายหลัง 
รวมถึงสามารถตรวจสอบการใช้งานย้อนหลังได้ 
      5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) 
                     เป็นการดูแลเอาใจใส่บริการอย่างตั้งอกตั้งใจของพนักงานเนื่องจากเข้าใจปัญหา             
หรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องการได้รับการตอบสนองเน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้า
รายบุคคลตามวัตถุประสงค์ท่ีแตกต่างกันได้อย่างดี รวมถึงมีการสื่อสารอธิบายท าความเข้าใจกับลูกค้า
อย่างชัดเจน  

    ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 1 (2562, หน้า 13)                   
ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของคุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 2 ประการได้แก่  
 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ  
     ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของ
กิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น การสมัครใช้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือผู้จ่ายควรได้รับสัญญาณที่ดี การใช้จ่ายรถโดยสายเดินทางผู้จ่ายจะต้องได้รับการน าส่ง
ไปยังจุดมุ่งหมายตามที่ตกลงเอาไว้ การใช้บริการสถานพยาบาลผู้ เข้ารับบริการจะต้องได้รับ             
การรักษาพยาบาลตามปริมาณค่าใช้จ่ายและข้อตกลงในการรักษาที่ตกลงกันเอาไว้ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้
เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการ บริการแต่ละประเภทซึ่งจะสร้าง
ให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ  
     ผู้รับบริการจะรับรู้ ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการ            
มีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรม                  
การแสดงออกของผู้ ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริกา ร                    
ของผู้ ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมาย                   
และการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัย ไมตรีจิตอันดี               
และช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง 
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พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้
เกี่ยวข้องกับการสร้างให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง  
 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ที่มา : ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษามหาสารคาม เขต 1 (2562, หน้า 13) 

 จากภาพ 3 แสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการต้องอาศัย
คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอบริการร่วมกันโดยความพึงพอใจดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้
เมื่อคุณภาพขององค์ประกอบทั้งสองส่วนสามารถตอบรับความต้องการได้เท่ากับหรือมากกว่าการรับรู้
ของผู้รับบริการคาดหวังไว้ ขององค์ประกอบของการให้บริการ 

  จากความหมายขององค์ประกอบการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า องค์ประกอบ
การให้บริการ ได้แก่1) ภาพพจน์ กิตติศัพท์ ชื่อเสียงของเทศบาล 2) ความสะดวกสบายเมื่อไปใช้
บริการ การต้อนรับของพนักงานผู้ให้บริการ และ 3) การบริการที่พนักงานมอบให้ กิริยา มารยาทที่ดี
งามของผู้ให้บริการ 

 
 
 
 
 
 

การรับรู้การบริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการที่
เกิดขึ้นจริง 

การรับรู้การบริการที่
ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการที่
เกิดขึ้นจริง 

 

การรับรูคุ้ณภาพของ
ผลิตภณัฑ์บริการ 

 

การรับรูคุ้ณภาพของ 
การน าเสนอบริการ 

 

ความพึงพอใจในการบริการ 
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แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
  1. ความหมายคุณภาพการให้บริการ 
      ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการได้มีการน ามุมมองความคิดเห็น
ของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการดังต่อไปนี้ 
       ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 192) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
หมายถึง เป็นการบริการที่เกี่ยวข้องกับความสามารถขององค์การและพนักงานที่ให้บริการในการ
น าเสนอบริการที่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ 
      ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคนอ่ืน ๆ (2552, หน้า 12) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
หมายถึง เป็นลักษณะโดยรวมของการบริการที่ใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง           
ของผู้บริโภค 
      กตัญญู  หิรัญญสมบูรณ์ (2556,หน้า 57) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง                
การที่ลูกค้าได้ในสิ่งที่คาดหวังยิ่งลูกค้าได้มากกว่าที่คาดหวังเท่าใดก็ตาม ก็ยิ่งเป็นการบริการที่มี
คุณภาพดีเยี่ยมที่สามารถสร้างความอัศจรรย์ใจให้แก่ลูกค้ามากขึ้นเท่านั้น แต่ถ้าลูกค้าได้น้อยกว่า
ความคาดหวัง จะถือได้ว่าการบริการนั้นด้อยคุณภาพ ดังนั้น การบริการที่ลูกค้าได้รับเท่าเทียม              
หรือมากกว่าความคาดหวังคือการบริการที่มีคุณภาพนั่นเอง 

        อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 248) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง 
ช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับการบริการที่ได้รับจริง ซึ่งความคาดหวัง            
ของลูกค้าเป็นผลจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของลูกค้าเองและประสบการณ์                
ในการรับบริการที่ผ่านมา หากบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าคุณภาพบริการ
เป็นที่น่าพึงพอใจ     

      ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 106) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง             
การบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการ หรือเกิดความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ 
และความจงรักภักดี       

      พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 252) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง 
การให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงความต้องการ หรือเกิดความคาดหวังของลูกค้า 
และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งคุณภาพแตกต่างกันไปตามลักษณะของผู้ใช้บริการและมาตรฐาน
ของผู้ใช้บริการแต่ละคน 

      คอตเลอร์, และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 2016 p.138) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
หมายถึง คุณสมบัติและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ            
ของลูกค้าได้ ธุรกิจต้องส่งมอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงหรือเหนือคาดหวังของลูกค้า
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และซื้อหรือซื้อซ้ า 
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      ฮอฟแมน, และเบตสัน (Hoffman, & Bateson, 2006, p.333) กล่าวว่า คุณภาพ      

การให้บริการ หมายถึง เป็นทัศนคติที่เกิดจากการประเมินผลการด าเนินงานระยะเวลาของบริษัท            
ในภาพรวม 
        จากความหมายของคุณภาพการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า คุณภาพ        
การให้บริการ หมายถึง การได้รับบริการที่เป็นเลิศ ตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้มารับ
บริการ การเข้าถึงประชาชน ความสามารถในการให้บริการ ความสุภาพในการให้บริการ              
ความน่าเชื่อถือของพนักงาน การตอบสนองประชาชน การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก การเข้าใจ     
และรู้จักประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
  2. ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
      ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความส าคัญของคุณภาพการให้บริการได้มีการน า
มุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความส าคัญของคุณภาพการให้บริการดังต่อไปนี้ 

     ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคนอ่ืน ๆ (2552, หน้า 12) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ           
เกิดจากการการบริหารซึ่งมีความส าคัญ ดังนี้ 

     1. เป็นปรัชญาธุรกิจที่ผสมผสานคุณภาพการบริหารทุกด้าน โดยมุ่งที่การตอบสนอง
ความพึงพอใจของลูกค้า  

     2. การปรับปรุงการบริหารคุณภาพอย่างต่อเนื่องซึ่งจะต้องปรับปรุงหน้าที่ทางธุรกิจ
ต่าง ๆ ทั้งด้านการผลิต การตลาด ทรัพยากรมนุษย์และหน้าที่อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดผลิตภัณฑ์
และบริการที่มีคุณภาพ 

     3. ช่วยให้ลูกค้ามีผลิตภัณฑ์และบริการที่ถูกต้องในสถานที่ที่เหมาะสมและทันท่วงที 
     ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 106) กล่าวว่า การบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการ

สิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้ส าหรับการตอบสนองส่วนการบริการที่เกิดความต้องการของลูกค้า 
ซึ่งหมายถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือความคาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่จนรู้สึกว่าการ
บริการนั้น เป็นบริการที่วิเศษมาก ประทับใจ คุ้มค่าแก่การตัดสินใจรวมทั้งคุ้มค่าเงิน      
      ชัชวาลย์ ทัตศิวัช (2558, ย่อหน้า 4) กล่าวว่า ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น  2 
ลักษณะ คือ 
      1) ความส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริหารบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการเป็นผู้              
ที่มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผู้ที่ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานบริการ
ส่วนหน้าเนื่องจากเป็นบุคคลที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้มารรับบริการหรือลูกค้าโดยตรงเริ่มตั้งแต่การต้อนรับ          
ผู้ที่เข้ามาติดต่อจนกระทั่งการอ าลาบุคคลนั้นเมื่อบริการต่าง ๆ สิ้นสุดลงการท าความเข้าใจเกี่ยวกับ
การบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตส านึก               
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ของการให้บริการ (service mind) อย่างเต็มเปี่ยมและรู้จักเรียนรู้การพัฒนาศักยภาพอันน าไปสู่             
การเป็นนักบริการระดับมืออาชีพ ดังนี้ 

   1.1) ท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกต้องโดยมุ่งเน้น             
ที่ตัวลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นศูนย์กลางของการบริการด้วยการกระท าเพ่ือการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าและท าให้ลูกค้ามาใช้บริการพึงพอใจเป็นส าคัญ 

   1.2) ท าให้เข้าใจและยอมรับพฤตกิรรมของลูกค้าหรือผู้ที่ใช้บริการ 
   1.3)  ท าให้ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ผู้ปฏิบัติงาน

บริการพึงปฏิบัติซึ่งเป็นภาพลักษณ์เบื้องต้นของการบริการโดยเฉพาะจะต้องค านึงถึงบุคลิกภาพ             
และการแสดงออกด้วยไมตรีจิตที่สามารถท าให้ผู้รับบริการประทับใจและจิตใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
จนกลายเป็นลูกค้าประจ า 

   1.4) ท าให้รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะ              
ของการบริการที่สร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการรวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดขึ้น
ตลอดเวลาและจ าเป็นต้องอาศัยการฝึกฝนทักษะในการแก้ปัญหาเพ่ือมิให้ผู้รับบริการเกิดความ             
ไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ 
      2) ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการปัจจุบันผู้ประกอบการ            
ที่ผลิตสินค้าและบริการต่างก็ตระหนักถึงความส าคัญของการบริการมากขึ้นและหันมาให้บริการ             
เป็นกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดที่นับวันจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นการท าความเข้าใจเกี่ยวกับ
การบริการจะช่วยให้ผู้บริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการด้วย
คุณภาพของการบริการที่ยอดเยี่ยมได้ดังนี้ 
     2.1) ท าให้ตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นอันดับแรก             
และรู้จักส ารวจความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าในการเลือกซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ    
เพ่ือน าข้อมูลมาใช้วางแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานได้อย่างเหมาะสม 
     2.2) การท าให้เห็นความส าคัญของบุคลากรหรือปฏิบัติงานบริการซึ่งมี
บทบาทส าคัญที่จะดึงผู้บริโภคให้มาเป็นลูกค้าประจ าขององค์กรด้วยการสนับสนุนและเพ่ิมขีด
ความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างทั่วถึงทั้งในด้านความรู้และทักษะการบริการที่
มีคุณภาพ 
     2.3) ท าให้ เข้ าใจกลยุทธ์การบริการต่ าง  ๆที่สามารถใช้ เป็นกลยุทธ์              
ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์                    
ในการบริการที่ประทับใจการบริหารองค์การที่มีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการ          
ที่ทันสมัย 
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     2.4) ท าให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการ
เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและก าหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดต้องการได้ 
             4. ความส าคัญต่อผู้รับบริการถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความส าคัญอย่างมากกับลูกค้า
หรือผู้ที่มีอ านาจในการตัดสินใจเลือกซื้อหรือใช้บริการต่าง ๆและพยายามทุกวิถีทางที่จะสร้าง                
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ดังนั้นลูกค้าจ าเป็นที่จะต้องเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไป ได้
ของการใช้บริการที่เหมาะสมด้วยความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าใจ
กระบวนการบริการและสามารถคาดหวังการบริการที่จะได้รับอย่างมีเหตุผลตามข้อจ ากัด            
ของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
      4.1 ท าให้เกิดการรับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนักที่จะต้อง
พบกับคนจ านวนมากและตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของผู้มารับบริการอยู่ตลอดเวลาอัน
ส่งผลให้การบริการบางครั้งอาจไม่รวดเร็วทันกับความต้องการของผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกัน
ได้ ซึ่งผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องคาดหวังการบริการในระดับที่มีความเป็นไปได้ตามลักษณะของงานบริการ
ต่าง ๆ 
      4.2 ท าให้ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ของตัวผู้ใช้บริการในฐานะที่ผู้ที่
แสดงเจตนาในการรับบริการควรมีมารยาทที่ดีและใช้ค าพูดที่ชัดเจนเข้าใจง่ายในการระบุ            
ความต้องการการบริการเมื่อผู้ให้บริการเข้าใจและเสนอการบริการที่ถูกใจผู้รับบริการก็จะท าให้เกิด
ความรู้สึกและทัศนคติดีที่มีต่อการบริการ 
    จากความส าคัญของคุณภาพการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า ความส าคัญของ
คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ 1) การบริการลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญ 2) การบริการจะต้องสร้างความเชื่อมั่น
และผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการ          
3) เพ่ือสร้างภาพพจน์ที่ดีให้กับองค์กร และ 4) สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีและกลับมาใช้
บริการซ้ ารวมถึงแนะน าลูกค้ารายใหม่ๆ ให้ด้วย 
    3. องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ 
     ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการได้มีการน า
มุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการดังต่อไปนี้ 

       ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 106-107) กล่าวว่า องค์ประกอบของคุณภาพ
การให้บริการมี 5 ข้อ ได้แก่ 

   1.  สิ่งที่สัมผัสได้  ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น               
เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ สวน ห้องน้ า การตกแต่ง               
ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี้จะต้อง
เหมือนกับสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งเป็นหนึ่งในส่วนประสมทางการตลาดตัวที่ 7 
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   2.  ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นการตอบสนองในการให้บริการของผู้ให้บริการ 

เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้า ได้อย่างตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ เช่น การรักษาคนไข้
ของโรงพยาบาล ต้องรักษาให้หายป่วย การฝากเงินกับธนาคารต้องมีการรักษาเงินในสมุดบัญชี                  
ให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ค านวณดอกเบี้ยไม่ผิดพลาด การท านายโชคชะตาต้องมี ความแม่นย า                
ในการท านาย 

   3.  ความรวดเร็ว เป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว     
ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือสอบถาม                
ถึงการมาใช้  บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการ                   
ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

   4.  การรับประกัน เป็นการให้บริการโดยพนักงานที่มีความรู้  ความสามารถ               
และมีคุณภาพจริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือเป็นการสร้างความม่ันใจให้กับผู้รับบริการ 

  5.  การเอาใจใส่ลูกค้า เป็นรายบุคคล เป็นการดูแลและเอาใจใส่ ให้บริการ                   
อย่างตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รับการตอบสนอง               
เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน              
มีการสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าอย่างถ่องแท้ 

  ชูชัย สมิทธิไกร (2554, หน้า 372-373) กล่าวว่า ในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
ผู้รับบริการได้ใช้องค์ประกอบ 10 ประการ เป็นเกณฑ์ในการประเมินของคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

  1. ความคงเส้นคงวา (reliability) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บริการสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องในครั้งแรกของการปฏิบัติงาน และการปฏิบัติตามสัญญาที่ได้ให้ไว้               
กับผู้บริโภค เช่น การเก็บบันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง การให้บริการตามก าหนดเวลา และการเรียกเก็บ
เงินอย่างถูกต้อง 

  2. การตอบสนองอย่ างรวด เร็ ว  ( responsiveness) หมายถึ ง  ความเต็ม ใจ               
หรือความพร้อมของผู้ให้บริการที่จะปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและทันท่วงที ตัวอย่างเช่น การโทรศัพท์
กลับไปหาลูกค้าอย่างรวดเร็ว การให้บริการในทันทีทันใด 

  3. สมรรถนะ (competence) หมายถึง การมีทักษะ ความรู้ความสามารถที่จ าเป็น
ต่อการให้บริการ เช่น ความรู้และทักษะในการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง  ๆ ความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย            
ที่เก่ียวข้อง 

  4. ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอใช้บริการ 
เช่น การเปิดบริการในช่วงเวลาที่สะดวก การเดินทางไปยังสถานที่ตั้งไม่ยุ่งยาก หรือสามารถติดต่อ             
ทางโทรศัพท์ได้ 
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  5. ความสุภาพเป็นมิตร (courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความมีน้ าใจ

และการให้เกียรติผู้อ่ืนของผู้ให้บริการ เช่น การพูดจาด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มและสุภาพ 
  6. การสื่อสาร (communication) หมายถึง การพูดจาและให้ข้อมูลแก่ลูกค้า           

ด้วยภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ และการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า เช่น การอธิบายกระบวนการ
ให้บริการค่าใช้จ่าย ข้อดีข้อเสียต่าง ๆ  

  7. ความน่าเชื่อถือ (credibility) หมายถึง ความน่าไว้วางใจ ความซื่อสัตย์ และการค านึง        
ถึงผลประโยชน์ของลูกค้า 

  8. ความปลอดภัย (security) หมายถึง การไม่มีภัยอันตราย ความเสี่ยง หรือความ
เคลือบแคลงน่าสงสัยเข้ามาเกี่ยวข้องในการบริการ เช่น ความปลอดภัยของอุปกรณ์และเครื่องที่ใช้ 
การรักษาความลับของลูกค้า 

  9. การเข้าใจความต้องการของผู้บริโภค (understanding the customer) หมายถึง 
การพยายามเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เช่น การให้ความสนใจแก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
การจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของลูกคา้ประจ า 

  10. ลักษณะภายนอกที่เป็นรูปธรรม (tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ         
ที่มองเห็นได้ เช่น อาคารสถานที่ตั้งในการให้บริการ 

  ฤดี หลิมไพโรจน์ (2555, หน้า 95-98) กล่าวว่า ปัจจัยที่ลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพ             
การให้บริการมี 5 ประการ ดังนี้ 

  1.   ความเชื่อถือได้ในมาตรฐานการให้บริการ ความเชื่อถือได้ ในการให้บริการ                    
เป็นการส่งมอบบริการได้ตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ให้ไว้กับลูกค้า 

      2.  การตอบสนองต่อลูกค้าอย่างรวดเร็ว ฉับไว 
      3.  ความมั่นใจได้ พนักงานให้บริการมีทักษะ มีความรู้ความสามารถที่จะน าไปสู่   

ความน่าเชื่อถือและน่าไว้วางใจแก่ลูกค้าในการรับบริการ 
      4.  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจลูกค้า ผู้ให้บริการควรศึกษาความต้องการของลูกค้า

แต่ละราย เพราะลูกค้าแต่ละคนต้องการความสนใจ และการเอาใจใส่ที่สร้างขึ้นมาเฉพาะบุคคลนั้น ๆ  
      5. บริการที่เป็นรูปธรรม ได้แก่ ลักษณะสิ่งของอ านวยความสะดวกทางกายภาพ          

ที่สามารถจับต้องได้ เช่น การตกแต่งภายนอกและภายใน อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก                
และตัวพนักงานให้บริการ 

      ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2554, หน้า 46) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ก่อให้เกิดคุณภาพ
ของการบริการมีดังนี้  
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  1.  ภาพพจน์ของบริษัท (corporate image) หมายถึง ภาพพจน์โดยภาพรวม          

และสิ่งที่น่าสนใจ เช่น โรงแรมริมหาดพัทยา น าพนักงานออกเก็บขยะที่ชายหาดแสดงถึงความ
รับผิดชอบต่อสังคม ก่อให้เกิดความประทับใจกับประชาชนทั่วไป 

      2. คุณภาพด้านเทคนิค (technical quality) หมายถึง อะไรที่ลูกค้าได้รับจากการ
บริการ (what) เช่น ห้องนอนในโรงแรม อาหารในภัตตาคาร เป็นต้น 

      3. คุณภาพด้านหน้าที่ (functional quality) หมายถึง การบริการนั้นถูกน าเสนอ
อย่างไร (how) ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ กระบวนการ และบุคคลที่เกี่ยวข้อง ซึ่งใช้วัดคุณภาพ            
ของการบริการได้น้อยกว่าด้านเทคนิค ปัจจัยที่แสดงว่าคุณภาพด้านหน้าที่ประกอบด้วย 

          3.1 อากัปกิริยาของผู้ให้บริการ 
      3.2 การวางตนหรือพฤติกรรมของผู้ให้บริการ 
      3.3 ความสัมพันธ์ภายในองค์การ 
          3.4 การติดต่อ หรือสื่อสารระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ 
          3.5 รูปลักษณ์ และบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 
          3.6 การเข้าถึงลูกค้า 
          3.7 ความมีใจรักการบริการ หรือ ความซื่อตรงของผู้ให้บริการ 
      อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 248-249) กล่าวว่า องค์ประกอบคุณภาพบริการ            

การรับบริการของลูกค้าจะรับรู้ถึงคุณภาพการบริการใน 10 มิติ ได้แก ่
  1. ความเป็นรูปธรรม หมายถึง ส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัย          

การบริการ 
  2. ความเชื่อถือ หมายถึง ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ 
  3. การตอบสนอง หมายถึง การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
  4. ความสามารถ หมายถึง ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้

ถูกต้องเหมาะสม และมีความเชี่ยวชาญ 
  5. ความมีมารยาท หมายถึง ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและ

มีมารยาทที่ดีของบริกร 
  6. ความไว้วางใจได้ หมายถึง ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
  7. ความปลอดภัย หมายถึง ความมั่นคงปลอดภัยของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
    8. การเข้าถึง หมายถึง การใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
  9. การสื่อสาร หมายถึง ความสามารถและความสมบูรณ์ในการสื่อความหมาย               

และความสัมพันธ์กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าทราบ เข้าใจ และได้รับค าตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจ
ต่างๆได้อย่างชัดเจน 
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      10. ความเข้าใจลูกค้า หมายถึง การเอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน เข้าใจลูกค้าเป็นอย่างด ี
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2556, หน้า 223) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ท าให้เกิดคุณภาพ          

การบริการมี ดังนี้ 
      1. สิ่งที่ลูกค้าจะมองเห็นได้ เช่น ความสะอาดของสถานที่ ความกระตือรือร้น            

ของพนักงานในการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น  เครื่องมือ สื่อต่าง ๆ ที่ปรากฏ               
ต่อสายตาของลูกค้า 

  2. ความเชื่อถือได้ ได้แก่ ศักยภาพในการท าตามค าม่ันสัญญาที่จะให้บริการที่เชื่อถือได้
และความแม่นย าในการให้บริการ 

  3. การตอบสนอง เป็นความเต็มใจพร้อมให้บริการและความรวดเร็วในการตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้า 

  4. การรับประกัน เป็นการรักษาความลับของลูกค้าท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัย
เมื่อรับบริการ และการมีมารยาทที่ดีของพนักงาน  

  5. การเอาใจใส่ มีการจัดสรรเวลาเพียงพอแก่ลูกค้าพนักงานให้ความสนใจต่อลูกค้าแต่
ละราย และเข้าใจความต้องการของลูกค้า โดยการมุ่งเน้นการบริการแบบเฉพาะเจาะจงแก่ลูกค้าแต่
ละราย จะช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 

  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 189) กล่าวว่า องค์ประกอบของคุณภาพ            
การให้บริการ มีดังนี้ 

  1. ความไว้วางใจ เป็นความสามารถที่จะให้บริหารตามที่สัญญากับลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้อง โดยที่มิต้องมีผู้ช่วยเหลือ 

  2. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก 
พนักงานและวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่างๆ 

  3. การสนองตอบลูกค้า ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า 

  4. ความน่าเชื่อถือ เป็นความซื่อสัตย์ เชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ 
  5. ความมั่นคงปลอดภัย ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและความลังเลสงสัย 
  6. ความสะดวก สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อสื่อสารได้ง่าย 
  ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 106-107) กล่าวว่า ในการวัดคุณภาพของการให้ 

บริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการซึ่งมี 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 
  1. สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์  
  2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า 
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  3. ความรวดเร็ว เป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว 
  4. การรับประกัน เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมีความรู้ความสามารถและ

ความสุภาพจริยธรรมในการให้บริการ 
  5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลและเอาใจใส่ให้บริการอย่าง             

ตั้งอกตั้งใจ  
  พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 258) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการลูกค้า

และรับรู้เกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ คือ 
  1. คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง  ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยดังต่อไปนี้  การสื่อสาร              

ทางการตลาด ภาพลักษณ์ขององค์กร การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความต้องการของลูกค้า 
  2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า ซึ่งได้รับอิทธิพล             

จากปัจจัยดังต่อไปนี้คุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าที่ 
  เลิฟล๊อค (Lovelock, 2003, pp.464-466) กล่าวว่า องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ          

มี 5 ข้อ ดังนี้  
  1. ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (reliability) ความสามารถในการให้ความช่วยเหลือ หรือ

การให้บริการในระดับหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง และไว้วางใจได้ 
  2. ความมั่นใจ (assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการบริการ            

มีความสุภาพและเป็นมิตรกับผู้ รับบริการ มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้ างความมั่น ใจ                    
ให้แก่ผู้รับบริการได้ และความม่ันคงปลอดภัย 

  3. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (tangibles) สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดล้อม 
เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ  

  4. ความใส่ใจ (empathy) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร และเข้าใจผู้รับบริการ  
   5. การสนองตอบผู้รับบริการ (resposiveness) ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที               
และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี   

  จากความหมายองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ ดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า 
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ 1) การที่ผู้ให้บริการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
2) มีความรู้ความสามารถ และทักษะในการท างาน เพ่ือสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ          
และ 3) เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความม่ันใจในบริการที่ได้รับ 
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     4. การวัดผลคุณภาพการให้บริการ 
     ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการให้บริการได้มีการน ามุมมองความ
คิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงการวัดคุณภาพการให้บริการดังต่อไปนี้ 

    อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 256) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการบริการ จะเน้นไปที่
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการบริการที่คาดหวังและบริการที่รับรู้ในมุมมองของผู้มารับ
บริการบนพ้ืนฐานองค์ประกอบคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความน่าเชื่อถือของการบริการ               
ความมั่นใจ ความเป็นรูปธรรม ความดูแลเอาใจใส่ และการตอบสนองที่ทันใจ คุณภาพการบริการ            
มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพแบ่งออกเป็น 4 ระยะ ได้แก่ 

    ระยะที่  1  การท าวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้บริการของบริษัทชั้น
น าหลายแห่งและน าผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบของคุณภาพบริการในระยะต่อมา 

    ระยะที่ 2  ท าการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาที่ลูกค้าโดยเพราะ ใช้รูปแบบคุณภาพ
บริการที่ได้จากระยะที่ 1 มาปรับปรุงด้วยวิธีการวิจัย ได้เครื่องมือที่ใช้วัดคุณภาพบริการแลปรับปรุง
เกณฑ์ท่ีใช้ในการตัดสินคุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการ 

    ระยะที่ 3 ท าการวิจัยเชิงประจักษ์ต่อจากระยะที่ 2 แต่ครั้งนี้มุ่งศึกษาที่ผู้ให้บริการ          
ซึ่งด าเนินการหลายขั้นตอน เริ่มต้นด้วยการท าวิจัยในส านักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษัทชั้นน าในธุรกิจ
บริการและน าผลวิจัยทั้ ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกัน โดยการท าสนทนากลุ่มกับผู้ รับบริการ                 
และผู้ให้บริการ สัมภาษณ์เชิงลุกในกลุ่มผู้บริหาร และสุดท้ายท าการส ารวจทุกๆกลุ่มอีกครั้งในกลุ่ม
งานบริการทั้ง 6 งาน 

    ระยะที่ 4 ท าการวิจัยเชิงส ารวจมุ่งศึกษาที่ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ
และได้น าการศึกษาวิจัยทั้ง  4 ระยะ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วยมิติของคุณภาพ            
ที่ประเมินโดยผู้รับบริการ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่ อถือการบริการ 
การตอบสนองต่อลูกค้า ความมั่นใจ และการดูเอาใจใส่ แบบสอบถามนี้ได้รับการทดสอบในธุรกิจ
บริการหลายครั้ง พบว่าได้มิติของคุณภาพที่ใกล้เคียงกัน 
     โคเลอร์, และแพนนาวสกี้ (Koehler, & Pankowski, 2005, pp.184-185) กล่าวว่า 
การวัดคุณภาพการบริการ (service quality) มีดังนี้ 
     1. สิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม (tangibles) คือ การบริการที่เป็นรูปธรรม
การบริการที่สามารถอ านวยความสะดวกท่ีผู้รับบริการสัมผัสได้ สามารถจับต้องได้ 
     2. ความเชื่อถือไว้วางใจ (reliability) หมายถึง การให้บริการที่ไว้วางใจได้สามารถท า
ได้ถูกต้องแม่นย าเหมาะสมในทุกครั้งที่ใช้บริการจนท าให้ผู้รับบริการรู้สึกพ่ึงได้ 
     3. การตอบสนองให้บริการรวดเร็ว ( responsiveness) หมายถึง ผู้ ให้บริการ                
มีความพร้อมและความเต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริการทันที 
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     4. ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ (assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ 
ความสามารถ กิริยาของผู้ให้บริการมีความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย การแสดงความสุภาพ           
ต่อผู้รับบริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการที่มีบุคลิกภาพที่ดี มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต
และลักษณะงาน 
     5. ความเข้าใจลูกค้า (empathy) ได้จากการรวมปัจจัยต่างๆ คือ ความสะดวก            
การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และมีความเข้าใจในลูกค้าจากการพัฒนารูปแบบของการวัด
คุณภาพบริการดังกล่าว สามารถท าให้มีการประเมินระบบการบริการได้อย่างมีคุณภาพ และมีเกณฑ์
ในการพิจารณาคุณภาพอย่างเหมาะสมและสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ 
     จากความหมายของการวัดคุณภาพการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การวัด
คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ 1) การส่งมอบคุณภาพบริการของธุรกิจให้กับผู้รับบริการเกิดความรับรู้
คุณค่า 2) รู้สึกความพึงพอใจสูงสุดและน าไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นล าดับ 3) เป็นการ
สร้างความจงรักภักดีของลูกค้าต่อการบริการ เพ่ือเป็นการเพ่ิมจ านวนผู้รับบริการรายใหม่ และ        
4) รักษาผู้รับบริการรายเดิม และรักษาคุณภาพให้ผู้รับบริการอยู่กับบริษัทต่อไป 
  5. การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
        ในการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการให้บริการได้มีการน ามุมมอง              
ความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงการประเมินคุณภาพการให้บริการดังต่อไปนี้ 

        ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 192) กล่าวว่า การให้บริการที่เกิดคุณภาพ          
การให้บริการเกี่ยวข้องกับความสามารถขององค์การและพนักงานที่ให้บริการในการน าเสนอบริการ          
ที่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าในการรับบริการ ดังนี้ 

   1. ประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต 
   2. ข้อมูลที่ได้รับจากค าบอกเล่าของเพ่ือน 
   3. คู่แข่ง 
   4. การโฆษณาของกิจการเอง 
   ดังที่ได้กล่าวแล้วว่าในการประเมินคุณภาพของการบริการนั้น ลูกค้าจะเปรียบเทียบ

คุณภาพของการบริการที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการนั้น หากคุณภาพ
ของการบริการที่เกิดจากประสบการณ์ต่ ากว่าคุณภาพของการบริการที่คาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกผิดหวัง 
และจะไม่ซื้อบริการของผู้ขายรายนั้นอีก ในตรงกันข้าม ลูกค้าประเมินว่าคุณภาพของการบริการ           
ที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวัง ก็จะซื้อบริการจากผู้ขายรายนั้นอีกในครั้งต่อไป และจะเป็นลูกค้า
ประจ าต่อไปในที่สุด 

   พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 256) กล่าวว่า ปัจจัยที่ท าให้เกิดคุณภาพ            
การบริการที่ดี ที่ลูกค้าใช้อ้างอิงมี 10 ปัจจัย ดังนี้  
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   1. reliability ความเชื่อถือได้ในเครือลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ  
   2. responsiveness การตอบสนองความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
   3. access การเข้าถึงง่ายการให้บริการอย่างไม่ยุ่งยาก 
   4. competence ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง รู้จริง  
   5. courtesy ความสุภาพ อ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดีของบริการ 
   6. communication ความสามารถในการสื่อสารสัมพันธ์กับลูกค้าท าให้ทราบ 
   7. creditability ความเชื่อถือได้ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
   8. customer understanding ความเข้าใจในลูกค้า เอาใจใส่ลูกค้า 
   9. security ความมั่นคง ปลอดภัย อบอุ่น สบายใจ ขณะรับบริการ 
   10. tangibles ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของการบริการ 

   จากความหมายของการประเมินคุณภาพการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า        
การประเมินคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ 1) ความรวดเร็วในการให้บริการ ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ
ของการให้บริการหรือความปลอดภัยในการให้บริการ และ 2) ใช้ประเมินคุณภาพการให้บริการ
ระหว่างการบริการที่คาดหวังกับบริการที่ลูกค้าได้รับ 
 
คุณภาพการให้บริการ 
      ในการวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอ                 
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้น าองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการมาใช้ในการอธิบายโดย
แบ่งได้ดังต่อไปนี้ 
  1. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
      1.1 ความหมายของความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
        ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้มีการน า
มุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของความหมายของความน่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจดังต่อไปนี้ 

      สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 73) กล่าวว่า ความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ  หมายถึง 
ผู้ให้บริการมี ความสามารถในการปฏิบัติตามสัญญาด้วยการให้บริการที่ถูกต้องสะดวกรวดเร็ว               
ด้วยการยึดมั่นในค าสัญญาที่จะให้บริการในเรื่องต่าง ๆ อย่างแท้จริง 

          ฉัตยาพร เสมอใจ (2556, หน้า 223) กล่าวว่า ความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ
หมายถึง การตรงเวลาเป็นเลิศของผู้ให้บริการ ยินดีที่จะช่วยเหลือแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ              
มีการเตรียมการบริการเป็นเลิศท าตามสัญญาที่ให้ไว้โดยไม่มีข้อผิดพลาด 
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          ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 191) กล่าวว่า ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ 

หมายถึง ความสามารถในการให้บริการในระดับหนึ่งอย่างถูกต้องและไว้วางใจได้ 
      พจน์ ใจหาญสุขกิจ (2558, ย่อหน้า 1) กล่าวว่า ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ

หมายถึง การได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า ผู้บริโภคนอกจากจะสามารถท าการขายสินค้าและบริการ
ได้แล้ว ยังสามารถสร้างความภักดีต่อสินค้า และบริการให้เกิดขึ้นกับตัวผู้บริโภคได้ การสร้างความ         
ไว้เนื้อเชื่อใจในตัวสินค้า และบริการให้กับผู้บริโภคใช้การรับรองจากลูกค้าที่เคยใช้บริการแล้วมี             
ความพึงพอใจ ประทับใจให้เป็นประโยชน์ 

      ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 106) กล่าวว่า ความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ 
หมายถึง ความสามารถในการมอบบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญา          
หรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและตรงวัตถุประสงค์ของการบริการนั้น ภายในเวลาที่เหมาะสม  

   พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 259) กล่าวว่า ความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ 
หมายถึง ความสามารถที่จะให้บริการตามที่สัญญากับลูกค้าไว้ได้อย่างถูกต้องโดยไม่ต้องมีผู้ช่วยเหลือ 

   ซีแทมล์, และบิทเนอร์ (Zeithaml, & Bitner, 2008, p. 93) กล่าวว่า ความไว้ใจ 
หรือความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่ได้ให้สัญญาไว้กับผู้รับบริการ
อย่างน่าเชื่อถือ ถูกต้อง แม่นย า และสม่ าเสมอ 

   ไฮเซอร์, และเบอร์รี่ (Heizer, & Berry, 2008, p.204) กล่าวว่าความไว้ใจ หรือ
ความน่าเชื่ อถื อ หมายถึง  ความสามารถในการบริการได้ตามสัญญา ด้วยความซื่ อสัตย์                           
ท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และความเชื่อถือ 

     จากความหมายของความน่าเชื่อถือได้และไว้วางใจดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า   
ความน่าเชื่อถือได้และไว้วางใจ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกส าโรงให้บริการมีอัธยาศัยดี 
หน้าตายิ้มแย้มให้บริการด้วยวาจาสุภาพมีบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ อ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชนให้บริการตรงต่อเวลาและเสร็จทันตามเวลาที่ก าหนดบริการด้วยความเต็มใจ             
และตรงกับความต้องการของประชาชนไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบและบริการด้วยความเต็มใจไม่
หวังสิ่งตอบแทนหรือผลประโยชน์ 

    1.2 ลักษณะของความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
       ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการได้มีการน ามุมมองความคิดเห็นของนักวิชาการ            

มาอธิบายถึงลักษณะของความน่าเชื่อถือและไว้วางใจดังต่อไปนี้ 
     จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 49) กล่าวว่า ลักษณะของความไว้ใจ หรือ

ความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการมี ดังนี้  
   1. ควรให้บริการได้อย่างถูกต้องตามท่ีได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลา  
   2. ควรให้บริการตามท่ีสัญญาไว้  
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   3. แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ 
   4. ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า  
   5. ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า  
   6. ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 
       อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 258) กล่าวว่า ลักษณะของความไว้ใจ หรือความ

น่าเชื่อถือ มีดังนี้ 
    1. บริษัทได้ให้บริการตามที่ได้สัญญาไว้ 
    2. เมื่อลูกค้ามีปัญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจในการแก้ปัญหานั้น 
    3. บริษัทให้การบริการที่ถูกต้องเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในครั้งแรก 
    4. บริษัทได้ให้บริการตรงตามเวลาที่ได้สัญญาไว้ 
    5. บริษัทไม่มีประวัติในเรื่องความผิดพลาดในการให้บริการ 
    พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 106) กล่าวว่า ความเชื่อถือได้ในทุกขั้นตอน

ของการให้บริการต้องมีความเชื่อถือได้ท าให้มั่นใจในการใช้บริการ เช่น ร้านอาหารที่คิดราคาถูกต้อง
ตรงกับรายการและจ านวนอาหารที่ลูกค้าสั่ง ลูกค้าย่อมให้ความเชื่อถือและจะกลับไปรับประทาน
อาหารที่ร้านนั้นอีกครั้ง และอาจบอกต่อคนรู้จัก ในทางตรงกันข้ามกับร้านอาหารที่คิดราคาค่าบริการ
เกินกว่าความเป็นจริง ย่อมท าให้ลูกค้าหมดความเชื่อถือและไม่กลับไปใช้บริการที่ร้านนั้นอีก              
และจะบอกต่อในทางลบกับคนใกล้ชิดทั้งของครอบครัวและเพ่ือนที่ท างาน เป็นต้น 
   จากความหมายของลักษณะของความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า 
ลักษณะของความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ คือผู้ให้บริหารมีความซื่อสัตย์ ในการปฏิบัติงานตรงตาม        
ความต้องการของผู้รับบริการ ได้รับบริการด้วยความโปร่งใส่ตรวจสอบได้เมื่อมีปัญหาจากการติดต่อผู้
ให้บริการสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็วและปฏิบัติงานตรงตามเวลามีการก าหนดมาตรฐาน        
การให้บริการอย่างชัดเจน 

  2. ด้านความม่ันใจ 
        2.1 ความหมายความมั่นใจ 
    ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านมั่นใจได้มีการน ามุมมองความคิดเห็น            
ของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของความหมายของด้านมั่นใจดังต่อไปนี้ 
    สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 73) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้
ในเรื่องที่บริการอย่างแท้จริง มีอัธยาศัย ช่วยแก้ปัญหาของผู้รับบริการได้ สามารถสร้างความมั่นใจ
ให้กับผู้รับบริการว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพ คุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์  
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     รวีวรรณ โปรยรุ่ ง โรจน์  (2551, หน้า  33)  กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง 
ความสามารถของหน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการที่จะส่งมอบการบริการได้ตรงตามเวลา 
และให้บริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วนตามที่ตกลงกันไว้ 
     ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 191) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง                      
ผู้ให้บริการมีความรู้ทักษะที่จ าเป็นในการบริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า มีความซื่อสัตย์
และสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้และความมั่นคงปลอดภัย  
   จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 25) กล่าวถึง ความมั่นใจ (assurance) 
หมายถึง ผู้ ให้บริการต้องท าให้ลูกค้าทันใจโดยปราศจากความเสี่ยงอันตรายตลอดจนแสดง
ความสามารถที่ท าให้เกิดความเชื่อใจได้ในตัวผู้ให้บริการ    

   ฤดี หลิมไพโรจน์ (2555, หน้า 97) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง ความรู้ ทักษะ 
และความสามารถของพนักงานให้บริการที่จะน าไปสู่ความน่าเชื่อถือและน่าไว้วางใจแก่ลูกค้า              
ในการรับบริการ 

   ฉัตยาพร เสมอใจ (2556, หน้า 56) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง ความรู้สึก           
ของผู้รับบริการท าให้มีความมั่นใจในการตัดสินได้ง่ายขึ้นและเร็วขึ้น โดยปัจจัยท าให้ผู้รับบริการ                  
มีความมั่นใจ ได้แก่ ภาพพจน์ของตราสินค้า การให้การรับประกันคุณภาพ การมีชื่อเสียง ซึ่งสิ่งเหล่านี้
จะสามารถสร้างความมั่นใจให้แกผู้รับบริการ      

   อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 258) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง การให้ความมั่นใจ  
แก่ลูกค้า โดยการที่พนักงานบริการดีต้องมีความรู้ ทักษะ ความสามารถ ความซื่อสัตย์ และมีสัมมาคารวะ 
สร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ     

   จันทวรรณ ปิยะวัฒน์ (2558, หน้า 2) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง การมี
ความรู้สึกในเชิงบวกต่อสิ่งที่เราสามารถท าได้  และไม่กังวลในสิ่งที่ไม่สามารถท าได้  โดยที่ยังคงมีความ
ปรารถนาที่จะเรียนรู้สิ่งดังกล่าวอยู่เสมอ 

   ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 107) กล่าวว่า ความม่ันใจ หมายถึง พนักงานที่
ให้บริการมีความรู้ความสามารถและความสุภาพจริยธรรมในการให้บริการ เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับ
ลูกค้าจะได้การบริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน และความปลอดภัยไร้กังวล 

   พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 259) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง               
ความซื่อสัตย์ เชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ 

   จากความหมายของความมั่นใจดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า ความมั่นใจ หมายถึง 
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดีสามารถตอบค าถามด้วย
ความม่ันใจและให้ข้อมูลได้ครบถ้วนเวลาในการให้บริการในแต่ละครั้งเหมาะสมกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการและมีความรับผิดชอบในการให้บริการแก่ประชาชน 
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    2.2  ลักษณะของความมั่นใจได้ในการให้บริการ 
    ในการศึกษาลักษณะของความมั่นใจได้ในการให้บริการได้มีการน ามุมมอง            

ความคิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงลักษณะของความม่ันใจได้ในการให้บริการดังต่อไปนี้ 
   จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 42) กล่าวว่า ลักษณะของความมั่นใจ               

ของผู้ให้บริการมี ดังนี้ 
   1. สามารถสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าได้  
   2. ท าให้รู้สึกไว้วางใจได้เมื่อลูกค้ามาติดต่อ  
   3. มีความสุภาพอ่อนน้อม 
   4. มีความรู้ในงานที่ให้บริการ  
   5. การให้บริการอย่างรวดเร็ว 
           อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 259) กล่าวว่า ลักษณะของความมั่นใจมี ดังนี้ 
           1. พนักงานให้บริการโดยแสดงออกให้ลูกค้ารู้สึกม่ันใจในการได้รับบริการ 
    2. ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ 
    3. พนักงานมีมารยาทที่ดีต่อลูกค้าทุกครั้งที่มาใช้บริการ 
    4. พนักงานมีความรู้ ความสามารถที่จะตอบค าถามของลูกค้า 
    พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 106) กล่าวว่า การสร้างความมั่นใจให้กับ

ลูกค้าพนักงานต้องมีความสามารถ คือ ผู้ให้บริการมีคุณภาพต้องเป็นผู้มีความสามารถ ทักษะในงาน
บริการที่รับผิดชอบ เช่น ช่างซ่อมรองเท้าต้องมีความสามารถรอบรู้ในเรื่องเทคนิควิธีการซ่อมรองเท้า
แต่ละชนิด มีความรู้เรื่องวัสดุแต่ละชนิดของรองเท้า การดูแลรักษารองเท้าให้มีความคงทน เป็นต้น 
ท าให้ผู้รับบริการหรือผู้น ารองเท้ามาซ่อมเกิดความมั่นใจและกลับมาใช้บริการซื้อซ้ า 

    จากความหมายของลักษณะของความม่ันใจดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า ลักษณะของ
ความมั่นใจ คือ เจ้าหน้าให้บริการเป็นไปตามกฎ ระเบียบของทางราชการที่ได้ก าหนดไว้ เจ้าหน้าที่มี
ความเป็นธรรมกับประชาชนไม่เลือกปฏิบัติกับรายใดรายหนึ่ง เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงานที่
ให้บริการ เช่น ตอบค าถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่มีความสุภาพอ่อนน้อมและมี
มารยาทที่ดีต่อประชาชนทุกครั้งที่มาใช้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และเจ้าหน้าที่มี
การพัฒนาความรู้ด้านภาษีอยู่เสมอ เช่น การได้รับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ด้านภาษีท่ีเป็นปัจจุบัน 
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  3. ด้านการตอบสนอง  

    3.1 ความหมายของการตอบสนอง 
    ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองได้มีการน ามุมมองความ
คิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของความหมายของด้านการตอบสนองดังต่อไปนี้ 

    ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 191) กล่าวว่า สิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 

    จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 62) กล่าวว่า สิ่งที่สามารถจับต้องได้ หมายถึง 
ความมีรูปลักษณ์ขององค์การและผู้ให้บริการ โดยมีอุปกรณ์ทันสมัย มีเทคโนโลยีสูงความสวยงามของ
วัสดุอุปกรณ์ที่ใช้บริการ มีความสะดวกท่ีให้บริการและมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

    ฤดี หลิมไพโรจน์ (2555, หน้า 98) กล่าวว่าสิ่งที่สามารถจับต้องได้  หมายถึง 
ลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ เช่น การตกแต่งภายนอกภายใน 
อุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวกและตัวพนักงานให้บริการ 

   อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 249) กล่าวว่า สิ่งที่สามารถจับต้องได้ หมายถึง 
สถานที่ที่ให้บริการที่มีการอ านวยความสะดวก มีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการครบครัน 
บุคลิกของผู้ให้บริการ รวมถึงอุปกรณ์ท่ีใช้ในการสื่อสาร  

   ศิริพร วิษณุมหิมาชัย (2558, ย่อหน้า 3) กล่าวว่า การตอบสนอง หมายถึง การ
ให้บริการจะต้องแสดงออกถึงความเต็มใจให้บริการ กระตือรือร้น และควรให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ พร้อมเสียสละเวลาในการให้บริการ  

      ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 107) กล่าวว่า สิ่งที่สามารถจับต้องได้ หมายถึง 
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพซึ่งเป็นหนึ่งในส่วนผสมทางการตลาด สิ่งเหล่านี้นอกจากจะสวยงามและ
สะอาดแล้วการใช้งานเป็นสิ่งที่ต้องค านึงถึงอยู่เสมอ 

      พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 259) กล่าวว่า สิ่งที่สามารถจับต้องได้ หมายถึง 
หลักฐานทางกายภาพของอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวก พนังกานและวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ  
   พาราสุรามาน, ซีทอล, และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2007, 
p.28) กล่าวว่า การตอบสนอง หมายถึง ผู้ให้บริการมีหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และความ
พร้อมที่จะช่วยเหลือ หรือให้บริการในทันที ผู้รับบริการได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
     จากความหมายของการตอบสนองดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การตอบสนอง 
หมายถึง เจ้าหน้าที่บริการด้วยความพร้อม และเต็มใจในการให้บริการแก่ผู้รับบริการมีล าดับขั้นตอน
ในการให้บริการที่ความชัดเจน ไม่ซับซ้อนยุ่งยากบริการอย่างเท่าเทียมกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว และประชาชนได้รับบริการที่ถูกต้องครบครัน 
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  3.2 ลักษณะของสิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
   ในการศึกษาลักษณะของสิ่งที่สามารถจับต้องได้ได้มีการน ามุมมองความคิดเห็น

ของนักวิชาการมาอธิบายถึงลักษณะของสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ดังต่อไปนี้ 
    อเนก สุวรรณบัณฑิต, และภาสกร อดุลพัฒนากิจ (2551, หน้า 262-263)                 

กล่าวว่า ลักษณะของความเป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้ คือ กายภาพที่ปรากฏของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เครื่องมือ เครื่องแต่งกาย ของบุคลากรและอุปกรณ์ที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารงาน การมี
เครื่องใช้ในการให้บริการ การมีหลักฐานในการบริการ 

   จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 40) กล่าวว่า สิ่งที่สามารถจับต้องได้ของ
องค์การและผู้ให้บริการ มีเกณฑ์ในการวัดระดับรูปลักษณ์ ดังนี้  

   1. อุปกรณ์ทันสมัย 

   2. เทคโนโลยีสูง  

   3. ความสวยงามของวัสดุอุปกรณ์ท่ีใช้บริการ 

   4. มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  

   5. ความสะดวกที่ให้บริการ  

    ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2554, หน้า 115-116) กล่าวว่า ลักษณะของสิ่ง         

ที่สามารถจับต้องได้ของการบริการมี ดังนี้ 

    1. ลักษณะภายนอก ลูกค้าสามารถเป็นเจ้าของได้เมื่อซื้อบริการ แต่ไม่ใช่ส่วน          

ที่ลูกค้าตั้งใจจ่ายเงินเพ่ือรับสิ่งนี้ แต่สิ่งนี้สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้แม้ว่าจะมีค่า          

น้อยมากหรือไม่มีค่า เช่น ตั๋วชมภาพยนตร์ ลูกค้าไม่ได้จ่ายเงินเพ่ือให้ได้ตั๋วนั้นมา แต่จ่ายเงินเพ่ือชม

ภาพยนตร์ ตั๋วเป็นเพียงบัตรผ่านที่จะเข้าไปรับบริการเท่านั้น ลักษณะภายนอกจะเป็นตัวเพ่ิมค่าให้กับ

ลักษณะที่จ าเป็นได้โดยมีต้นทุนเพิ่มไม่มากนัก 

     2. ลักษณะที่จ าเป็น จะแตกต่างจากลักษณะภายนอกตรงที่ลูกค้าไม่สามารถเป็น
เจ้าของได้ แต่มีความส าคัญและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อบริการ เช่น ลักษณะที่ปรากฏโดยรวม
ของโรงแรม รูปร่าง สถานที่ตั้ง การออกแบบ ว่าดูดีหรือไม่ 

     อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 258) กล่าวว่า ลักษณะของรูปลักษณ์มี ดังนี้ 
     1. บริษัทมีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
     2. ลูกค้าสามารถสังเกตเห็นสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษัทได้ง่าย 
     3. พนักงานของบริษัทมีความสุภาพ เรียบร้อย 
     4. สิ่งอ านวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคล้องกับการให้บริการของบริษัท 
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   พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 106) กล่าวว่า โดยปกติบริการเป็นสิ่งที่จับ

ต้องไม่ได้ ท าให้การรับรู้ ในคุณภาพไม่ชัดเจน ดังนั้น การบริการที่ดีควรสร้างหลักฐานหรือ
ปรากฏการณ์ให้เห็นอย่างเด่นชัด ว่าบริการนั้นมีคุณภาพในเชิงประจักษ์ที่เจ้าของผลิตภัณฑ์จะสร้างขึ้น
ก าหนดขึ้นมา ได้แก่ อาคาร อุปกรณ์ เครื่องอ านวยความสะดวก ความสะอาดและบุคลากร เช่น  
ความหรูหราด้วยการออกแบบที่ทันสมัยของโรงแรม อุปกรณ์ทันสมัยที่ใช้ในโรงแรมนั้นมีคุณภาพ
บริการที่ดี เป็นต้น 

   คอตเลอร์ (Kotler, 2008, p. 592) กล่าวว่า ลักษณะของความเป็นสิ่งที่สามารถ
จับต้องได้ ได้แก่ คุณลักษณะของสิ่งอ านวยประโยชน์ทางกายภาพ เครื่องมือ เจ้าหน้าที่ พนักงานและ
วัสดุสื่อสารที่ปรากฏให้เห็น 

   ซีแทมล์, และบิทเนอร์ (Zeithaml, & Bitner, 2008, p. 96) กล่าวว่า ลักษณะ
ของความเป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ลักษณะสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ 
เช่น อุปกรณ์ เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

        จากความหมายของลักษณะของสิ่งที่สามารถจับต้องได้ดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า 
ลักษณะของสิ่งที่สามารถจับต้องได้ คือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น มีที่อ่านหนังสือพิมพ์ น้ าดื่ม มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ 
เครื่องมือสื่อสาร มีบริการห้องน้ าที่สะอาดส าหรับให้คนพิการ และบุคคลทั่วไป สถานที่ให้บริการมี
อากาศถ่ายเทได้สะดวก เช่น มีพัดลม เครื่องปรับอากาศ มีป้ายแนะน าการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน 
และมีที่นั่งพักรอรับบริการอย่างเพียงพอต่อผู้รับบริการ 
 4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
  4.1 ความหมายการดูแลเอาใจใส่ 
    ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ได้มีการน ามุมมองความ
คิดเห็นของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของความหมายของการดูแลเอาใจใส่ดังต่อไปนี้ 
    สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 72) กล่าวว่า ความใส่ใจ หมายถึง การแสดงกิริยา                
นอบน้อม ค าพูดไพเราะ ให้ความเอาใจใส่และมีความเป็นกันเอง เมื่อผู้รับบริการมีข้อสงสัยผู้ให้บริการ
สามารถตอบค าถามหรือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ แสดงให้เห็นถึงการให้เกียรติและ
ให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการ 

    จิตตินันท์  นันทไพบูลย์  (2555,  หน้า 55)  กล่ าวว่า ความใส่ ใจ หมายถึ ง                       
การจัดเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขายระหว่างขายและหลังการขาย การดูแล และการให้ความสนใจ
เป็นการส่วนตัวที่ผู้ให้บริการมีให้แก่ลูกค้า 
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   อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 259) กล่าวว่า ความใส่ใจ หมายถึง การให้ความสนใจ 

ความเห็นอกเห็นใจและให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละคนซึ่งมีความต้องการแตกต่างกัน 
   ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 191) กล่าวว่า ความใส่ใจ หมายถึง ความพยายามที่

จะท าความรู้จัก และเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้
ง่ายในการสื่อสารและเข้าใจผู้รับบริการ 

   ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 107) กล่าวว่า ความใส่ใจ หมายถึง การดูแล  
เอาใจใส่ หมายถึง การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รับ
การตอบสนอง เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์           
ที่แตกต่างกันมีการสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าอย่างถ่องแท้ 

   พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 259) กล่าวว่า ความใส่ ใจ  หมายถึง 
ความสามารถเข้าถึงโดยใช้ความสะดวกและสามารถติดต่อสื่อสารได้ง่ายกับลูกค้า 

    คอตเลอร์ (Kotler, 2008, p.198) กล่าวว่า ความใส่ใจ หมายถึง ความเอาใจใส่และ
สนใจดูแลลูกค้าเฉพาะเป็นรายบุคคล 

   ซีแทมล์, และบิทเนอร์ (ZeithamI, & Bitner, 2008, p.93) กล่าวว่า ความใส่ใจ 
หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ และการให้ความสนใจเป็นการส่วนตัวที่ผู้ให้บริการมีให้แก่ลูกค้า 

   สตีฟ, และคุ๊ก (Steve, & Cook, 2006, p.54) กล่าวว่า ความใส่ใจ หมายถึง               
เป็นการน าเสนอบริการที่เป็นส่วนตัวหรือตรงตามความต้องการของลูกค้าแต่ละราย เพ่ือแสดงว่า
ลูกค้าเป็นคนพิเศษอยากให้กิจการเข้าใจและเห็นความส าคัญ 

   จากความหมายการดูแลเอาใจใส่ดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การดูแลเอาใจใส่ 
หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกส าโรงให้บริการแก่ประชาชนแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่
อย่างดีเท่าเทียมกัน แก้ปัญหาให้กับประชาชนด้วยค าอธิบายอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย แจ้งข่าวสาร
ใหม่ๆ ให้กับประชาชนอย่างสม่ าเสมอ 
  4.2 ลักษณะของความเอาใจใส่ 
   ในการศึกษาลักษณะของความเอาใจใส่ได้มีการน ามุมมองความคิดเห็นของ
นักวิชาการมาอธิบายถึงลักษณะของความเอาใจใส่ดังต่อไปนี้ 

   จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 43) กล่าวว่า ลักษณะของความใส่ใจมี ดังนี้ 
    1. ให้ความสนใจลูกค้าและให้ความเป็นกันเอง 
    2. ให้บริการอย่างเอาใจใส่ 
    3. ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญ 
    4. เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 
    ฉัตยาพร เสมอใจ (2556, หน้า 223) กล่าวว่า ลักษณะของความใส่ใจมี ดังนี้ 
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    1. ให้ความสนใจต่อลูกค้าแต่ละราย 
    2. จัดสรรเวลาเพียงพอแก่ลูกค้าทุกคน 
    3. เข้าใจความต้องการของลูกค้าแต่ละราย 
    อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 259) กล่าวว่า ลักษณะของความใส่ใจมี ดังนี้ 
    1. บริษัทให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
    2. บริษัทเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกแก่การมาใช้บริการของลูกค้า 
    3. พนักงานของบริษัทให้ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
    4. บริษัทยึดหลักความสนใจของลูกค้าเป็นหัวใจส าคัญ 
    5. พนักงานเข้าใจความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้า 
   พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 150) กล่าวว่า ความใส่ใจ เป็นความพร้อม

ที่จะให้บริการ คือ ภาวะที่ผู้ให้บริการเตรียมความพร้อมที่จะปฏิบัติการให้บริการเกิดขึ้นได้อย่างทันที 
และสมบูรณ์เมื่อมีลูกค้าเข้ามารับบริการ เนื่องจากการบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ ดังนั้น สิ่งที่
ส าคัญ คือ การบริการจะต้องพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าในสถานที่และในเวลาที่ลูกค้าต้องการที่จะ
ใช้บริการเสมอ บริการจะมีคุณค่าก็ต่อเมื่อบริการที่ผลิตขึ้นมาแล้วนั้นจะต้องพร้อมที่จะให้บริการได้  
ในขณะนั้นด้วย 

       จากความหมายของลักษณะของความใส่ใจดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า ลักษณะของ
ความใส่ใจ คือ ให้ความช่วยเหลืออย่างเป็นกันเองด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี          
มีการต้อนรับด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี ให้ค าแนะน าขั้นตอนการให้บริการอย่างละเอียดก่อนการรับบริการ 
และมีความตั้งใจในการบริการโดยค านึงถึงผล ประโยชน์สูงสุดของประชาชนเป็นส าคัญ 
 
  5. ด้านรูปลักษณ์  
    5.1 ความหมายของรูปลักษณ ์
    ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านรูปลักษณ์ได้มีการน ามุมมองความคิดเห็น
ของนักวิชาการมาอธิบายถึงความหมายของความหมายของรูปลักษณ์ดังต่อไปนี้ 

      จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 46) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า หมายถึง
การตอบสนองต้องมีความตั้งใจและเต็มใจให้บริการของผู้ให้บริการ เพ่ือแสดงถึงการเอาใจใส่ในงาน
บริการอย่างเต็มที ่

       ฤดี หลิมไพโรจน์ (2555, หน้า 96) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า หมายถึ ง            
การให้บริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว 
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       อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 258) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า หมายถึง    

ความมุ่งมั่นเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า การให้บริการอย่างรวดเร็ว ฉับไวและพร้อมให้บริการเสมอ              
ซึ่งสะท้อนถึงการเตรียมการของบริษัทในการบริการลูกค้า 

   สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 72) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความเต็มใจ       
ในการให้บริการความช่วยเหลืออย่างจริงใจและจริงจัง เมื่อต้องการความสะดวกอย่างใดก็จะได้รับ
บริการที่ทันท่วงที มีความสะดวกรวดเร็วทันใจและได้รับประโยชน์สูงสุด 

   ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หน้า 191) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีที่จะช่วยเหลือลูกค้า  

   ธธีร์ธร ธีระขวัญโรจน์ (2562, หน้า 107) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า หมายถึง 
การให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งมีความกระตือรือร้นเห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้
การช่วยเหลือสอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย   

   พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หน้า 259) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีที่จะช่วยเหลือลูกค้า 

   ไฮเซอร์, และเบอรรี่ (Heizer, & Berry, 2004, p.204) กล่าวว่า การตอบสนอง
ลูกค้า หมายถึง ความตั้งใจหรือความพร้อมของพนักงานที่จะจะบริการลูกค้าได้ทันท่วงที 

   พาราสุรามาน (Parasuraman, 2005, p.267) กล่าวว่า การตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง ความสามารถในการจัดการกับความต้องการของผู้บริโภคได้ในทันที  

  จากความหมายของรูปลักษณ์ดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า รูปลักษณ์ หมายถึง 
เจ้าหน้าที่แต่งกายด้วยความเหมาะสม ให้บริการแก่ผู้รับบริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย สถานที่ใน
การให้บริการมีความสะอาดเป็นระเบียบรองรับผู้มารับบริการเป็นสัดส่วนและเหมาะสมมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น เก้าอ้ี น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และสถานที่จอดรถ 

   5.2 ลักษณะของการตอบสนองลูกค้า 
   ในการศึกษาลักษณะของการตอบสนองลูกค้าได้มีการน ามุมมองความคิดเห็นของ

นักวิชาการมาอธิบายถึงลักษณะของการตอบสนองลูกค้าดังต่อไปนี้ 
   จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555, หน้า 50) กล่าวว่า การตอบสนองต้องมีความตั้งใจ

และเต็มใจโดยมีลักษณะของการตอบสนองลูกค้า ดังนี้  
   1. การให้บริการอย่างรวดเร็ว  
   2. มีความยินดีที่ให้บริการเสมอ  
   3. มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ 
   ฉัตยาพร เสมอใจ (2556, หน้า 223) กล่าวว่า ลักษณะของการตอบสนอง

ผู้รับบริการมี ดังนี้ 
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     1. ตอบสนองต่อปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
     2. พนักงานสามารถให้ข้อมูลได้ถูกต้อง 
     3. เตรียมพร้อมที่จะให้บริการ 
     4. เต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
     5. ไม่มีการปฏิเสธต่อค าขอของลูกค้า 
     อรจันทร์ ศิริโชติ (2556, หน้า 258) กล่าวว่า ลักษณะของการตอบสนอง

ผู้รับบริการมี ดังนี้ 
     1. พนักงานได้แจ้งให้ลูกค้าทราบว่าจะได้รับบริการเมื่อใด 
     2. พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าได้ทันท่วงที 
     3. พนักงานเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
     4. พนักงานไม่ยุ่งเกินไปท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า 
   ซีแทมล์, และพาราสุรามาน (Zeitharml, & Parasuraman, 2004, p.6) กล่าวว่า 

การตอบสนอง ควรมีองค์ประกอบส าคัญ ดังนี้ 
   1. ให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่การบริการครั้งแรก 
   2. ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
   3. ตอบค าถามหรือข้อสงสัยได้ถูกต้องและน่าเชื่อถือ 
   พาราสุรามาน (Parasuraman, 2005, p.267) กล่าวว่า องค์ประกอบของการตอบสนอง 

ประกอบด้วย  
   1. ความเต็มใจในการให้บริการ  
   2. ความพร้อมและเสียสละเวลาในการให้บริการ  
   3. การปฏิบัติต่อลูกค้าเป็นอย่างดี  
   4. มีการติดต่อลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
   จากความหมายของลักษณะของการตอบสนองลูกค้าดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า 

ลักษณะของการตอบสนองลูกค้า คือ มีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันท่วงที เจ้าหน้าที่เพียงพอกับ
การให้บริการ สามารถให้บริการตรงตามความต้องการได้อย่างรวดเร็ว โดยให้บริการได้อย่างถูกต้อง
เหมาะสมตั้งแต่การบริการครั้งแรก ตอบค าถามหรือข้อสงสัยได้ถูกต้องและน่าเชื่อถือ และให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอและเต็มใจที่จะช่วยเหลือไม่ปฏิเสธต่อค าขอของประชาชน 
 
 
 
 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี



46 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
   1. งานวิจัยในประเทศ 
                พัตรพิมล บุญพันธ์ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการผู้สูงอายุของ
เทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี การวิจัยนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษา
คุณภาพการให้บริการผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี และ          
2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัด
สระบุรีเมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประเภทของการ
ขอรับบริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้สูงอายุภายในเขตเทศบาลต าบลหนองแค 
อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 314 คน สุ่มตัวอย่างแบบโควต้า 
(quota sampling) จ าแนกตามชุมชน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ เครื่ องมือในการวิจัย เป็น
แบบสอบถามที่มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.702 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ ใช้ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที               
การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว เมื่อมีนัยส าคัญทางสถิติจึงเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยการ
ใช้การทดสอบด้วยวิธีการของฟิชเชอร์  ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการผู้สูงอายุของ
เทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรีด้านภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่ อ
พิจารณารายด้าน โดยเรียงจากค่าเฉลี่ ยมากที่สุดไปน้อยที่สุด ได้แก่  ด้านการเข้าถึงจิตใจ                  
ด้านความมั่นใจ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
ตามล าดับ 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการผู้สูงอายุของเทศบาลต าบลหนองแค              
อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรีเมื่อจ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จ าแนกตามเพศ และอายุ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จ าแนกตามประเภทของ
การขอรับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .001 และเมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษาและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่แตกต่างกัน 
  ศิราณี  บุญพ่ึง (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลพบุรีตามทัศนะของผู้รับบริการ  การวิจัยครั้งนี้มีความ                      
มุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
ลพบุรีตามทัศนะของผู้รับบริการ และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลพบุรี จ าแนกตาม เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  กลุ่ม
งานที่มารับบริการ  และความถี่ในการเข้ารับบริการ กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลพบุรี จ านวน 387 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็น
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเอง เมื่อน ามาทดลองใช้ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.952 วิเคราะห์ข้อมู ลด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่
ด้วยวิธีของฟิชเชอร์ ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาลพบุรี ตามทัศนะของผู้รับบริการภาพรวม อยู่ในระดับมากโดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ไปน้อยสุด ได้แก่ ด้านความมั่นใจได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านลักษณะทาง
กายภาพด้านการเข้าถึงจิตใจ และด้านความเชื่อถือได้ 2) การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ             
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลพบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพและความถ่ีในการเข้ารับบริการไม่แตกต่างกัน 

 เอกชัย สินโน (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง  คุณภาพการให้บริการตามทัศนะลูกค้าของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอหนองฉาง จังหวัดอุทัยธานี การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษา
คุณภาพการให้บริการตามทัศนะลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอหนองฉาง จังหวัดอุทัยธานี 
และ 2) เปรียบเทียบศึกษาคุณภาพการให้บริการตามทัศนะลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค             
อ าเภอหนองฉาง จังหวัดอุทัยธานี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประเภทของการใช้บริการ กลุ่มตัวอย่าง คือลูกค้าที่ มาใช้บริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอหนองฉาง จังหวัดอุทัยธานี จ านวน 389 คนโดยสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า เครื่องมือที่
ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่น 
เท่ากับ 0.928 สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน                   
การทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจะทดสอบความ
แตกต่างค่าเฉลี่ย เป็นรายคู่ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ ผลการวิจัยพบว่า 1. คุณภาพการให้บริการตาม
ทัศนะลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหนองฉาง  จังหวัดอุทัยธานี  อยู่ ในระดับมาก                        
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความ
เอาใจใส่ ด้านการตอบสนองที่ทันใจ และด้านความไว้วางใจ  2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพ          
การให้บริการตามทัศนะลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอหนองฉาง จังหวัดอุทัยธานี จ าแนก
ตามประเภทของการใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนจ าแนกตามเพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่แตกต่างกัน 

  เอมอร ท้าวเนื้ออ่อน (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี และ 2) เปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี จ าแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่การเข้ารับบริการต่อปี โดยศึกษาจาก
กลุ่มตัวอย่าง ประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 
จ านวน 244 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม
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ชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.953 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ
บรรยาย ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจะทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็น รายคู่ด้วยวิธีการ                 
ของฟิชเชอร์ ผลการวิจัยพบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค 
จังหวัดสระบุรี  อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้านการดูแลเอาใจใส่         
ด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการตอบสนอง         
2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค                  
จังหวัดสระบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และการเข้ารับบริการต่อปี ภาพรวม       
ไม่แตกต่างกัน ส่วน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  รุจี กันแต่ง (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ทัศนะของผู้ช าระภาษีป้ายที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  การวิจัยนี้มีความมุ่งหมาย
เพ่ือ 1) ศึกษาทัศนะของผู้ช าระภาษีป้ายที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล านารายณ์    
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี และ 2) เปรียบเทียบทัศนะของผู้ช าระภาษีป้ายที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพของผู้ช าระภาษี และอายุของกิจการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ 
ประชาชนผู้มีหน้าที่ช าระภาษีป้ายให้กับเทศบาลต าบลล านารายณ์ จ านวน 235 คน โดยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลได้แก่ แบบสอบถามที่มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 
0.838 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ ความถี่ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว              
เมื่อมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยการใช้การทดสอบด้วยวิธีการของฟิชเชอร์
ผลการวิจัยพบว่า  1) ทัศนะของผู้ช าระภาษีป้ายที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล                
ต าบลล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดับ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านความมั่นใจ ด้านการ
เอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการมีตัวตน ตามล าดับ  2) ผลการ
เปรียบเทียบทัศนะของผู้ช าระภาษีป้ายที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล านารายณ์ 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอายุ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนจ าแนกตามเพศ และระดับการศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01               
แต่เมื่อจ าแนกตามสถานภาพ และอายุของกิจการ ไม่แตกต่างกัน 
  วนัชพร  เตล็ดทอง  (2559) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคาร                     
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรตามทัศนะของลูกค้าสินเชื่อ สาขาโคกตูม จังหวัดลพบุรี การวิจัย
ครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี



49 
 

การเกษตรตามทัศนะของลูกค้าสินเชื่อ สาขาโคกตูม จังหวัดลพบุรี และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรตามทัศนะของลูกค้าสินเชื่อ สาขาโคกตูม 
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรสระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อปี จ านวนเงินที่
ได้รับสินเชื่อ ระยะเวลากรเป็นลูกค้า และความถี่ในการใช้บริการสินเชื่อต่อปี โดยศึกษาจากกลุ่ม
ตัวอย่าง ลูกค้าที่มาใช้บริการด้านสินเชื่อของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรตามทัศนะ
ของลูกค้าสินเชื่อ สาขาโคกตูม จังหวัดลพบุรี จ านวน 306 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า จ าแนกตาม
ระยะเวลาการเป็นลูกค้า เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.866 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติบรรยาย ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว เมื่อพบ
นัยส าคัญทางสถิติจะทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ ผลการวิจัย
พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรตามทัศนะของ
ลูกค้าสินเชื่อ สาขาโคกตูม จังหวัดลพบุรี อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการเข้าถึงจิตใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความมั่นใจได้ และด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรตามทัศนะของลูกค้าสินเชื่อ สาขาโคกตูม จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตาม เพศ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสถานภาพสมรส แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.001 และเมื่อจ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อปี จ านวนเงินที่ได้รับสินเชื่อ ความถี่ใน
การใช้บริการต่อปี และประเภทสินเชื่อ ไม่แตกต่างกัน 
  ปิยณัฐ จันทร์ เกิด (2560) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของเทศบาล                             
นครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน จ าแนกตามอาชีพ และระดับรายได้
ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครนครสวรรค์ที่มีอายุระหว่าง 20 - 
60 ปี จ านวน 400 คน เครื่องมือ ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามที่มีความเชื่อมั่นเท่ากับ 
0.828 สถิติที่ ใช้ ในการวิ เคราะห์  ข้อมูลได้แก่  การแจกแจงความถี่  ( frequency) ค่าร้อยละ
(percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (one-way ANOVA) และการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธีการของ              
เชฟเฟ่ (Scheffe’s test) ผลการวิจัย พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ 
พบว่า การให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวมมีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และด้าน
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ความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจ ผู้รับบริการมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกันตามการรับรู้ของประชาชนเมื่อจ าแนกตาม
อาชีพ แต่มีความแตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระดับรายได้ต่อเดือนโดยคุณภาพการให้บริการ                  
ของเทศบาลนครนครสวรรค์โดยรวม ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ผู้รับบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.001 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01              
และด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  มนัสชญาน์ โรมินทร์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการ
รับรู้ของผู้มารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล การวิจัย
เชิงส ารวจนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้มารับบริการ 2) วัดระดับความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 3) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคุณภาพบริการตามความคาดหวัง
กับการรับรู้ของผู้มารับบริการ และ 4) เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ของผู้มารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล จังหวัดกระบี่ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้มารับบริการ ที่แผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล จังหวัดกระบี่ เป็นชาวไทยที่มีอายุตั้งแต่ 
16 ปี ขึ้นไป จ านวน 2,116 คน เฉลี่ย 176 คนต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างจ านวน   259 คน เลือกแบบ
เจาะจงตามช่วงเวลา ระหว่างเดือนตุลาคม ถึงพฤศจิกายน 2561 รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ที่
มีความเที่ยงเท่ากับ 0.66 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบที และการทดสอบของครัสคาล-วัลลิส ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท การศึกษา
ระดับปริญญาตรีและสูงกว่า รายได้ต่อเดือน 20,001-40,000 บาท มารับบริการครั้งแรก โดยรับบริการ
ตรวจสุขภาพประจ าปี บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ  คือ ตามหลักเกณฑ์ของหน่วยงานที่ท างาน 
เหตุผลที่ เลือกใช้บริการ คือ เป็นหลักเกณฑ์ของบริษัทประกันชีวิต/หน่วยงานที่ท างาน/
สถาบันการศึกษา/หรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง และจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยใช้สิทธิจากบริษัทต้นสังกัด           
2) ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้านทุกด้านใน
ระดับมากที่สุด ได้แก่ ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการและการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3) พบว่า
ผู้รับบริการมีคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ สูงกว่าความคาดหวังต่อคุณภาพบริการทุกด้าน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 4) ผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือน จ านวนครั้งของการใช้บริการ 
ประเภทของบริการตรวจสุขภาพ และวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อ
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คุณภาพบริการที่แตกต่างกัน ส่วนผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือน ประเภทของบริการตรวจสุขภาพ และ
บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการที่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผู้บริหารสามารถน าข้อมูลไปวางแผนและก าหนดกลยุทธ์เพื่อด าเนินการ
ทางการตลาดและการบริหารจัดการภายในโรงพยาบาลให้เหมาะสมเพ่ือเพ่ิมก าไรของโรงพยาบาลต่อไป 
  พรรณเพ็ญแข โฉมอ่อน (2561) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการสาธารณะ            
ของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จังหวัดก าแพงเพชร  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์                  
1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม               
จังหวัดก าแพงเพชร และ 2) เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลไทรงาม 
อ าเภอไทรงาม จังหวัดก าแพงเพชร ประกอบด้วย ด้านคุณภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
และด้านสถานที่ โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา               
อาชีพ และรายได้ ประชากรที่ในการวิจัยนี้ คือ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไทรงามกลุ่มตัวอย่าง              
ที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน 358 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์              
หาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 1) สถานภาพส่วนบุคคล 
การวิจัยเรื่ อง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม                       
จังหวัดก าแพงเพชร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 54.5 ส่วนใหญ่มีอายุ              
21 – 40 ปี จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 171 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 ส่วนใหญ่           
มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 2) คุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จังหวัดก าแพงเพชร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ด้านคุณภาพ
ของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านสถานที่ และด้านคุณภาพการให้บริการมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด
ตามล าดับ 
  กนกศักดิ์ ลิขิตไพรวลัย (2562) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพในการให้บริการของเทศบาล
เมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพในการ
บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก และเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ า เภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก                  
การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยในเขต
เทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก จ านวน 395 คน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่,ค่าร้อยละ,ค่าเฉลี่ย,ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ,                      
t-test, F-test (One-Way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการวิจัยพบว่า 
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คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ในระดับมากเป็นอันดับแรกคือ 
ด้านตอบสนองความต้องการและการพึงพอใจ รองลงมาด้านความพร้อมในการให้บริการและคุณภาพ 
ด้านความเสมอภาคและความเป็นธรรมและด้ านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดอยู่ ในระดับปานกลางคือ              
ด้านประสิทธิภาพ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลเมืออรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา พบว่า ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิกแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 คณิสร แก้วค า (2562) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง 
อ าเภอปากท่อ จังหวัดราชบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการและ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล ต าบลทุ่งหลวง 
อ าเภอปากท่อ จังหวัดราชบุรี โดยจ าแนกตามลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ กลุ่มตัวอย่างคือ 
ประชาชนที่ใช้บริการที่เทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จังหวัดราชบุรี จ านวน 385 คน                 
สุ่มตัวอย่างแบบที่ไม่ใช้ความน่าจะเป็นด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องจากผู้เชี่ยวชาญ  3 ท่าน ค่าดัชนีความ
สอดคล้องคือ 0.88 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบไปด้วย การแจกแจงความถี่  ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งหลวง อ าเภอปากท่อ จังหวัดราชบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการเอาใจ
ใส่ต่อผู้รับบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก และด้านการ
ให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ อยู่ในระดับปานกลาง นอกจากนี้การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลพบว่า ผู้มาใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกันมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้มาใช้บริการที่มีอายุ            
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สุทิน นพเกตุ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวัดสิงห์ 
อ าเภอวัดสิงห์ จังหวัดชัยนาท การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชน                
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวัดสิงห์ อ าเภอวัดสิงห์ จังหวัดชัยนาท และเพ่ือศึกษา
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต า บลวัดสิงห์               
อ าเภอวัดสิงห์ จังหวัดชัยนาท กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มาติดต่อราชการ ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูล
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โดยการหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 1) ข้อมูลพ้ืนฐานทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายมีอายุระหว่าง  20 – 30 ปี ระดับ
การศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับ ปวส.หรืออนุปริญญาตรี และอาชีพของผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ส่วน
ใหญ่มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท 2) ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบล วัดสิงห์อ าเภอวัดสิงห์ จังหวัดชัยนาท โดยรวม อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน  พบว่าอยู่ ในระดับมาก โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน  2 ด้าน คือ ด้านพนักงาน                      
ผู้ให้บริการและด้านความรู้ของพนักงานผู้ให้บริการ  รองลงมา คือ ด้านความสะดวกของสถานที่
ให้บริการ ด้านคุณภาพของงานบริการ และด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการให้บริการมีค่าเฉลี่ย  
น้อยที่สุด และ 3) การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลวัดสิงห์ อ าเภอวัดสิงห์ จังหวัดชัยนาท จ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้          
ที่แตกต่างกัน พบว่า ประชาชนผู้ได้รับบริการที่มี เพศ การศึกษา รายได้ แตกต่างกัน มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวัดสิงห์โดยรวมไม่แตกต่างกัน ประชาชน ผู้ได้รับบริการที่
มีอายุ อาชีพ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล ต าบลวัดสิงห์ โดยรวม
และรายด้านแตกต่างกัน 
 ปรินทร ไชยค าจันทร์ (2564) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง
จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาล
เมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการของ
เทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามตัวแปร เพศ อายุ ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้
กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองบ้านบึงที่มาใช้บริการ จ านวน 393 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่
ความถี่ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยและใช้สถิติ  t-Test และใช้สถิติ One -way ANOVA              
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระที่มีตั้งแต่3 กลุ่มขึ้นไป เมื่อพบว่ามีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผู้วิจัยท าการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธี
ของ Least significant difference test (LSD) ผลการวิจัยพบว่า 1.  ระดับความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี พบว่า โดยภาพรวมระดับความ
คิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึงจังหวัดชลบุรีอยู่ในระดับดีมาก
เมื่อ พิจารณาเป็นรายด้านพบว่าระดับความคิด เห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภา พบริการ                    
ของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ             
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
และล าดับสุดท้ายคือ ด้านช่องทางการให้บริการ 2. ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของ
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ประชาชนต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง พบว่า ประชาชนที่มีเพศอายุระดับการศึกษา
อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

    วิโรจน์ จริงดี (2565) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านหม้อ อ าเภอพรหมบุรี จังหวัดสิงห์บุรี การวิจัยในครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ 1) ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหม้อ อ าเภอพรหมบุรี  จังหวัดสิงห์บุรี  และ                            
2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหม้อ อ าเภอพรหมบุรี                 
จังหวัดสิงห์บุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และฝ่ายที่ติดต่อ                       
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนผู้มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหม้อ             
อ าเภอพรหมบุรี จังหวัดสิงห์บุรี ที่มีอายุตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไป จ านวน 334 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเองเมื่อน าไปทดลองใช้ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.869            
และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติทดสอบที การวิเคราะห์ ความแปรปรวนแบบทางเดียวด้วยการทดสอบ
เอฟ และทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธีการทดสอบของฟิชเชอร์ ผลการวิจัยพบว่า                               
1) คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหม้อ อ าเภอพรหมบุรี จังหวัดสิงห์บุรี 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้                
ด้านความใส่ใจ รองลงมาได้แก่ ด้านความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า                   
ด้านความมั่นใจ และด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้  2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านหม้อ อ าเภอ พรหมบุรี จังหวัดสิงห์บุรี เมื่อจ าแนกตามอายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และจ าแนกตามฝ่ายที่ติดต่อ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต่เมื่อจ าแนกตามเพศ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ ไม่แตกต่างกัน  
 2. งานวิจัยต่างประเทศ 
  เลออนนาร์ด, คอมม์, และทัง (Leonnard, Comm, & Thung, 2017) ได้ท าการศึกษา
เรื่อง ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการ ค าพูดปากต่อปาก และความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อ          
ในบริการขนส่งออนไลน์ซ้ า มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อ
ค าพูดปากต่อปากและความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อซ้ า โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่
เป็นลูกค้าบริการขนส่งออนไลน์ในประเทศอินโดนีเซีย จ านวน 80 คน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อบริการขนส่งออนไลน์ซ้ าอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยคุณภาพการให้บริการ สามารถท านายความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อบริการขนส่ง
ออนไลน์ซ้ าได้ร้อยละ 86.7 
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  เมนซาฮ์, และ เมนซาฮ์ (Mensah & Mensah, 2018) ได้ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพล           
ของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อความตั้งใจในการซื้อในร้านอาหารของ
มหาวิทยาลัยเคปโคสต์แคมปัส มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อความตั้งใจในการซื้อในร้านอาหารของมหาวิทยาลัยเคปโคสต์แคมปัส              
โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างกับลูกค้าร้านอาหารของมหาวิทยาลัย จ านวน 200 คน 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจ
ในการซื้อในร้านอาหารของมหาวิทยาลัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  โรฮ์วียาตีและปราปทีสตรีนี (Rohwiyati & Praptiestrini, 2019) ได้ท าการศึกษาเรื่อง 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของ Shopee และการรับรู้ราคาที่มีต่อความตั้งใจในการกลับมาซื้อ
ซ้ า โดยความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรคั่นกลาง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการของ Shopee และการรับรู้ราคาที่มีต่อความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ า โดยมี
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรคั่นกลาง มีเการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้า 
จ านวน 100 คน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  หวัง, จาง, จู และหวัง (Wang, Zhang, Zhu, & Wang, 2020) ได้ท าการศึกษาเรื่อง
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อความตั้งใจที่จะกลับมาใช้รถไฟ
ขนส่งมวลชนในเมืองเทียนจิน ประเทศจีน มีวัตถุประสงค์ในการใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างเพ่ือประเมินมิติที่ส าคัญของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อความ
ตั้งใจที่จะกลับมาใช้รถไฟขนส่งมวลชน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลกับผู้โดยสาร 220 คน ผลการวิจัย
พบว่าคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจที่จะกลับมา
ใช้รถไฟขนส่งมวลชนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 จากการศึกษาเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้น ากรอบแนวคิดด้านคุณภาพ
การให้บริการที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านรูปลักษณ์ 
พบว่า คุณภาพการให้บริการมีปัจจัยจ าแนกตามเพศอายุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ล้วน
แต่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยทางสถิติ ผู้วิจัยจึงเห็นความจ าเป็นและความส าคัญ
ที่ต้องศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เพ่ือให้  ผู้มารับบริการ
เกิดความประทับใจและเป็นเทศบาลในใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกส าโรงต่อไป 
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 การศึกษาค้นคว้าครั้งนี้มี วัตถุประสงค์ เ พ่ือศึกษา คุณภาพการให้บริการประชาชน                 
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ซึ่งมีวิธีการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3. ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
 4. การหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6. การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
          1.  ประชากร ได้แก่ ประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
อายุ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 5,808 คน (เทศบาลต าบลโคกส าโรง, 2563, หน้า 2) 
   2.  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนเข้ารับบริการของเทศบาลต าบล              
โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เนื่องจากประชากรมีจ านวนที่แน่นอน (finite population) 
สูตรของยามาเน่ (Yamane) ผู้วิจัยก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และความคาด
เคลื่อนเท่ากับร้อยละ 5  (e = 0.05) ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 375 คน และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
ง่าย (simple random sampling) จ าแนกตามหน่วยงานที่รับบริการ 
 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) แบ่งออก เป็น 2 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  แบบสอบถามตรวจสอบรายการ (check-list) เกี่ยวกับข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล
ของประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และหน่วยงานที่รับบริการ 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล                 
โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แบ่งเป็น 5 ด้านคือ 1) ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ               
2) ด้านการให้ความมั่นใจ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการดูแลเอาใจใส่ และ 5) ด้านรูปลักษณ์ 
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ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scales) ตามแบบของลิเคิร์ท 
(Likert) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 74) 
 5 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
 4 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
 3 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
 2 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
 1 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
      
ขั้นตอนในกำรสร้ำงเครื่องมือ 
 ผู้ศึกษาค้นคว้าด าเนินการสร้างเครื่องมือตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
          1. ศึกษาค้นคว้าจากแนวคิดทฤษฎี ต าราและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เพ่ือน ามาใช้เป็น
แนวทางในการก าหนดตัวแปรที่ศึกษา กรอบแนวคิด และน ามาใช้เป็นแนวทางในการสร้างข้อค าถาม  
 2. สร้างแบบสอบถามและน าไปให้คณะกรรมการควบคุมการค้นคว้าอิสระ ผู้เชี่ยวชาญและ
อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ พิจารณาตรวจสอบ แก้ไขส านวน ภาษา เพ่ือให้ได้แบบสอบถาม           
ที่ครอบคลุมเนื้อหา ตลอดจนข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ให้มีความถูกต้องสมบูรณ์มากขึ้น 
 3. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะที่ได้รับจากคณะกรรมการ
ควบคุมการค้นคว้าอิสระ ผู้เชี่ยวชาญ และอาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระอีกครั้งหนึ่งก่อนจะ
น าไปใช้จริง 
 
กำรหำคุณภำพของเครื่องมือ 
 ในการหาคุณภาพของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้  
 1. ขอค าแนะน าจากอาจารย์ที่ปรึกษา ตรวจสอบเครื่องมือที่สร้างไว้ และน าเสนอ         
เพ่ือพิจารณาตรวจสอบขั้นต้นจากผู้เชี่ยวชาญ 

2. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาค้นคว้าอิสระ  
และให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบพิจารณาหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหาเครื่องมือกับ
เนื้อหาสาระของสิ่งที่ต้องการศึกษา โดยใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับลักษณะเฉพาะ
กลุ่มพฤติกรรมนั้น และคัดเลือกเฉพาะข้อค าถามที่มีค่าความตรง ตั้งแต่ 0.66 ขึ้นไป โดยน าเครื่องมือ
ที่สร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญแต่ละคนพิจารณาลงความเห็นและให้คะแนน ดังนี้  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2563, หน้า 95) 
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   +1 เมื่อแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นมีความสอดคล้อง 
     0 เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นมีความสอดคล้อง 
     1 เมื่อแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นไม่มีความสอดคล้อง 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าข้อค าถามแต่ละข้อมีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00            

ซึ่งถือว่ามีความเท่ียงตรงตามเนื้อหาได้เท่ากับ 0.926 
 3. หาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (reliability) น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไข ให้มี
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) แล้วไปทดลองใช้ (try out) ประชาชนที่มาใช้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรีที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน               
เพ่ือหาความเชื่อมั่น โดยค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามได้เท่ากับ 0.812 
 4. น าแบบสอบถามที่ ผ่ านการหาค่าความเชื่อมั่น  (reliability) เสนอต่ออาจารย์                    
ที่ปรึกษา เพ่ือขอความเห็นชอบ แล้วจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือใช้ในการวิจัยต่อไป 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ขอหนังสือขอรับการสนับสนุนในการจัดท าข้อมูล เพ่ือจัดเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างกับ
ประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรีจากมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี 
 2. ผู้วิจัยได้น าหนังสือขอรับการสนับสนุนจากคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย           
ราชภัฏเทพสตรี เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์และขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่างประชาชน
ที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ตามจุดบริการต่างๆ  
 3.  ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลของแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง สรุปรวบรวมแบบสอบถามเพ่ือ
เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์และอภิปรายผลต่อไป 
 
กำรจัดท ำข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป และน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยสามารถวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบ
สมมติฐานได้ ดังนี้ 
 1. น าแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจสอบความถูกต้อง ในการตอบแบบสอบถามแล้วน า
ข้อมูลที่ได้มาก าหนดรหัสและลงรหัสข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป  
 2. วิเคราะห์ข้อมูล น าข้อมูลวิเคราะห์เพ่ือแปลความหมายด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปมีข้ันตอน
การด าเนินการ ดังนี้ 
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  2.1  วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ (frequency distribution) และร้อยละ
(percentage) ของข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  2.2  วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(standard 
deviation) ของคะแนนที่ได้มาจากแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
  2.3  แปลความหมายของคะแนน แบ่งเป็น 5 ระดับ แล้วแปลผลค่าเฉลี่ยโดยใช้
หลักเกณฑ์การก าหนดระดับ ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 149-150) 
      ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
      ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
      ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
      ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
      ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  2.4 ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ย โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง
ที่มีลักษณะ 2 กลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดยการทดสอบ
ค่าเอฟ (F-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป เมื่อมีนัยส าคัญทางสถิติ ใช้การเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ (Fisher’s Least Significant Difference : LSD)  
 

สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 1.  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากประชากรมีจ านวนที่แน่นอน ( finite-
population) จึงค านวณหาขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ดังนี้   (ธานินทร์                 
ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 46)  

        n    =     2Ne1
N


 

  เมื่อ    n   แทน    ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
        N  แทน    จ านวนประชากร 
        e   แทน    ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้  แทน  0.05   
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 2.  การหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามเกี่ยวกับเนื้อหา โดยน าเครื่องมือ         
ที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญทางด้านเนื้อหา 3 ท่าน โดยให้แต่ละท่านพิจารณาลงความเห็นและให้คะแนน 
ดังนี้ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 46) 
   + 1  เมื่อแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นเป็นตัวแทนลักษณะเฉพาะของกลุ่มนั้น 
     0  เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นเป็นตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุ่มนั้น 
   - 1  เมื่อแน่ใจว่าข้อค าถามไม่เป็นตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุ่มนั้น 
  จากผลการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญ ได้น าไปแทนค่า ได้จากสูตร  
 
       IOC     =      
 
                เมื่อ   IOC   แทน    ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับเนื้อหาหรือ 
                  ลักษณะพฤติกรรม 

       R   แทน    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
                  เนื้อหาทั้งหมด 
          N   แทน    จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 
  ถ้าดัชนี  IOC ค านวณได้มากกว่ าหรือเท่ ากับ 0 .5 ข้อค าถามนั้น เป็นตัวแทน
ลักษณะเฉพาะกลุ่มพฤติกรรมนั้น ถ้าข้อค าถามใดมีค่าดัชนีต่ ากว่า 0.5 ข้อค าถามนั้นถูกต้องออกไป
หรือต้องปรับปรุงใหม่ 
 
 3. การหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์ อัลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 100) 

 
             =      
 

  เมื่อ        แทน    สัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น 
       n      แทน    จ านวนข้อของเครื่องมือวัด 

       
2

iS    แทน    ความแปรปรวนของคะแนนรายข้อ 

       
2

tS    แทน    ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับ 
 
 

N
R













2

t
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    3.1  ร้อยละ (percentage) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 148-149)  
 
       ร้อยละ  =      
 

  เมื่อ    f     แทน    ความถี่ท่ีต้องการแปลงให้เป็นร้อยละ 
        N     แทน    จ านวนความถี่ทั้งหมด 
 
 

  3.2  ค่าเฉลี่ย (mean) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 149-150)   
 

       X      =      
 

  เมื่อ    X     แทน    ค่าเฉลี่ย 

       fx   แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
       n     แทน    จ านวนตัวอย่าง 
 

  3.3  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2563, หน้า 163-167) 
 
       S.D.    =      
 
 

  เมื่อ    S.D.   แทน    ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

        fx   แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
       n     แทน    จ านวนตัวอย่าง 

 4. สถิติอนุมาน (inferential statistics) 
  4.1  การทดสอบค่าที (t - test) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 176) 
 

     4.1.1 กรณีความแปรปรวนของประชากรไม่เท่ากัน ( 2
2

2
1 σσ  ) 

 
 
 
       t       =       ,    df = 
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  4.1.2 กรณีความแปรปรวนของประชากรเท่ากัน ( 2
2

2
1 σσ  ) 

 
       t       =      
 
 
 

       
2
pS       =      

       df       =      
                 =      

  เมื่อ    1X , 2X  แทน   ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี 1 และ 2 ตามล าดับ 

       
2
2

2
1 S,S   แทน   ความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 1 และ 2 ตามล าดับ 

       
2
pS     แทน   ความแปรปรวนร่วม 

       21 n,n   แทน   ขนาดตัวอย่างกลุ่มที่ 1 และ 2 ตามล าดับ 
       df      แทน   ชั้นความเป็นอิสระ 

  4.2  การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ าแนกทางเดียว (one - way ANOVA) โดยการ
ทดสอบค่าเอฟ (F - test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป สูตรที่ใช้คือ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2563, หน้า 191) 
       
                         F       =      
 
  เมื่อ    F      แทน    ค่าสถิติเอฟ (F - statistics) 

       bMS     แทน    ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (mean square  
                   between groups) 

       wMS    แทน    ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม (mean square within  
                   groups) 
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  4.3  สูตรการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (multiple Comparison) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย
เป็นรายคู่ ภายหลั ง  (post hoc test)  โดยใช้ วิ ธี ของ ฟิช เชอร์  (Fisher’s Least - Significant 
Difference : LSD) ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 333) 
 

       LSD     =     














jn
1

in
1MSE

v),2
α(
t  

 
  เมื่อ       แทน    เป็นค่าจากตารางการแจกแจงทีท่ีระดับนัยส าคัญ α  และ 
               ระดับข้ันเสรี ν  
               ν         แทน  ระดับข้ันเสรีของความผันแปรภายในกลุ่มหรือความ 

      คลาดเคลื่อนของการทดลอง 
              MSE     แทน  ค่าเฉลี่ยของผลรวมก าลังสองของความคลาดเคลื่อน 
              ji n,n    แทน  ขนาดตัวอย่างของประชากรที่ i และ j  ตามล าดับ  

v),2(
t α
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล                  
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้ล าดับการน าเสนอ ดังนี้   
 1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปลความหมาย ผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์ ดังนี้ 
 n  แทน จ านวนตัวอย่าง (sample size)  

 X   แทน ค่าเฉลี่ย (mean)  
 S.D แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  
 t  แทน ค่าทดสอบที (t-test)  
 F  แทน ค่าทดสอบเอฟ (F-test)  
 df  แทน ชั้นแห่งความอิสระ (degrees of freedom) 
 SS  แทน ค่าผลรวมก าลังสอง (sum of squares)  
 MS แทน ค่าเฉลี่ยของผลรวมก าลังสอง (meat of squares)  
 *p  ≤ .05 แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
  
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิ จัย เรื่ อง  คุณภาพการให้บริ การประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส า โ รง                         
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูล                
โดยแจกแบบสอบถาม จ านวนทั้งสิ้น 375 คนซึ่งสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และหน่วยงานที่รับบริการ วิเคราะห์โดยการ
แจกแจงความถี่ (frequency) และหาค่าร้อยละ (percentage)  
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง             

อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) และแปลความหมายของค่าเฉลี่ยตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล              
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน                    
และหน่วยงานที่รับบริการ การวิเคราะห์โดยการทดสอบที (t-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ   
2 กลุ่มและการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ 
(F-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป ในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ                    
จะน ามาทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ (Fisher’s Least Significant 
Difference : LSD) 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ เพศ อายุ               
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และหน่วยงานที่รับบริการ วิเคราะห์โดยการแจกแจง
ความถี่ (frequency) และหาค่าร้อยละ (percentage) มีผลการวิเคราะห์ ดังตาราง 1 
 
ตาราง 1  จ านวนและร้อยละของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง              

อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จ านวน 

(n=375) 
ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 157 41.87 
 หญิง 218 58.13 
2. อายุ   
 18 – 30 ปี 84 22.40 
 31 – 45 ปี          122 32.53 
 46 – 60 ปี 98 26.13 
 มากกว่า 60 ปี 71 18.94 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี



66 
 

 

ตาราง 1 (ต่อ) 
 

  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
จ านวน 

(n=375) 
ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษา   
 ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 39 10.40 
 มัธยมศึกษา/ปวช. 89 23.73 
 อนุปริญญา/ปวส. 113 30.13 
 ปริญญาตรี 134 35.74 
 สูงกว่าปริญญาตรี            0 0.00 
4. อาชีพ   
 ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 70 18.67 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 78 20.80 
 พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 128 34.13 
 เกษตรกรรม/รับจ้าง 54 24.40 
 อ่ืน ๆ (เช่น แม่บ้าน,นักศึกษา) 45 12.00 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
 น้อยกว่า 10,000 บาท 99 26.40 
 10,000 - 20,000 บาท 138 36.40 
 20,001 - 30,000 บาท 116 30.93 
 มากกว่า 30,000 บาท 22   5.97 
6. หน่วยงานที่รับบริการ   
 ส านักงานปลัดเทศบาล  92 24.53 
 กองการศึกษา 135 36.00 
 กองคลัง 89 23.73 
 กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 59 15.74 

 จากตาราง  1 จ านวนและร้อยละของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล                  
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี พบว่า ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.13 
อายุ 31 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.53 การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 35.74 
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ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน คิดเป็นร้อยละ 34.13 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.40 และเข้ารับบริการ กองการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 36.00  

 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  
 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  
ผู้วิจัยศึกษาคุณภาพการให้บริการใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 2) ด้านการให้
ความมั่นใจ 3) ด้านการตอบสนอง 4) ด้านการดูแลเอาใจใส่ และ 5) ด้านรูปลักษณ์ ได้ผลการวิจัย            
ในแต่ละด้านและสรุปภาพรวมน าเสนอดังตาราง 2 - 7  
 
ตาราง 2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            

ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X  S.D. การแปลความ 
1. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 4.04 0.52 มาก 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ 4.06 0.54 มาก 
3. ด้านการตอบสนอง 4.20 0.50 มาก 
4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 4.21 0.47 มาก 
5. ด้านรูปลักษณ ์ 3.99 0.53 มาก 

ภาพรวม 4.10 0.30 มาก 
    

 จากตาราง 2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชน          
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม พบว่า อยู่ในระดับมาก           

(X = 4.10, S.D. = 0.30) ) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ (X = 4.21, S.D. = 0.47) รองลงมาคือ ด้านการตอบสนอง (X = 4.20, S.D. = 0.50) 

และด้านการให้ความมั่นใจ (X = 4.06, S.D. = 0.54) ตามล าดับส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้านรูปลักษณ์           

(X = 3.99, S.D. = 0.53)   
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ตาราง 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล           
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X  S.D. การแปลความ 
1. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี หน้าตายิ้มแย้มให้บริการด้วย
วาจาสุภาพ 

3.92 0.94 มาก 

2. เจ้าหน้าทีม่ีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.17 0.90 มาก 
3. เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกให้ท่าน ขณะที่ท่าน      
    มาใช้บริการ 

4.05 0.84 มาก 

4. เจ้าหน้าที่บริการตรงต่อเวลา และเสร็จทัน 
    ตามก าหนดเวลา 

4.13 0.81 มาก 

5. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเต็มใจและตรงกับความ
ต้องการของประชาชน 

3.98 0.91 มาก 

6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงานไม่
หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

3.96 0.84 มาก 

ภาพรวม 4.04 0.52 มาก 
 

  จากตาราง 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชน         
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ พบว่า 

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.04, S.D. = 0.52) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย

สูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ ( X = 4.17, S.D. = 0.90) 

รองลงมาเจ้าหน้าที่ให้บริการตรงต่อเวลา และเสร็จทันตามก าหนดเวลา (X = 4.13, S.D. = 0.81) และ

เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกให้ท่าน ขณะที่ท่านมาใช้บริการ (X = 4.05, S.D. = 0.84) ตามล าดับ           

ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี หน้าตายิ้มแย้มให้บริการด้วยวาจาสุภาพ (X  = 3.92, S.D. 
= 0.94)  
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ตาราง 4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล           
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ 

 

ด้านการให้ความม่ันใจ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X  S.D. การแปลความ 
1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถเก่ียวกับงานท่ี 
   ปฏิบัติเป็นอย่างดี 

4.09 0.87 มาก 

2. เจ้าหน้าทีส่ามารถตอบค าถามด้วยความม่ันใจ 
   และให้ข้อมูลได้ครบถ้วน 

3.76 0.89 มาก 

3. เวลาของการให้บริการในแต่ละครั้งเหมาะสมกับ 
   ปัญหาที่เกิดข้ึนกับประชาชน 

4.23 0.77 มาก 

4. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการให้บริการ 4.18 0.82 มาก 
ภาพรวม 4.06 0.54 มาก 

    

 จากตาราง 4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก              

(X = 4.06, S.D. = 0.54) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 

เวลาของการให้บริการในแต่ละครั้งเหมาะสมกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับประชาชน (X = 4.23, S.D. = 0.77) 

รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการให้บริการ (X = 4.18, S.D.=0.82) และเจ้าหน้าที่มีความรู้ 

ความสามารถเกี่ยวกับงาน ที่ปฏิบัติเป็นอย่างดี (X = 4.09, S.D.=0.87) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด 

ได้แก่ เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามด้วยความม่ันใจและให้ข้อมูลได้ครบถ้วน (X  = 3.76, S.D. = 0.89)  

 

ตาราง 5  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล               
     ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการตอบสนอง 

ด้านการตอบสนอง 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X  S.D. การแปลความ 
1. เจ้าหน้าที่มีความพร้อม และเต็มใจในการให้บริการ 
   แก่ประชาชน 

4.24 0.80 มาก 

2. ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน ไม่ซับซ้อน  
   ยุ่งยาก 

4.32 0.74 มาก 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

   

ด้านการตอบสนอง 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X  S.D. การแปลความ 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันทุกราย  
   โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

3.95 0.90 มาก 

4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่าง 
   รวดเร็ว 

4.28 0.77 มาก 

5. ประชาชนได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน 4.20 0.77 มาก 
ภาพรวม 4.20 0.50 มาก 

 

   จากตาราง 5  พบว่า คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง             

อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านการตอบสนอง ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.20, S.D. = 0.50) 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ขั้นตอนในการให้บริการมี

ความชัดเจน ไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก (X = 4.32, S.D. = 0.74) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหา

เฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว (X = 4.28, S.D. = 0.77) และเจ้าหน้าที่มีความพร้อม และเต็มใจในการ

ให้บริการแก่ประชาชน (X = 4.24, S.D. = 0.80) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

อย่างเท่าเทียมกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ (X  = 3.95, S.D. = 0.90)  
 
 

ตาราง 6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล      
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง  จังหวัดลพบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

 

ด้านการดูแลเอาใจใส ่
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X  S.D. การแปลความ 
1. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่และให้ความส าคัญต่อผู้มารับบริการ 4.09 0.77 มาก 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการกับประชาชนตามล าดับก่อนหลัง 4.11 0.76 มาก 
3. เจ้าหน้าที่ให้ค าอธิบายอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย 4.30 0.77 มาก 
4. เจ้าหน้าที่แจ้งข่าวสารใหม่ๆ ให้กับประชาชนอย่าง 
   สม่ าเสมอ 

4.34 0.66 มาก 

ภาพรวม 4.21 0.47 มาก 
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  จากตาราง 6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชน         
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง  จังหวัดลพบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ภาพรวม

อยู่ในระดับมาก (X = 4.21, S.D. = 0.47) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่แจ้งข่าวสารใหม่ๆ ให้กับประชาชนอย่างสม่ าเสมอ (X = 4.34, S.D. = 0.66) 

รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ค าอธิบายอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย (X = 4.30, S.D. = 0.77) และเจ้าหน้าที่

ให้บริการกับประชาชนตามล าดับก่อนหลัง (X = 4.11, S.D. = 0.76) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ 

เจ้าหน้าที่เอาใจใส่และให้ความส าคัญต่อผู้มารับบริการ (X  = 4.09, S.D. = 0.77) 
 
ตาราง 7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            

ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านรูปลักษณ ์
 

ด้านรูปลักษณ์ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X  S.D. การแปลความ 
1. ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการ 
   ประชาชน 

3.89 0.70 มาก 

2. การแต่งกายของเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสม 3.95 0.76 มาก 
3. ความสะอาดความเป็นระเบียบของสถานที่        
   ให้บริการ 

4.05 0.74 มาก 

4. สถานที่รองรับประชาชนมีความเป็นสัดส่วนและ            
   เหมาะสม 

4.06 0.72 มาก 

5. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น เก้าอ้ี  
   น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ สถานที่จอดรถ 

4.02 0.70 มาก 

ภาพรวม 3.99 0.53 มาก 
 
 

  จากตาราง 7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการประชาชน           
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านรูปลักษณ์ พบว่า ภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก ( X = 3.99, S.D. = 0.53) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3              

อันดับแรก ได้แก่ สถานที่รองรับประชาชนมีความเป็นสัดส่วนและเหมาะสม (X = 4.06, S.D. = 0.72) 

รองลงมาคือ ความสะอาดความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ (X = 4.05, S.D. = 0.74) และความ
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เพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น เก้าอ้ี น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ สถานที่จอดรถ (X = 4.02, S.D. = 0.70) 

ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการประชาชน (X  = 3.89, S.D. 
= 0.70)  
 

ตอนที่  3 ผลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล                    
โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี   
 ผลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส า โรง                     
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน                     
และความถี่การเข้ารับบริการต่อเดือน โดยใช้ค่าสถิติทดสอบค่าที (t-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่มี
สถานภาพ 2 กลุ่ม การวิเคราะห์ทางเดียว (one-way ANOVA) ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพ
ตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไปเมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจะใช้การทดสอบเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์  
(Fisher‘s Least-Significant Difference: LSD) 
  
ตาราง 8  ผลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง            

อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 

อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 

เพศชาย  
(n=157) 

เพศหญิง  
(n=218)  

t 
 

p 
X  S.D. X  S.D. 

1. ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 4.08 0.50 4.00 0.54 1.488 .138 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ 4.10 0.51 4.04 0.56 0.971 .332 
3. ด้านการตอบสนอง 4.13 0.47 4.25 0.52 2.313  .021* 
4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 4.17 0.48 4.24 0.45 1.341 .181 
5. ด้านรูปลักษณ ์ 4.00 0.53 3.98 0.53 0.356 .722 

ภาพรวม 4.10 0.31 4.10 0.30 0.189 .850 

  *p ≤ .05 
 

  จากตาราง 8 ผลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง            
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่า ภาพรวมไม่แตกต่างกันแต่เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนอง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้าน
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ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่  และด้านรูปลักษณ์                 
ไม่แตกต่างกัน 
 

ตาราง 9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน          
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามอายุ 

 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 1.752 3 0.584 2.120 .097 
    และไว้วางใจ ภายในกลุ่ม 102.218 371 0.276   
 รวม 103.970 374    
2. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 0.139 3 0.046 0.154 .927 
   มั่นใจ ภายในกลุ่ม 111.627 371 0.301   
 รวม 111.766 374    
3. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 4.104 3 1.368 5.497 .001* 
 ภายในกลุ่ม 92.327 371 0.249   
 รวม 96.431 374    
4. ด้านการดูแล                 ระหว่างกลุ่ม 3.089 3 1.030 4.797 .003* 
   เอาใจใส่ ภายในกลุ่ม 79.620 371 0.215   
 รวม 82.708 374    
5. ด้านรูปลักษณ์ ระหว่างกลุ่ม 0.493 3 0.164 0.572 .633 
 ภายในกลุ่ม 106.425 371 0.287   
 รวม 106.917 374    
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.771 3 0.257 2.715 .045* 
 ภายในกลุ่ม 35.105 371 0.095   
 รวม 35.875 374    

*p ≤ .05 
  จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนก ตามอายุ พบว่า 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านการให้ความมั่นใจ และด้าน
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รูปลักษณ์ ไม่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’s 
Least Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง 10 – 12 พบว่า  

ตาราง 10 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการตอบสนอง เมื่อจ าแนกตามอายุ 

 

อายุ 
 

 
18 – 30 ปี 31 – 45 ปี 46 – 60 ปี 

มากกว่า 60 
ปี 

4.13 4.14 4.18 4.41 
18 – 30 ปี 4.13 - 0.01 0.05 0.28* 
31 – 45 ปี 4.14  - 0.04 0.27* 
46 – 60 ปี 4.18   - 0.22* 
มากกว่า 60 ปี 4.41    - 

   *p ≤ .05 
 

 จากตาราง 10 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการตอบสนอง พบว่า มีระดับคุณภาพ
การให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีจ านวน 3 คู ่ได้แก่ อายุ 18 - 30 ปี กับ
อายุมากกว่า 60 ปี อายุ 31 - 45 ปี กับอายุมากกว่า 60 ปี และอายุ 46 – 60 ปี   กับอายุมากกว่า 60 ปี 
  
ตาราง 11 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            

ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านการดูแลเอาใจใส่ เมื่อจ าแนก         
ตามอายุ 

 

อายุ 
 

 
18 – 30 ปี 31 – 45 ปี 46 – 60 ปี 

มากกว่า 60 
ปี 

4.13 4.13 4.30 4.32 
18 – 30 ปี 4.13 - 0.00 0.16* 0.18* 
31 – 45 ปี 4.13  - 0.17* 0.19* 
46 – 60 ปี 4.30   -      0.01 
มากกว่า 60 ปี 4.32    - 

   *p ≤ .05 
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 จากตาราง 11 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านการดูแลเอาใจใส่ เมื่อจ าแนก         
ตามอายุ พบว่า มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05            
มีจ านวน 4 คู่ ได้แก่ อายุ 18 - 30 ปี กับอายุ 46 – 60 ปี อายุ 18 - 30 ปี กับอายุมากกว่า 60 ปี อายุ 31 - 45 ปี 
กับอายุ46 – 60 ปี และอายุ 31 – 45 ปี กับอายุมากกว่า 60 ปี 
  
ตาราง 12 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            
       ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ 
 

 
18 – 30 ปี 31 – 45 ปี 46 – 60 ปี 

มากกว่า 60 
ปี 

4.04 4.08 4.13 4.17 
18 – 30 ปี 4.04 - 0.03 0.09 0.12* 
31 – 45 ปี 4.08  - 0.05 0.09* 
46 – 60 ปี 4.13   -      0.03 
มากกว่า 60 ปี 4.17    - 

   *p ≤ .05 
 
 

           จากตาราง 12 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามอายุ พบว่า           
มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีจ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ 
อายุ 18 - 30 ปี กับอายุมากกว่า 60 ปี และอายุ 31 – 45 ปี กับอายุมากกว่า 60 ปี  
 
 

ตาราง 13  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน            
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปวน 

SS df MS F p 

1. ด้านความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 1.754 3 0.585 2.122 .097 
   และไว้วางใจ ภายในกลุ่ม 102.216 371 0.276   
 รวม 103.970 374    
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ตาราง 13 (ต่อ) 
 

      

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปวน 

SS df MS F p 

2. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 3.553 3 1.184 4.060 .007* 
    มั่นใจ ภายในกลุ่ม 108.213 371 0.292   
 รวม 111.766 374    
3. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 4.405 3 1.468 5.920 .001* 
 ภายในกลุ่ม 92.026 371 0.248   
 รวม 96.431 374    
4. ด้านการดูแล                 ระหว่างกลุ่ม 2.084 3 0.695 3.197 .024* 
   เอาใจใส่ ภายในกลุ่ม 80.624 371 0.217   
 รวม 82.708 374    
5. ด้านรูปลักษณ์ ระหว่างกลุ่ม 1.640 3 0.547 1.927 .125 
 ภายในกลุ่ม 105.277 371 0.284   
 รวม 106.917 374    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 1.239 3 0.413 4.425 .005* 
 ภายในกลุ่ม 34.636 371 0.093   

 รวม 35.875 374    

*p ≤ .05 
  จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ  และด้านรูปลักษณ์ ไม่
แตกต่างกัน เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของฟิชเชอร์            
(Fisher’s Least Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง 14 – 17  
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ตาราง 14 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ เมื่อจ าแนก         
ตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา 
 

 

ต่ ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา 
/ปวช. 

อนุปริญญา 
/ปวส. 

ปริญญาตรี 

4.07 4.23 3.96 4.04 
ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 4.07 - 0.15 0.10 0.03 
มัธยมศึกษา/ปวช. 4.23  -  0.26*  0.18* 
อนุปริญญา/ปวส. 3.96   - 0.07 
ปริญญาตรี 4.04    - 

*p ≤ .05 
 

 

 จากตาราง 14 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ เมื่อจ าแนก         
ตามระดับการศึกษา พบว่า มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ ระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. กับระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.   
และระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. กับระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 

ตาราง 15 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล           
โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านการตอบสนอง เมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

 

ระดับ
การศึกษา 

 

 

ต่ ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา 
/ปวช. 

อนุปริญญา 
/ปวส. 

ปริญญาตรี 

4.13 4.35 4.25 4.08 
ต่ ากว่า
มัธยมศึกษา 

4.13 - 0.21* 0.11      0.05 

มัธยมศึกษา/
ปวช. 

4.35  - 0.09 0.26* 

อนุปริญญา/
ปวส. 

4.25   - 0.17* 

ปริญญาตรี 4.08    - 

   *p ≤ .05 
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 จากตาราง 15 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านการตอบสนอง เมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05          
มีจ านวน 3 คู่  ได้แก่ ระดับต่ ากว่ามัธยมศึกษา กับระดับมัธยมศึกษา/ปวช. ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษา/ปวช. กับระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. กับระดับ
การศึกษาปริญญาตรี 
 
 

ตาราง 16 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล           
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  ด้านการดูแลเอาใจใส่ เมื่อจ าแนกตาม
ระดับการศึกษา 

 
 

ระดับการศึกษา 
 

 

ต่ ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา 
/ปวช. 

อนุปริญญา 
/ปวส. 

ปริญญาตรี 

4.19 4.33 4.23 4.13 
ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 4.19 - 0.13 0.03      0.05 
มัธยมศึกษา/ปวช. 4.33  - 0.10 0.19* 
อนุปริญญา/ปวส. 4.23   -      0.09 
ปริญญาตรี 4.13    - 

   *p ≤ .05 
 
 

 จากตาราง 16 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ เมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า เมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษา มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ ระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. กับระดับ
การศึกษาปริญญาตรี  
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ตาราง 17 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล          
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

 
 

ระดับการศึกษา 
 

 

ต่ ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา 
/ปวช. 

อนุปริญญา 
/ปวส. 

ปริญญาตรี 

4.16 4.18 4.09 4.04 
ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 4.16 - 0.02      0.06      0.11* 
มัธยมศึกษา/ปวช. 4.18  - 0.09* 0.14* 
อนุปริญญา/ปวส. 4.09   -      0.05 
ปริญญาตรี 4.04    - 

   *p ≤ .05 
 

 จากตาราง 17 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05         
มีจ านวน 3 คู่ ได้แก่ ระดับการศึกษาต่ ากว่ามัธยมศึกษา กับระดับปริญญาตรี ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 
กับระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. และระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. กับระดับการศึกษา
ปริญญาตรี 
 
 

ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน             
ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามอาชีพ 

 

 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปวน 

SS df MS F p 

1. ด้านความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 0.777 4 0.194 0.696 .595 
   และไว้วางใจ ภายในกลุ่ม 103.193 370 0.279   
 รวม 103.970 374    
2. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 4.506 4 1.127 3.886 .004* 
   มั่นใจ ภายในกลุ่ม 107.260 370 0.290   
 รวม 111.766 374    
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

      

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปวน 

SS df MS F p 

3. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 2.848 4 0.712 2.815 .025* 
 ภายในกลุ่ม 93.583 370 0.253   
 รวม 96.431 374    
4. ด้านการดูแล                 ระหว่างกลุ่ม 1.907 4 0.477 2.184 .070 
   เอาใจใส่ ภายในกลุ่ม 80.801 370 0.218   
 รวม 82.708 374    
5. ด้านรูปลักษณ์ ระหว่างกลุ่ม 0.599 4 0.150 0.521 .720 
 ภายในกลุ่ม 106.319 370 0.287   
 รวม 106.917 374    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.877 4 0.219 2.319 .057 
 ภายในกลุ่ม 34.998 370 0.095   

 รวม 35.875 374    

  *p ≤ .05 
 

  จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามอาชีพด้าน
อาชีพ พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกันและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ 
และด้านการตอบสนอง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านรูปลักษณ์ ไม่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่โดยวิธีของฟิชเชอร์ ( Fisher’s Least Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดัง
ตาราง 19 – 20 พบว่า  
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ตาราง 19 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล           
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ  เมื่อจ าแนก        
ตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 

 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 
/ค้าขาย 

รับราชการ 
/

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

/ห้างร้าน 

เกษตรกรรม 
/รับจ้าง 

อื่นๆ 

4.03 3.88 4.16 4.18 4.03 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 4.03 - 0.15 0.12 0.14 0.00 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.88  - 0.27*  0.29* 0.14 
พนักงานบริษัทเอกชน 
/ห้างร้าน 

4.16   -      0.02   0.12 

เกษตรกรรม/รับจ้าง 4.18    -   0.14 
อื่นๆ 4.03     - 

   *p ≤ .05 
 

 จากตาราง 19 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ  เมื่อจ าแนก        
ตามอาชีพ พบว่า มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05            
มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน และ
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพเกษตรกรรม/รับจ้าง 
 

ตาราง 20 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล          
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการตอบสนอง เมื่อจ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 

 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 
/ค้าขาย 

รับราชการ 
/

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

/ห้างร้าน 

เกษตรกรรม 
/รับจ้าง 

อื่นๆ 

4.33 4.09 4.23 4.22 4.09 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 4.33 - 0.24*     0.09 0.11 0.24* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.09  - 0.14* 0.12  0.00 
พนักงานบริษัทเอกชน 
/ห้างร้าน 

4.23   -      0.01  0.14 
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ตาราง 20 (ต่อ)       

อาชีพ 

 
 

 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 
/ค้าขาย 

รับราชการ 
/

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

/ห้างร้าน 

เกษตรกรรม 
/รับจ้าง 

อื่นๆ 

4.33 4.09 4.23 4.22 4.09 
เกษตรกรรม/รับจ้าง 4.22    -  0.12 
อื่นๆ 4.09     - 

*p ≤ .05 
 

 

 จากตาราง 20 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการตอบสนอง เมื่อจ าแนกตามอาชีพพบว่า มีระดับ
คุณภาพการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 3 คู่ ได้แก่ อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย กับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย กับอาชีพอ่ืนๆ และอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 
 
 ตาราง 21  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน ของเทศบาล

ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 2.448 3 0.816 2.982 .031* 
   และไว้วางใจ ภายในกลุ่ม 101.522 371 0.274   
 รวม 103.970 374    
2. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 7.160 3 2.387 8.465 .000* 
   มั่นใจ ภายในกลุ่ม 104.606 371 0.282   
 รวม 111.766 374    
3. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 0.525 3 0.175 0.677 .567 
 ภายในกลุ่ม 95.906 371 0.259   
 รวม 96.431 374    
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ตาราง 21 (ต่อ) 
 

      

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

4. ด้านการดูแล                 ระหว่างกลุ่ม 4.980 3 1.660 7.924 .000* 
   เอาใจใส่ ภายในกลุ่ม 

รวม  
77.728 

    82.708 
371 

   374 
0.210 

 
  

5. ด้านรูปลักษณ์ ระหว่างกลุ่ม 1.420 3 0.473 1.664 .174 
 ภายในกลุ่ม 105.498 371 0.284   
 รวม 106.917 374    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 1.366 3 0.455 4.896 .002* 
 ภายในกลุ่ม 34.509 371 0.093   

 รวม 35.875 374    

  *p ≤ .05 
 

  จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ย           
ต่อเดือน พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่  
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ส่วนด้านการตอบสนอง และด้านรูปลักษณ์            
ไม่แตกต่างกันจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของฟิชเชอร์ ( Fisher’s Least 
Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง   22 – 25 พบว่า  
 
ตาราง 22 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            

ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ           
เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 
 
 

รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 

 

 

น้อยกว่า 
10,000 บาท 

10,000 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

3.97 3.99 4.15 4.03 
น้อยกว่า 10,000 บาท 3.97 - 0.02 0.18* 0.05 
10,000 – 20,000 บาท 3.99  - 0.16* 0.03 
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ตาราง 22 (ต่อ) 
 

     

รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 

 

 

น้อยกว่า 
10,000 บาท 

10,000 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

3.97 3.99 4.15 4.03 
20,001 – 30,000 บาท 4.15   -       0.12 
มากกว่า 30,000 บาท 4.03    - 

 *p ≤ .05 
 
 

 จากตาราง 22 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ เมื่อจ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า มีระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ           
ที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท กับรายได้รายได้เฉลี่ย          
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท กับรายได้เฉลี่ย              
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
 

 ตาราง 23 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล          
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความม่ันใจ เมื่อจ าแนกตาม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 
 
 

 

รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 

 

 

น้อยกว่า 
10,000 บาท 

10,000 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

4.09 4.04 4.17 3.55 
น้อยกว่า 10,000 บาท 4.09 - 0.04 0.07 0.53* 
10,000 – 20,000 บาท 4.04  - 0.12 0.48* 
20,001 – 30,000 บาท 4.17   -      0.61* 
มากกว่า 30,000 บาท 3.55    - 

 *p ≤ .05 
   

 จากตาราง 23 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
พบว่า มีคุณภาพภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 3 คู่ ได้แก่ 
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รายได้เฉลี่ยต่อเดือน น้อยกว่า 10,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท รายได้เฉลี่ย           
ต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท 
 
 

ตาราง 24 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล            
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ เมื่อจ าแนกตาม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 
 
 
 

รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 

 

 

น้อยกว่า 
10,000 บาท 

10,000 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

4.08 4.23 4.35 3.98 
น้อยกว่า 10,000 บาท 4.08 -  0.14*  0.26*       0.09 
10,000 – 20,000 บาท 4.23  -  0.11*  0.24* 
20,001 – 30,000 บาท 4.35   -       0.36* 
มากกว่า 30,000 บาท 3.98    - 

 *p ≤ .05 
 

 จากตาราง 24 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ เมื่อจ าแนกตามรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า มีคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05           
มีจ านวน 5 คู่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท               
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001– 30,000 บาท               
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท  
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ตาราง 25 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล           
  ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ย                
  ต่อเดือน 

 
 

 

รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 

 

 

น้อยกว่า 
10,000 บาท 

10,000 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท 

4.04 4.11 4.17 3.95 
น้อยกว่า 10,000 บาท 4.04 - 0.06  0.12*       0.08 
10,000 – 20,000 บาท 4.11  -  0.06* 0.15 
20,001 – 30,000 บาท 4.17   -       0.21* 
มากกว่า 30,000 บาท 3.95    - 

 *p ≤ .05 
 

 จากตาราง 25 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ย                
ต่อเดือน พบว่า มีคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีจ านวน 3 คู่ 
ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท กับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท 
 

ตาราง 26  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน           
  ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามหน่วยงานที่
  รับบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 0.079 3 0.026 0.093 .964 
   และไว้วางใจ ภายในกลุ่ม 103.891 371 0.280   
 รวม 103.970 374    
2. ด้านการให้ความ ระหว่างกลุ่ม 0.771 3 0.257 0.859 .462 
   มั่นใจ ภายในกลุ่ม 110.995 371 0.299   
 รวม 111.766 374    
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ตาราง 26 (ต่อ) 
 

      

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

3. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 1.156 3 0.385 1.501 .214 
 ภายในกลุ่ม 95.275 371 0.257   
 รวม 96.431 374    
4. ด้านการดูแล                 ระหว่างกลุ่ม 0.240 3 0.080 0.359 .782 
   เอาใจใส่ ภายในกลุ่ม 82.469 371 0.222   
 รวม 82.708 374    
5. ด้านรูปลักษณ์ ระหว่างกลุ่ม 2.785 3 0.928 3.307 .020* 
 ภายในกลุ่ม 104.133 371 0.281   
 รวม 106.917 374    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.055 3 0.018 0.189 .904 
 ภายในกลุ่ม 35.821 371 0.097   

 รวม 35.875 374    

  *p ≤ .05 
 
 

  จากตาราง 26 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  เมื่อจ าแนกตามหน่วยงาน         
ที่รับบริการด้านหน่วยงานที่รับบริการ พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือ           
และไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ไม่แตกต่างกัน               
เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึ งท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธีของฟิชเชอร์                                  
( Fisher’s Least Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง 27 พบว่า 
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ตาราง 27 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านรูปลักษณ์ เมื่อจ าแนกตามหน่วยงานที่รับบริการ 

 

 

 

หน่วยงานที่รับบริการ 

 

 
ส านักงาน 

ปลัดเทศบาล 
กอง

การศึกษา 
กองคลัง 

กองสาธารณะ
สุขและ

สิ่งแวดล้อม 

3.94 4.10 3.97 3.87 
ส านักงานปลัดเทศบาล 3.94 -  0.16* 0.02        0.06 
กองการศึกษา 4.10  - 0.13  0.22* 
กองคลัง 3.97   -        0.09 
กองสาธารณะสุขและ
สิ่งแวดล้อม 

3.87    - 

 *p ≤ .05 
 

 จากตาราง 27 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล          
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ด้านรูปลักษณ์ เมื่อจ าแนกตามหน่วยงานที่รับบริการ พบว่า           
มีคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ ส านักงาน
ปลัดเทศบาลกับกองการศึกษา และกองการศึกษากับกองสาธารณะสุขและสิ่งแวดล้อม 
 

ตาราง 28 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามเพศ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามอายุ 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตาม
ระดับการศึกษา 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตาราง 28 (ต่อ) 
 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตาม
อาชีพ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตาม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ยอมรับสมมติฐาน 

6. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตาม
หน่วยงานที่รับบริการ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้สรุปผล อภิปรายผล และเสนอข้อเสนอแนะไว้ดังต่อไปนี้ 
 1. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 2. สรุปผลการวิจัย 
 3. อภิปรายผล 
 4. ข้อเสนอแนะ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง               
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย            
ต่อเดือน และหน่วยงานที่รับบริการ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยดังนี้ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นประชาชน 
ใน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.13 อายุ 31 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.53 การศึกษาอยู่
ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 35.74 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน คิดเป็น               
ร้อยละ 34.13 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.40 และเข้ารับบริการ 
กองการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 36.00     
 2. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง              
จังหวัดลพบุรี 
  2.1  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยสูงสุดถึงค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้             
ความมั่นใจ  ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ และด้านรูปลักษณ์ 
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  2.2  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง                 
จังหวัดลพบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่ อการ
ให้บริการ รองลงมาเจ้าหน้าที่ให้บริการตรงต่อเวลา และเสร็จทันตามก าหนดเวลา และเจ้าหน้าที่
อ านวยความสะดวกให้ท่าน ขณะที่ท่านมาใช้บริการ ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มี
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงานไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ  
    2.3 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน           
โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ เวลาของการให้บริการในแต่ละครั้ง
เหมาะสมกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับประชาชน รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการให้บริการ 
และเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดี ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามด้วยความม่ันใจและให้ข้อมูลได้ครบถ้วน  
    2.4 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี  ด้านการตอบสนอง ภาพรวมอยู่ ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน                       
โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน                 
ไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว และ
เจ้าหน้าที่มีความพร้อม และเต็มใจในการให้บริการแก่ประชาชน ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่  
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ  
    2.5 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี  ด้านการดูแลเอาใจใส่ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน             
โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่แจ้งข่าวสารใหม่ๆ ให้กับ
ประชาชนอย่างสม่ าเสมอ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ค าอธิบายอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย และเจ้าหน้าที่
ให้บริการกับประชาชนตามล าดับก่อนหลัง ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เอาใจใส่
และให้ความส าคัญต่อผู้มารับบริการ  
  2.6   คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านรูปลักษณ์ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับ
รายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ สถานที่รองรับประชาชนมีความเป็นสัดส่วนและ
เหมาะสม รองลงมาคือ ความสะอาดความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ และความเพียงพอของ
สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น เก้าอ้ี น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ สถานที่จอดรถ ตามล าดับส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด 
ได้แก่ ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการประชาชน     
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 3. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง             
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
  3.1  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกันและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
ได้แก่ ด้านการตอบสนอง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจ  ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านรูปลักษณ์   
  3.2  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอายุ พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ  ด้านการให้ความมั่นใจ และ
ด้านรูปลักษณ์ ไม่แตกต่างกัน 
  3.3  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความม่ันใจ ด้านการตอบสนอง และด้าน
การดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจ  และด้านรูปลักษณ์ ไม่แตกต่างกัน   
  3.4  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอาชีพ พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกันและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการตอบสนอง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านรูปลักษณ์ ไม่แตกต่างกัน 
  3.5  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้
ความมั่นใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านการ
ตอบสนอง และด้านรูปลักษณ์ ไม่แตกต่างกัน 
  3.6 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามหน่วยงานที่รับบริการ พบว่า ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการดูแล          
เอาใจใส่ และด้านการตอบสนองไม่แตกต่างกัน 
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อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง             
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี มีประเด็นที่ควรน ามาอภิปรายดังนี้ 
 1. คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง              
จังหวัดลพบุรี  
  1.1  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เพราะเทศบาลมีการจัด
อบรมหรือประชุมเจ้าหน้าที่ชี้แจงเกี่ยวกับการให้บริการของเทศบาล เพ่ือให้มีความซื่อสัตย์สุจริตไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ และเทศบาลมีการตรวจสอบและประเมินการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่จาก
ประชาชนผู้รับบริการเพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือในการให้บริการมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัย
ของ เอกชัย สินโน (2558) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการตามทัศนะลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอหนองฉาง จังหวัดอุทัยธานี ภาพรวมด้านความเชื่อถือได้ อยู่ในระดับมาก 
  1.2  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านการให้ความมั่นใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เพราะเทศบาลมีการอบรมเจ้าหน้าที่          
ให้มีความรู้ความช านาญในงานที่ปฏิบัติ พร้อมทั้งไปศึกษาดูงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามา
ปรับใช้กับหน่วยงานซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เอมอร ท้าวเนื้ออ่อน (2558) ได้ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแคจังหวัดสระบุรี ภาพรวมด้านการให้          
ความมั่นใจ อยู่ในระดับมาก 
  1.3  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับมาก เพราะพนักงานมีความรู้ความช านาญใน
งานแต่ละเรื่องมุ่งเน้นให้พนักงานตอบสนองการขอรับบริการของประชาชนอย่างทันท่วงที พร้อมทั้ง
จัดท าแบบประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยให้ประชาชนผู้รับบริการเป็นผู้ตอบแบบประเมิน เป็นต้น
ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ วิโรจน์ จริงดี  (2565) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านหม้อ อ าเภอพรหมบุรี จั งหวัดสิงห์บุรี ภาพรวมด้านการตอบสนองลูกค้า             
อยู่ในระดับมาก 
  1.4 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เพราะเจ้าหน้าที่มีการตรวจสอบเอกสาร
และแนะน าให้กับผู้มารับบริการ ช่วยเหลืออย่างเป็นกันเอง เอาใจใส่พร้อมที่จะตรวจสอบและแก้ไข
ข้อผิดพลาดในการให้บริการกับผู้มารับบริการอย่างทันที โ ดย ไม่ม ีข ้อ โต้แย้ง ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัย ของ พัตรพิมล บุญพันธ์ (2558) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการผู้สูงอายุของเทศบาล
ต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ภาพรวมด้านการเข้าถึงจิตใจ อยู่ในระดับมาก 
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  1.5 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ด้านรูปลักษณ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เพราะเจ้าหน้ามีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย
และมีเครื่องมือ อุปกรณ์ในการบริการที่ทันสมัย สถานที่สะอาด มีเครื่องวัดอุณหภูมิ แอลกอฮอล์ 
หน้ากากอนามัย ส าหรับผู้มาติดต่อ ที่นั่งพักรออย่างเพียงพอและเว้นระยะห่าง สถานที่จอดรถมี
เพียงพอต่อลูกค้า ห้องน้ าสะอาดและมีห้องน้ าส าหรับคนพิการอย่างเพียงพอ ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ เอกชัย สินโน (2558) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการตามทัศนะลูกค้าของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค อ าเภอหนองฉาง จังหวัดอุทัยธานี ภาพรวมด้านรูปลักษณอ์ยู่ในระดับมาก 
  1.6 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เพราะเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้อง น่าเชื่อถือ อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
ขั้นตอนการให้บริการมีระบบไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี 
แต่งกายสุภาพ การวางตัว เรียบร้อยซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ วนัชพร เตล็ดทอง (2558)            
ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรตามทัศนะของ
ลูกค้าสินเชื่อสาขาโคกตูม จังหวัดลพบุรี ภาพรวมในการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส า โร ง              
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  
  2.1  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามเพศ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน เพราะมีผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของเทศบาล และไม่เลือกปฏิบัติกับผู้มารับบริการ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย 
แต่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ศิราณี บุญพ่ึง (2558) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาลพบุรีตามทัศนะของผู้รับบริการ ผลการศึกษาพบว่า           
การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามเพศ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
  2.2  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามอายุ ในภาพรวมแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้เพราะผู้มา
รับบริการมีการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารต่างๆ ทั้งภายในและภายนอก และยอมรับการเปลี่ยนแปลงกับสิ่ง
ใหม่ๆ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ รุจี กันแต่ง (2558) ได้ศึกษา
เรื่อง ทัศนะของผู้ช าระภาษีป้ายที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลล านารายณ์                
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า จ าแนกตามอายุ ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ .05 
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  2.3  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามระดับการศึกษา ในภาพรวมแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ทั้งนี้เพราะผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันไม่ได้เป็นอุปสรรคในการเข้ามาใช้บริการของ
เทศบาล เพราะเจ้าหน้าที่ของเทศบาลเต็มใจให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกท่าน ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัย และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ปรินทร ไชยค าจันทร์ (2564) ได้ศึ กษาเรื่อง 
คุณภาพบริการของเทศบาลเมืองบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาล จ าแนกตามระดับการศึกษา ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ .05 
  2.4  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามอาชีพ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้เพราะเทศบาลไม่ได้แบ่งแยกชนชั้นใน
การให้บริการไม่ว่าจะอาชีพใดที่เข้ามารับบริการ เทศบาลจะบริการอย่างเต็มที่ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัยแต่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ กนกศักดิ์ ลิขิตไพรวัลย์ (2562) ได้ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษาพบว่า ประชาชน
ผู้ได้รับบริการที่มีอาชีพ ไม่แตกต่างกัน  
  2.5  คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ทั้งนี้เพราะรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันของผู้มารับ
บริการไม่ได้มีผลกระทบต่อการให้บริการของเทศบาล ในภาพรวมแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ มนัสชญาน์ โรมินทร์ 
(2561) ได้ศึกษา คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้มารับบริการ ที่แผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล ผลการศึกษาพบว่าการเปรียบเทียบคุณภาพ
การให้บริการ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ในภาพรวมแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ                
ที่ระดับ .05 
  2.6 คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามหน่วยงานที่รับบริการ ทั้งนี้เพราะหน่วยงานที่ให้บริการที่แตกต่างกันไม่ได้
กระทบต่อการให้บริการของผู้รับบริการ เพราะไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานใดในเทศบาลก็จะบริการอย่าง
เต็มที่ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย และสอดคล้องกับผลงานวิจัย
ของ มนัสชญาน์ โรมินทร์ (2561) ได้ศึกษา คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้มารับ
บริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชั่นแนล ผลการศึกษาพบว่า 
ประเภทของบริการตรวจสุขภาพ แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ข้อเสนอแนะ 
 1.  ข้อเสนอแนะในการวิจัย 
     จากงานวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคก
ส าโรง อยู่ในระดับมากทั้ง 5 ด้าน แต่มีสิ่งที่ควรมีการปรับปรุงในประเด็นของแต่ละงานในด้านการ
ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการเพิ่มมากขึ้น ดังต่อไปนี้ 
  1.1 ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ พบว่า เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี หน้าตายิ้มแย้ม
ให้บริการด้วยวาจาสุภาพ เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่ เทศบาล           
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ควรให้ความส าคัญกับการให้บริการ เน้นย้ า             
ให้เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส บริการด้วยความเป็นกันเอง บริการอย่างเสมอ
ภาค ไม่พูดล้อเล่นในเวลาที่ ให้บริการเพ่ือให้ผู้มารับบริการเกิดความประทับใจกับการบริการ              
ของเทศบาล 
  1.2  ด้านการให้ความมั่นใจ พบว่า เจ้าหน้าที่จะสามารถตอบค าถามด้วยความมั่นใจ    
และให้ข้อมูลได้ครบถ้วน เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่ เทศบาล              
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ควรมีการก าหนดมาตรฐานในการให้บริการอย่าง
ชัดเจนเพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือในการให้บริการมากยิ่งข้ึน 
  1.3  ด้านการตอบสนอง พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันทุกรายโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่ เทศบาลต าบลโคกส าโรง                
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ควรมีการอบรมเจ้าหน้าที่ในการสร้างคุณภาพการให้บริการด้วย
อัธยาศัยไมตรีที่ดีให้ค าแนะน าขั้นตอนการให้บริการอย่างละเอียดก่อนการรับบริการ และมีความตั้งใจ
ในการบริการโดยค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของประชาชนเป็นส าคัญ 
  1.4  ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า เจ้าหน้าที่เอาใจใส่และให้ความส าคัญต่อผู้มารับ
บริการ เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่ เทศบาลต าบล โคกส าโรง             
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ควรมีการจัดเตรียมให้เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชนช่วงเวลา 12.00 น.-13.00 น. โดยจัดเวรเปลี่ยนกันให้บริการด้วยความเต็มใจ ตรงต่อเวลา 
และควรมีเจ้าหน้าที่เพียงพอกับการให้บริการและให้บริการกับทุกคนด้วยความเสมอภาค 
  1.5 ด้านรูปลักษณ์ พบว่า ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการประชาชน              
เป็นประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด สะท้อนถึงความจ าเป็นที่เทศบาลต าบล โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี ควรมีเครื่องมือ อุปกรณ์ในการบริการที่ทันสมัย สถานที่สะอาด มีเครื่องวัดอุณหภูมิ  
เจลแอลกอฮอล์ หน้ากากอนามัย ที่นั่งพักรออย่างเพียงพอและเว้นระยะห่าง สถานที่จอดรถมีเพียงพอ
กับประชาชนที่มาใช้บริการ ห้องน้ าสะอาดและมีห้องน้ าส าหรับคนพิการอย่างเพียงพอ  
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 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1 ควรศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล          
ต าบลโคกส าโรงในเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและสังเกตพฤติกรรมของประชาชน                 
ที่มาติดต่อขอรับบริการเพ่ือให้ได้ค าตอบเพ่ิมเติมที่สะท้อนภาพความคิดเห็นประเด็นที่การศึกษา               
ในเชิงปริมาณไม่สามารถท าได้ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการก าหนดนโยบาย แผนงาน กิจกรรมและ
โครงการต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้มากยุง่ขึน้  
  2.2  ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลอื่น ๆ ในเขตจังหวัดลพบุรี
เพ่ือท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของจังหวัด  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อวิจัย 
เรื่อง คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง  

อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จึงขอความอนุเคราะห์ท่านอ่านค าถามแล้วตอบ
แบบสอบถามทุกข้อตามความเป็นจริง เพราะทุกค าตอบของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่งกับการวิจัยใน
ครั้งนี้ เพ่ือจะน าไปใช้เป็นแนวทางในการให้บริการและปรับปรุงการบริการของเทศบาลต าบลโคก
ส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ให้ดียิ่งขึ้น  
 แบบสอบถามฉบับนี้มี 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่               
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่การเข้ารับบริการต่อเดือน 
 ตอนที่ 2  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล                  
โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 
 ผู้วิจัยขอขอบคุณเป็นอย่างยิ่ง ส าหรับการให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
 
 
 
 
 

                                                                      ลดาวัลย์  ชื่นชมบุญ 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการ 

                                                                        มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  หน้าข้อความตามสภาพที่เป็นจริงส าหรับตัวท่าน 
1. เพศ 
   1) ชาย         2) หญิง 
 
2. อายุ 
  1) 18 – 30 ปี 
  2) 31 – 45 ปี  
  3) 46 – 60 ปี 
  4) มากกว่า 60 ปี 
 
 3. ระดับการศึกษา 
  1) ต่ ากว่ามัธยมศึกษา    2) มัธยมศึกษา/ปวช. 
  3) อนุปริญญา/ปวส.    4) ปริญญาตรี   

    5) สูงกว่าปริญญาตรี  
 
4. อาชีพ 
  1) ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย    2) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
  3) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน   4) เกษตรกรรม/รับจ้าง 
  5) อ่ืนๆ (ระบุ..............)     
 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1) น้อยกว่า 10,000 บาท    2) 10,000 - 20,000 บาท 
  3) 20,001 - 30,000 บาท    4) มากกว่า 30,000 บาท 
 
6. หน่วยงานที่รับบริการ 
  1) ส านักงานปลัดเทศบาล    
  2) กองการศึกษา 
  3) กองคลัง 
             4) กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
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ตอนที่ 2  ข้อมูล เกี่ ยวกับคุณ ภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง                    
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุร ี 

ค าชี้แจง กรุณาอ่านข้อความต่อไปนี้ และท าเครื่องหมาย  ลงในช่องความคิดเห็นที่ตรงกับความ
เป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดยแต่ละช่องมีระดับคะแนนดังนี้ 

       5  หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
      4  หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
      3  หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง     
      2  หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย      
      1  หมายถึง  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล                
โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
5 4 3 2 1 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
1. เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี หน้าตายิ้มแย้มให้บริการด้วยวาจา

สุภาพ 
     

2. เจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ      
3. เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกให้ท่านขณะที่ท่านมาใช้

บริการ 
     

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการตรงต่อเวลา และเสร็จทันตาม
ก าหนดเวลา 

     

5. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเต็มใจและตรงกับความ
ต้องการของประชาชน 

     

6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริต ในการปฏิบัติงาน                    
ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านการให้ความม่ันใจ 
1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถเก่ียวกับงาน                       

ที่ปฏิบัติเป็นอย่างดี 
     

2. เจ้าหน้าที่สามารถตอบค าถามด้วยความม่ันใจและให้
ข้อมูลได้ครบถ้วน 
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คุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล              
โคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
5 4 3 2 1 

ด้านการให้ความม่ันใจ (ต่อ) 
3. เวลาของการให้บริการในแต่ละครั้งเหมาะสมกับปัญหาที่

เกิดข้ึนกับประชาชน 
     

4. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบในการให้บริการ      
ด้านการตอบสนอง 
1. เจ้าหน้าที่มีความพร้อม และเต็มใจในการให้บริการแก่

ประชาชน 
     

2. ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน ไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก      
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันทุกรายโดยไม่เลือก

ปฏิบัติ 
     

4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว      
5. ประชาชนได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบครัน      
ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
1. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่และให้ความส าคัญต่อผู้มารับบริการ      
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการกับประชาชนตามล าดับก่อนหลัง      
3. เจ้าหน้าที่ให้ค าอธิบายอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย      
4. เจ้าหน้าที่แจ้งข่าวสารใหม่ๆให้กับประชาชนอย่าง

สม่ าเสมอ 
     

ด้านรูปลักษณ์ 
1. ความทันสมัยของเทคโนโลยีในการให้บริการประชาชน      
2. ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจ้าหน้าที่      
3. ความสะอาดความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ      
4. สถานที่รองรับประชาชนมีความเป็นสัดส่วนและเหมาะสม      
5. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
   เก้าอ้ี น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ สถานที่จอดรถ 

     

 
 
 

ขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญในการตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ 
 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิราวรรณ  สมหวัง  อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุกัญญา  พยุงสิน อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์  จุลสวัสดิ์ อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี  
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ภาคผนวก ค 

หนังสอืขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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ที ่อว 0628.06/ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 ถนนนารายณ์มหาราช 
 อ.เมือง จ.ลพบุรี ๑๕๐๐๐ 
 
         1  สิงหาคม  2565 
 

เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม 

เรียน ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ ์

  ด้วย นางสาวลดาวัลย์ ชื่นชมบุญ รหัส 63277050103 นักศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี  ได้จัดท า
แบ บ สอบ ถาม  เรื่ อ ง  คุณ ภ าพ การให้ บ ริ ก ารป ระชาชน ของเท ศบ าลต าบ ล โคกส า โร ง                    
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กุลชลี พวงเพ็ชร์ เป็นที่ปรึกษาหลัก 
และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์  ดร.โสพิศ ค านวนชัย  เป็นที่ปรึกษาร่วม เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัด
ท าการค้นคว้าอิสระ คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าว
เป็นอย่างดี จึงใคร่ขอเรียนเชิญท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ของ นางสาวลดาวัลย์ 
ชื่นชมบุญ ในครั้งนี ้

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห์  และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
     ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
                              (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์พรรณนิภา  เดชพล) 
            คณบดีคณะวิทยาการจัดการ ปฏิบัติราชการแทน 
                               อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 
 
 
 
 
คณะวิทยาการจัดการ 
โทร.  ๐ ๓๖๔๒  ๗๔๘๕-๙๓  ต่อ 30116     
โทรสาร. ๐ ๓๖๔๒  ๑๔๔๘ 
Email : ms@lawasri.tru.ac.th 
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ที ่อว 0628.06/ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
 ถนนนารายณ์มหาราช 
 อ.เมือง จ.ลพบุรี ๑๕๐๐๐ 
 
        1  สิงหาคม  2565 
 

เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม 

เรียน ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิราวรรณ สมหวัง 

  ด้วย นางสาวลดาวัลย์ ชื่นชมบุญ รหัส 63277050103 นักศึกษาหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี  จังหวัดลพบุรี ได้จัดท า
แบ บ สอบ ถาม  เรื่ อ ง  คุณ ภ าพ การให้ บ ริ ก ารป ระชาชน ของเท ศบ าลต าบ ล โคกส า โร ง                    
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กุลชลี พวงเพ็ชร์ เป็นที่ปรึกษาหลัก 
และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์  ดร.โสพิศ ค านวนชัย เป็นที่ปรึกษาร่วม  เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัด
ท าการค้นคว้าอิสระ คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าว
เป็นอย่างดี จึงใคร่ขอเรียนเชิญท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ของ นางสาวลดาวัลย์ 
ชื่นชมบุญ ในครั้งนี ้

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห์  และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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ท าการค้นคว้าอิสระ คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าว
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จังหวัดลพบุรี 15120 
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พ.ศ. 2566 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บธ.ม.) สาขาวิชาการจัดการ  
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