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บทคัดยอ 

 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

ของของสัสดีอําเภอปาต้ิว จังหวัดยโสธร เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ และขอเสนอแนะอ่ืน ๆ 

กลุมตัวอยาง จํานวน 198 คน โดยการใชสูตรของ ทาโร ยามาเน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบอาชีพ ระดับการศึกษา และตําบลที่อาศัยอยูใชสถิติ 

One - Way ANOVA  

 ผลการวิจัยพบวา (1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก 

(2) เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 สวนที่มีระดับการศึกษา และตําบลที่อาศัยอยูตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกัน

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (3) ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ไดแก ควรมีเจาหนาที่ใหบริการอยางเพียงพอ 

ควรมีการบริการในชวงพักเที่ยง ควรมีสถานที่ใหบริการที่ความสะอาด ควรมีชองทางการติดตอสอบถาม 

ที่หลากหลาย 
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ABSTRACT 

 The objectives of this research were to study level of opinion about service quality of the 

recruitment officer Patio District Yasothon Province. To compare of level of opinion about service 

quality and other suggesting. The study was conducted using 198 people, Sampling technique with 

Taro Yamane method. The statistics used percentage, mean, frequency, standard deviation (S.D.) 

and Compared personal factor of career, education level and living district using statistic One - Way 

ANOVA. 

 The results of research were as follow : (1) The overall of opinion about service quality at 

a high level. (2) To compare of opinion about service quality classify by career was difference and 

significantly at .05 level, but education level and living district were not difference. (3) The study 

also suggested : There should be enough staff to service, should serve during lunch break, should 

be a clean property, There should be a variety of contact methods. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 
 การปฏิวติัฝร่ังเศสในคริสต์ทศวรรษ 1790 การเกณฑ์ทหารได้มีส่วนส าคัญแกก่องทัพ ซ่ึงส่งผล 
แกข่นาดและพลงัของกองทพั ประเทศในยุโรปส่วนมากใช้ระบบดังกล่าวในยามสงบ ดังนั้นผูช้าย   
ท่ีมีอายตุามก  าหนดตอ้งเขา้คดัเลือกรับราชการตั้งแต่อาย ุ18 ปี ในกองประจ าการ แลว้จึงโอนไปเป็น
ทหารกองเกนิได ้จึงเป็นท่ีถกเถียงกนัดว้ยหลายเหตุผล รวมทั้ งการคัดค้านการสู้รบโดยอา้งสันติสุข
บนเหตุผลดา้นศาสนา หรือปรัชญาเป็นการละเมิดสิทธิส่วนบุคคลบางคร้ังผูถู้กเกณฑ์ทหารอาจหลบ
เล่ียงราชการโดยการออกนอกประเทศระบบการคัดเลือกบางระบบปรับให้เข้ากบัทัศนคติเหล่าน้ี
โดยการจดัราชการทางเลือกท่ีไม่ใช่บทบาทปฏิบติัการรบหรือไม่ใช่ทหารอย่างจากท่ีกล่าวมาน้ีไม่ถือว่า 
เป็นทางเลือกของการเกณฑท์หาร ต้นคริสต์ศตวรรษท่ี 21 หลายประเทศไม่เกณฑ์ทหารอีก ต่อไป 
แต่อาศยัทหารอาชีพท่ีมาจาก อาสาสมคัรท่ีได้รับสมคัรตามความต้องการของก  าลงัพล อย่างไรกดี็ 
หลายรัฐท่ีไดย้กเลิกการเกณฑ์ทหารไปแลว้ยงัสงวนอ านาจท่ีจะร้ือฟ้ืนการเกณฑ์ทหารในยามสงคราม 
หรือเกดิวิกฤตการณ์ไดด้ว้ย (กระทรวงกลาโหม, 2551) 
  กฎหมายท่ีบญัญติัเก ีย่วกบัเร่ืองรับราชการทหารมีช่ือเรียกว่า “พระราชบัญญติัรับราชการ
ทหาร พ.ศ. 2497” ซ่ึงมีการแกไ้ขเพ่ิมเติมมารวม 6 ฉบบั ประกาศเป็นพระราชกฤษฎีกา 1 ฉบับ และ
ประกาศ เป็นกฎกระทรวง รวม 73 ฉบบั บญัญติัไวว้่า “ชายท่ีมีสญัชาติไทยตามกฎหมาย มีหน้าท่ีรับ
ราชการทหารดว้ยตนเองทุกคน” และกฎหมายอีกหน่ึงฉบบั คือ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย
ทุกฉบบัลว้นก  าหนดหนา้ท่ีของชนชาวไทยไวว้่า “บุคคลมีหน้าท่ีป้องกนัประเทศรับราชการทหาร
ทั้งน้ีตามท่ีกฎหมายบญัญติั” ดงันั้น จึงได้ช่ือว่าการรับราชการทหารเป็นหน้าท่ีท่ีส าคัญของประชาชน 
ชาวไทย โดยเฉพาะชายท่ีมีสญัชาติเป็นไทยทุกคนท่ีจะต้องรู้หน้าท่ีและขั้นตอนท่ีกฎหมายก  าหนด
ไวเ้ก ีย่วกบัการรับราชการทหารการท่ีจะไดม้า ซ่ึงทหารกองประจ าการท่ีมีคุณภาพนั้น จ าเป็นต้องใช้
กระบวนการเกณฑแ์ละฝึกอบรมทหารกองประการท่ีมีความเหมาะสมท่ีสุด เน่ืองจากกระบวนการเกณฑ์ 
ทหารกองประจ าการเป็นเร่ืองละเอียดอ่อน มีความเก ีย่วขอ้งกบัประชาชนคนไทยทั้ งประเทศ ดังนั้น 
หากมีปัญหาเกดิข้ึนแลว้ยอ่มมีผลกระทบต่อสถาบนัทหารรวมทั้งความมัน่คงของชาติด้วย ซ่ึงเป็นปัญหา 
ท่ีส าคญัอยา่งยิง่ประการหน่ึงของประเทศชาติอย่างแท้จริง ซ่ึงจะส่งผลถึงความสงบสุขของสังคม 
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และความมัน่คงของชาติต่อไป ซ่ึงทหารจะต้องพร้อมเสมอเพ่ือป้องกนัภยัคุกคามจากภายนอกประเทศ 
และเหตุการณ์ความไม่สงบสุข (กระทรวงกลาโหม, 2551) 
  ขา้ราชการสสัดีเป็นขา้ราชการทหารและเป็นบุคลากรภาครัฐท่ีมีหน้าท่ีตามกฎหมาย คือ
การเตรียมคนไวเ้พ่ือสนับสนุนกองทัพกจิการสัสดีถือก  าเนิดข้ึนในสมยัสมเด็จพระรามาธิบดีท่ี 2     
ใน พ.ศ. 2034 ไดจ้ดัตั้งกรมสุรัสวดีข้ึน และส่งเจ้าหน้าท่ีสัสดีไปประจ า ณ หัวเมืองต่าง ๆ เพ่ือควบคุม 
บญัชีฝ่ายก  าลงัพลทั่วประเทศ กรมน้ีจึงเป็นกรมใหญ่ก  ากบัทั้ งฝ่ายกลาโหม และฝ่ายมหาดไทยในการ 
จ่ายเลขเพ่ือน าคนมาเป็นทหารมีฐานะคลา้ยกระทรวง ผูบ้งัคบับญัชากรมข้ึนตรงต่อพระบาทสมเด็จ
พระเจา้อยูห่ัว ทะเบียนบญัชีจ านวนไพร่พลของกรมกองต่าง ๆ ต้องส่งให้กรมสุรัสวดีควบคุมในฐานะ 
เป็นผูร้ับผิดชอบเกณฑ์ไพร่พลเข้ากองทัพเม่ือต้องการก  าลงัพลเข้าท าการรบ กฎหมายก  าหนดให้สัสดี 
มีหนา้ท่ีจดัการงานสายงานสสัดี ตลอดจนบริหารจัดการทหารกองเกนิ และทหารกองหนุนในเขตพ้ืนท่ี 
ท่ีไดร้ับผิดชอบ และการบนัทึก ตรวจสอบ โตต้อบ รายงาน เตรียมพล และแกไ้ขปัญหาในงานสัสดี 
รวมทั้งงานอ่ืน ๆ  ท่ีเก ีย่วกบัราชการทหารตามท่ีได้รับมอบหมาย พร้อมทั้ งบันทึกข้อมูลสถิติของทหาร 
กองหนุน ทหารกองเกนิ เพ่ือน ามาใชใ้นการเขา้รับราชการทหาร และการเตรียมพล รวบรวมข้อมูล
สถิติเก ีย่วกบัการระดมสรรพก  าลงัดา้นการส่งก  าลงับ ารุงในเขตทอ้งท่ี หนา้ท่ีอ่ืน ๆ  ท่ีเก ีย่วข้องกบัสายงาน 
สสัดี และตามท่ีก  าหนดไวในอตัราการจดัและยทุโธปกรณ์ของหน่วย ตลอดจนกจิการอนัเก ีย่วกบัก  าลงัคน 
ตามท่ีผูบ้งัคบับญัชาจะมอบหมาย (หน่วยบญัชาการรักษาดินแดน, 2553) ดังนั้นในการรักษาความมัน่คง 
จึงตอ้งกระท าร่วมกนัเช่ือมโยงทุก ๆ  ด้าน ในการรักษาความมัน่คงของชาติ ปัจจุบันกระทรวงกลาโหม
มีอ านาจหนา้ท่ีตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศกัราช 2560 และได้บัญญติัไวใ้นกฎหมาย 
อีก 2 ฉบบัฉบบัแรก คือ พระราชบัญญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ.2545 และพระราชบัญญติั
จดัระเบียบราชการกระทรวงกลาโหม พ.ศ. 2551 สรุปคือ รักษาเอกราชและความมัน่คงแห่งราชอาณาจักร 
จากภยัคุกคามทั้งภายนอกและภายในราชอาณาจักรปราบปรามการกบฏและการจลาจล ปกป้องสถาบัน 
พระมหากษตัริย ์ตลอดจนสนบัสนุนภารกจิของสถาบนัพระมหากษตัริยร์ักษาผลประโยชน์แห่งชาติ 
และการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยท์รงเป็นประมุขพฒันาประเทศ         
เพ่ือความมัน่คง สนบัสนุนรัฐในการพฒันาประเทศป้องกนัและแกไ้ขปัญหาจากภยัพิบัติช่วยเหลือ
ประชาชนและปฏิบติัการทางทหารนอกเหนือจากสงครามเพ่ือความมัน่คงแห่งราชอาณาจักรในการดูแล 
การจดัส่วนราชการและการปรับปรุงระบบการท างานของภาคราชการให้มีการจัดระบบราชการ
อยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึนในส่วนของกองทพับกมีหน่วยบัญชาการรักษาดินแดนเป็นหน่วยข้ึนตรงต่อ 
กองทพับก โดยมีผูบ้ญัชาการหน่วยบญัชาการรักษาดินแดนเป็นผูบ้งัคบับญัชาก  ากบัดูแลความรับผิดชอบ 
มีภารกจิ 4 ดา้น 1) กจิการก  าลงัพลส ารอง 2) กจิการสสัดี 3) กจิการอาสารักษาดินแดน 4) กจิการประชาชน 
วิชาทหาร กองการสสัดี มีผูอ้  านวยการกองการสสัดีเป็นผูร้ับผิดชอบตรวจและควบคุมทางวิทยาการ
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ในสายงานสสัดี และอ านวยการเก ีย่วกบักจิการสสัดีทั้งปวงในระดบักองทพัภาคมีหัวหน้าฝ่ายสรรพ
ก  าลงัเป็นผูดู้แลรับผิดชอบระดบัมณฑลทหารบก / จังหวดัทหารบก มีหัวหน้าฝ่ายสรรพก  าลงัเป็น
ผูดู้แลรับผิดชอบ ระดับจังหวดั / อ าเภอ / ก ิง่อ าเภอ มีสัสดีจังหวดั / อ าเภอ / สัสดีก ิง่ อ าเภอ เป็นผูดู้แล 
รับผิดชอบภายในพ้ืนท่ีของตน (กระทรวงกลาโหม, 2551) 
  ส านกังานสสัดีจงัหวดัยโสธร กอ่ตั้งหน่วยตามการจดัตั้งข้ึนตามอตัราการจัดและยุทโธปกรณ์ 
ของหน่วย และการจดัตั้งจงัหวดัยโสธรเม่ือ พ.ศ. 2515 โดยประกอบไปด้วยท่ีท าการสัสดีจังหวดัยโสธร 
และหน่วยสสัดีอ าเภอทุกอ าเภอในจงัหวดัยโสธร รวม 9 อ าเภอ เป็นส่วนราชการส่วนภูมิภาคข้ึนตรงกบั 
มลฑลทหารบก ท่ี 27 ตั้งอยูท่ี่ค่ายประเสริฐสงคราม อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวดัร้อยเอ็ด และกระทรวง 
กลาโหมไดฝ้ากการบงัคบับญัชาก  าลงัพลไวก้บั กระทรวงมหาดไทย (ผูว้่าราชการจังหว ัดยโสธร) 
หน่วยสสัดีอ าเภอป่าต้ิวเป็นหน่วยข้ึนตรงของส านกังานสัสดีจังหวดัยโสธร ได้กอ่ตั้ งเม่ือพ.ศ. 2515 
พร้อมกบัการจดัตั้งจงัหวดัยโสธร หน่วยสัสดีอ าเภอป่าต้ิว มีงานหลายลกัษณะท่ีต้องปฏิบัติเพ่ือบริการ 
ประชาชน อาทิ เช่น การลงบัญชีทหารกองเกนิให้กบัชายไทย การมอบหมายเรียกเข้ารับราชการทหาร 
(แบบ สด.35) การตรวจเลือกทหารกองเกนิเขา้รับราชการทหาร และการตรวจสอบสภาพทหารกองหนุน 
ซ่ึงมีความเก ีย่วพนักบัคุณภาพในงานบริการประชาชนแต่ปัจจุบันยงัมีปัญหาข้อขัดข้องในงานบริการ 
หลายประการ เช่น การขาดแคลนก  าลงัพลและยทุโธปกรณ สนับสนุนในการปฏิบัติงานโดยเฉพาะ
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมถึงการขาดงบประมาณในการบริหารงานท าให้เป็นอุปสรรคในงาน 
บริการประชาชน จากปัญหาข้อขัดข้องในงานบริการดังกล่าว (สัสดีอ าเภอป่าต้ิว, 2562) ดังนั้น ผูว้ิจัย 
ปฏิบติังานในสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร จึงมีความสนใจอยากทราบคุณภาพในการให้บริการ
ของสสัดีอ าเภอในงานต่าง ๆ ท่ีรับผิดชอบ อน่ึงผูว้ิจัยจะได้น าผลการศึกษามาพฒันาในการให้บริการ 
ให้มีความถูกตอ้ง โปร่งใส เป็นธรรม และตอบสนองตอความพึงพอใจของผูร้ับบริการและประชาชน 
ท่ีมาติดต่อในพ้ืนท่ี ต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร 
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร จ าแนกตาม 
อาชีพ ระดบัการศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร 
 

1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 
 1.3.1 ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร โดยรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 1.3.2 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร ท่ีมีอาชีพ ระดับ 
การศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 
 
 1.4.1 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 สสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
 1.4.2 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

   1.4.2.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก ่อาชีพ, ระดบัการศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยู ่
   1.4.2.2 ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
แนวคิดเก ีย่วกบัการให้บริการของ (Millet, 1954, p. 12) ไดแ้ก ่
      1) ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
      2) ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 
      3) ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
      4) ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
      5) ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
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 1.4.3 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 

   1.4.3.1 ประชากร คือ ผูม้าใช้บริการกบัส านักงานสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
(สสัดีอ าเภอป่าต้ิว, 2562) ไดแ้ก ่
     1) ก  านนั  จ านวน 5 คน 
     2) ผูใ้หญ่บา้น จ านวน 57 คน 
     3) ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น จ านวน 114 คน 
     4) ทหารกองเกนิ จ านวน 214 คน 
       รวม  จ านวน 390 คน  
   1.4.3.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูม้าใชบ้ริการกบัส านกังานสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
จ านวน 198 คน ไดม้าโดยการก  าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ (Yamane, 1973, p. 727)
 1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ี ระหว่างวนัท่ี 1 สิงหาคม - 30 ตุลาคม 2562 
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 “คุณภาพ” หมายถึง คุณลกัษณะของการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน หรือขอ้ก  าหนดท่ีเหมาะสม 
ปราศจากขอ้ผิดพลาดท าให้เกดิผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการให้เป็นท่ี   
พึงพอใจ และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีต ่าท่ีสุด 
 “การบริการ” หมายถึง การด าเนินกจิกรรมหรือการปฏิบัติงานท่ีเก ีย่วข้องตามกระบวนการ
ขั้นตอน เพ่ือตอบสนองความต้องการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการ เพ่ือให้ผูรั้บ 
บริการส าเร็จประโยชน์ตามความตอ้งการไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง 
 “คุณภาพการให้บริการ” หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดีให้กบัผูร้ับบริการ เพ่ือตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการส่งผลท าให้ผูใ้ช้บริการเกดิความพึงพอใจสูงสุด และอยากกลบัมาใช้
บริการอีก รวมทั้งมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี ไดแ้ก ่
  1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร โดยให้บริการ ตามระเบียบ กฎหมาย หรือสามารถยืดหยุ่นได้ บริการตามล าดับกอ่นหลงั 
ตรงตามท่ีตอ้งการมีการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยกกดีกนัให้ค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์ 
แกป่ระชาชนและสามารถเขา้รับบริการไดทุ้กโอกาส 
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  2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร ดว้ยความรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงต่อเวลา การให้บริการอยู่ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
ตามมาตรฐานท่ีหน่วยงานก  าหนด แจง้เตือนข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหน้าแกป่ระชาชน และสามารถ 
ขอค าปรึกษาไดทุ้กเวลาท าการ 
  3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ในการให้บริการท่ีเพียงพอ สถานท่ีจอดรถ อาคาร  สถานท่ี     
ในการให้บริการเพียงพอ เจา้หน้าท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ และมีความรู้ความสามารถในการ     
ให้ค าปรึกษามีช่องทางในการติดต่อประสานงานหลากหลาย 
  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัได้ปรับปรุง อาคาร สถานท่ี ให้สะอาด บริการในเวลา
พกัเท่ียง มีการอ านวยความสะดวกแกป่ระชาชนให้บริการอยา่งต่อเน่ืองให้บริการ หรือให้ค าปรึกษา
ไดจ้นเสร็จส้ินตามความตอ้งการมีการให้ในช่องทางอ่ืน ๆ บริการนอกเวลาราชการ 
  5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร มีการพฒันาโปรแกรมระบบคอมพิวเตอร์ในการให้บริการให้ค าปรึกษาผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ 
มีการออกหน่วยให้บริการในพ้ืนท่ีเชิงรุก การบูรณาการร่วมกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ เจ้าหน้าท่ีได้รับ    
การพฒันาและพร้อมให้บริการ ลดขั้นตอนและปรับปรุงการท างานเพ่ือความสะดวกแกป่ระชาชน
 “หน่วยสสัดีอ าเภอ” หมายถึง หน่วยงานท่ีมีเจา้หนา้สสัดีด าเนินการในราชการท่ีเก ีย่วข้องกบั
พระราชบัญญติัรับราชการทหาร พ.ศ. 2597 มีภารกจิในการด าเนินการเพ่ือให้ได้ชายฉกรรจ์ท่ีเป็นคน 
สญัชาติไทยมาเป็นทหารเพ่ือป้องกนัประเทศชาติดว้ยความสมคัรใจและยินยอม หรือรวบรวมบัญชี
ทหาร 
 

1.6 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
 ขอ้สนเทศท่ีไดส้ามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางพฒันาคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ให้มีประสิทธิภาพต่อไป 



7 

บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสสัดีอาํเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ผูว้ิจัยได้ทําการทบทวน 
วรรณกรรมท่ีเก ีย่วขอ้ง ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  1. แนวคิดเก ีย่วกบัการให้การบริการ 
  2. แนวคิดการสร้างจิตสาํนึกในการบริการ 
  3. หลกัการของงานบริการ 
  4. แนวคิดและทฤษฎีเก ีย่วกบัผูร้ับบริการ 
  5. บริบททัว่ไปของสสัดีอาํเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
  6. งานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้ง 
  7. กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 
 2.1.1 คุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ ความสอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกค้าระดับ
ของความสามารถของการบริการในการบําบัดความต้องการของลูกค้า ระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
หลงัจากไดร้ับบริการไปแลว้ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการต่าง ๆ 
   วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539, น. 16) กล่าวว่า ต้องพิจารณาระดับความพึงพอใจท่ีลูกค้า 
ไดร้ับจากปัจจยัคุณภาพ (Service Characteristics and Attributes) ต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อยูน่ั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการนั้น ๆ หรือเสร็จวงจรบริการหน่ึง ๆ 
   ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ได้ให้นิยามของคุณภาพบริการ หมายถึง การบริการ    
ท่ีดีเลิศท่ีตรงกบัความตอ้งการ หรือเกนิความตอ้งการ ซ่ึงทําให้ลูกค้าเกดิความพอใจ และเกดิความจงรัก 
ภกัดี 
   วีระรัตน์ กจิเลิศไพโรจน์ (2548) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการ
แกลู่กคา้จนเกดิความพึงพอใจ หรือการให้บริการไดต้รงตามท่ีลูกค้าคามหวงักล่าวโดยสรุป คือ คุณภาพ 
บริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แกลู่กค้าอย่างมีประสิทธิภาพในขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการ     
ไม่สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั้น ๆ ได ้ลูกคา้จะประเมินการบริการท่ีได้รับจากการรับรู้จริง
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ในการใชบ้ริการว่าตรงกบัความตอ้งการความคาดหวงัและความคุ้มค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้น
เป็นดงัท่ีคาดหวงั หรือเกนิกว่าท่ีคาดหวงัซ่ึงจะทาํให้ลูกค้าเกดิความพอใจ และเกดิความจงรักภกัดี 
แสดงว่าการบริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 
   Oliver (1994) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบริการ เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมีการมองถึง
ความเขา้ใจว่าลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถือว่าเป็นส่ิงสําคัญของการบริหารองค์กร 
ให้เกดิประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทาํความเขา้ใจท่ีสมัพนัธ์กนัอยู ่3 แนวความคิด ประกอบด้วย 
ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้  
 2.1.2 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 

   Borich and Martin (1995) กล่าวว่า คุณภาพการบริการมีความสําคัญเน่ืองจากเหตุผลหลกั 
4 ประการ ดงัน้ี 
    1. การเจริญเติบโตของธุรกจิบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ีผูป้ระกอบการต่าง ๆ หันมา
ให้ความสาํคญักบัการบริการมากข้ึนการทาํธุรกจิต่าง ๆ จึงมีการทาควบคู่ไปกบัการให้บริการส่งผล
ให้การเจริญเติบโตของธุรกจิบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 
    2. การแข่งขันทางธุรกจิท่ีสูงข้ึนการบริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีถูกนามาใช้    
ในการแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองค์กรใดให้คุณภาพการบริการได้เหนือกว่า กถื็อเป็นจุด
ท่ีนาํความไดเ้ปรียบมาให้บริษทั หรือองค์กรนัน่เอง 
    3. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบันน้ี โลกอยู่ใน
ยคุของการติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึนมีความต้องการมากข้ึนการซ้ือสินค้าเพ่ือท่ีจะได้
สินคา้ท่ีคุณภาพเหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอ เพราะผูบ้ริโภคคิดว่าเป็นส่ิงท่ีต้องได้รับอยู่แลว้ 
แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคต้องการ กคื็อ การบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนับเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใช ้     
ในการประเมินการซ้ือซํ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หรือบริษทั องค์กรนั้น ๆ ดว้ย 
    4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกจิ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพ
การบริการท่ีดีนาํไปสู่การเกดิการซ้ือซํ้ าในสินคา้ หรือธุรกจิ ซ่ึงเป็นส่ิงสําคัญท่ีผูป้ระกอบการทุกคน
ตอ้งการให้เกดิข้ึนกบัสินคา้ หรือบริษทัของตน นอกจากน้ีการท่ีมีคุณภาพการบริการทีดีเป็นส่ิงท่ีสามารถ 
ดึงดูดลูกคา้ หรือผูบ้ริโภคเดิมให้ยงัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกค้าใหม่ ๆ เข้ามาอีกด้วย ซ่ึงทั้ งหมดน้ี 
ลว้นมาจากการท่ีบริษทั หรือองค์กรมีคุณภาพการบริการท่ีดีนั่นเอง เช่นเดียวกบัท่ี (Ghobadian, Speller 
and Jones, 1994) (Boone and Kurtz, 1998) ท่ีกล่าวถึง คุณภาพการบริการว่ามีความสําคัญเน่ืองมาจาก 
ภาพธุรกจิบริการตลอดทศวรรษท่ีผ่านมาถึงเป็นภาคธุรกจิท่ีมีความสาํคญัอย่างมากต่อเศรษฐกจิโลก 
และเป็นภาคธุรกจิท่ีมีการแข่งขนักนัสูง ดังนั้นบริษทั หรือองค์กร ห้างร้านต่าง ๆ ท่ีอยู่ในธุรกจิบริการ 
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จึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุดเพ่ือท่ีจะอยู่รอด 
ในธุรกจิน้ีได ้
 2.1.3 ช่องว่างที่ท าให้บริการด้อยคุณภาพ (Model of Service Quality Gaps) 

 การดาํเนินการบริการและทาให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั้น เพราะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพดี 
เน่ืองจากระดบัการบริการอยูเ่หนือความคาดหวงัแต่ถา้คุณภาพการบริการนั้นอยูต่ ํ่ากว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
จะทาํให้เกดิความไม่พอใจของลูกค้า ซ่ึง (Parasuraman, et al., 1990) ได้กล่าวถึง ช่องว่างหลกัท่ีจะ
เกดิข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีเป็นสาเหตุทาให้คุณภาพบริการไม่ประสบความสํา เร็จ 
ซ่ึงช้ีให้เห็นถึง 5 ช่องว่าง ดงัน้ี 
   ช่องว่างท่ี 1 (Gap 1) : ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่าย
การจดัการเป็นความแตกต่างระหว่างการท่ีผูใ้ห้บริการไม่ทราบถึงความต้องการและความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็นความตอ้งการจริงของลูกค้าอาจจะเกดิจากการท่ีไม่มีการทาวิจัยของ
ฝ่ายการตลาด เป็นตน้ 
   ช่องว่างท่ี 2 (Gap 2) : ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายการจัดการกบัข้อกาํหนดของ
คุณภาพการบริการ ฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างถูกต้องแต่ไม่ได้มีการ
กาํหนดลกัษณะและมาตรฐานของการให้บริการไว ้
   ช่องว่างท่ี 3 (Gap 3) : ช่องว่างระหว่างข้อกาํหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบ
การบริการ คือ ฝ่ายบริหารไดมี้การกาํหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้แต่ผูท่ี้ให้บริการไม่สามารถ
ให้การบริการตามท่ีกาํหนดไวซ่ึ้งอาจจะเกดิจากผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอไม่สามารถ 
ปฏิบติังานไดต้ามขอ้กาํหนด หรืองานนั้นมีความขดัแยง้กนั หรือผูใ้ห้บริการไม่มีการประสานงานร่วมกนั
   ช่องว่างท่ี 4 (Gap 4) : ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอก      
ซ่ึงการส่ือสารขององค์กรหรือธุรกจินั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การส่งมอบบริการนั้น
ไม่สามารถทาตามท่ีไดใ้ห้คาสญัญาไว  ้
   ช่องว่างท่ี 5 (Gap 5) : ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัช่องว่างน้ี 
เกดิข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้
   นอกจากน้ี Shahin (2005) ยงัได้กล่าวถึง ช่องว่างท่ีอาจจะเกดิข้ึนในการส่งมอบคุณภาพ 
บริการท่ีมีต่อลูกคา้เพ่ิมเติมข้ึนมาอีก 2 ช่องว่าง คือ 
   ช่องว่างท่ี6 (Gap 6) : ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของพนักงาน 
ซ่ึงช่องว่างน้ีเกดิข้ึนเม่ือพนกังานผูใ้ห้บริการเข้าใจในความคาดหวงัของลูกค้าไม่ตรงกบัส่ิงท่ีลูกค้า
คาดหวงัไว ้
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   ช่องว่างท่ี7 (Gap 7) : ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของพนกังานและการรับของฝ่ายการจัดการ 
เกดิข้ึนเม่ือมีการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้แตกต่างกนัระหว่างฝ่ายการจดัการและพนกังานผูใ้ห้บริการ
   ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึง แนวคิดในการวดัคุณภาพของการให้บริการ 
(Berry, et al., 1985 and Zeithaml and Bitner, 1996) ว่าในการวดัคุณภาพของการให้บริการลูกค้าจะวดั 
จากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลพัธ์ท่ีเกดิจากการท่ีลูกค้าประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีลูกค้าได้รับเรียกว่า คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality)     
ซ่ึงจะเกดิข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กบับริการท่ีรับรู้ 
(Perceived Service) ซ่ึงกคื็อ ประสบการณ์ท่ีเกดิข้ึนหลงัจากท่ีเขารับบริการแลว้นั่นเองในการวดัคุณภาพ 
ของให้การบริการลูกคา้จะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ้ ไดแ้ก ่
    1. ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(Tangibles) ได้แก ่อาคารของธุรกจิบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เช่น 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอดรถ ห้องนํ้ า รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน
    2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามสัญญา หรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวตัถุประสงค์ 
ของบริการ เช่น ธนาคารตอ้งรักษาเงินในสมุดบญัชีให้อยูค่รบทุกบาททุกสตางค์ 
    3. ความรวดเร็ว ในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) เป็นความรวดเร็ว
และตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการอยา่งรวดเร็วไม่ให้รอคิวนานเห็นลูกค้าแลว้ต้องรีบต้อนรับ 
ให้การช่วยเหลือ 
    4. การรับประกนั / ความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการรับประกนัว่าพนกังานท่ีให้บริการ 
มีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพ 
    5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการ 
อยา่งตั้งอกตั้งใจ เนน้การให้บริการและการแกปั้ญหาให้ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
   Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994) ไดก้าํหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) คือ 
    1. รูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย 
     1.1  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
     1.2  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ 
     1.3  การแต่งกายของพนกังาน 
     1.4  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก ีย่วกบัการบริการ 
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    2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
     2.1  ความสามารถของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสญัญาไว  ้
     2.2  การเกบ็รักษาขอ้มูลของลูกคา้และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการให้บริการแกลู่กคา้
     2.3  การทาํงานไม่ผิดพลาด 
     2.4  การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใชง้านเสมอ 
     2.5  การมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ 
    3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
     3.1  มีระบบการให้บริการท่ีให้บริการไดร้วดเร็ว 
     3.2  ความพร้อมของพนกังานในการให้คาํแนะนาํปรึกษาแกลู่กคา้  
     3.3  ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 
     3.4  ความพร้อมของพนกังานในการให้บริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 
    4. การรับประกนั / ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
     4.1  ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก ีย่วกบัการบริการ
     4.2  การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
     4.3  ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
     4.4  พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการของธนาคาร
    5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย 
     5.1  การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนักงานบริการ 
     5.2  เวลาในการเปิดให้บริการและให้ความสะดวกแกลู่กคา้ 
     5.3  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกจิการ 
     5.4  ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
     5.5  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 
 2.1.4 ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ 
   Parasuraman, et al. (1985, อา้งใน พิมพช์นก ศนัสนีย ,์ 2540) พบว่า ผูบ้ริโภคใช้ปัจจัย 
10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแ้ก ่
    1. ความสะดวกในการให้บริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าพบ
หรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดดําเนินการ สถานท่ีตั้ ง และวิธีการท่ีสามารถอาํนวย 
ความสะดวกให้แกผู่บ้ริโภคในการเขา้พบ หรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น สถานท่ีตั้ งอยู่ในทําเลท่ีสะดวก 
แกก่ารไปติดต่อ เป็นตน้ 
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    2. การติดต่อส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ (Communication) หมายถึง การส่ือสาร 
และให้ขอ้มูลแกลู่กค้าด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย รวมทั้ งรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ หรือคําติชม 
ของลูกคา้ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก ีย่วขอ้งกบัการให้บริการขององค์กร 
    3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถ 
และทกัษะท่ีปฏิบติังานดา้นการบริการได้เป็นอย่างดี เช่น ความรู้ และทักษะในการให้บริการของ
พนกังาน หรือทกัษะในการจดัการของผูบ้ริหาร เป็นตน้ 
    4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความ 
นบัถือในตวัลูกคา้ มีความรอบคอบ และเป็นมิตรต่อลูกคา้ 
    5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได้ขององค์กรท่ีให้บริการ 
เช่น องค์กรมีช่ือเสียง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ีน่าไวว้างใจ ทําให้ลูกค้า  และบุคคลผูใ้ห้บริการมีความ
ซ่ือสตัยต่์อองค์กร 
    6. ความคงเสน้คงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีได้
สญัญาไวอ้ยา่งแน่นอนและแม่นยาํ เช่น การให้บริการตามท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 
    7. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้บริการ 
ท่ีจะให้บริการอยา่งรวดเร็ว อาทิเช่น ให้บริการแกลู่กค้าทุกประเภท ณ เคาน์เตอร์ฝากถอนเงินได้ทันที
    8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง 
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ธุรกรรมทางการเงิน อาทิเช่น เคร่ืองกดเงิน 
อตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั ซ่ึงวางในจุดท่ีมีการดูแล และตั้ งอยู่ในบริเวณท่ีมีแสงสว่าง 
เพียงพอ เป็นตน้ 
    9. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding Customers) หมายถึง ความพยายามรู้จักและ
เขา้ใจถึงลูกคา้ รวมทั้งความตอ้งการต่าง ๆ ของลูกคา้ อาทิเช่น การจดจาํรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้า 
การเพ่ิมบริการต่าง ๆ ตามความจาํเป็น และความตอ้งการของลูกคา้ เป็นตน้ 
    10.  ส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได ้(Tangibles) หมายถึง หลกัฐานทางกายภาพของการบริการ 
ส่ิงอาํนวยความสะดวก อุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการ อาทิเช่น อุปกรณ์การให้บริการของพนักงาน 
ท่ีมีความทนัสมยั และการมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ของพนกังานไวค้อยบริการ 
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   การประเมินคุณภาพการบริการนั้น ผูบ้ริโภคแต่ละคนใช้เกณฑ์ในการตัดสินเก ีย่วกบั
การรับรู้ในคุณภาพของการบริการท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงจากการศึกษาของ Parasuraman, et al (1990) 
ท่ีไดท้าํการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัท่ีลูกค้าจะได้รับบริการกบัการบริการท่ีลูกค้าได้รับจริง 
พบว่า ลูกคา้มีเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการ โดยทัว่ไปอยูด่ว้ยกนั 10 ปัจจยั ดงัน้ี 
    1. ความน่าเช่ือถือของร้านและพนักงาน (Reliability) หมายถึง การท่ีคุณลกัษณะ
หรือบริการท่ีบริษทัมอบให้มีความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้มีความถูกต้องเหมาะสม ตัวอย่างเช่น บริษทั 
สามารถให้บริการตามเวลาท่ีกาํหนด หรือตามท่ีรับปากไวก้บัลูกค้า  การเรียกเกบ็เงินมีความถูกต้อง
ไม่ผิดพลาดฯลฯ 
    2. ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) บริษทัมีความเต็มใจ
และสามารถให้บริการแกลู่กคา้ได้ทันกบัความต้องการของลูกค้า เช่น ให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
ทนัใจ พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการฯลฯ 
    3. มีความสามารถในการบริการได้อย่างชํานาญ (Competence) กล่าวคือ มีความ 
สามารถในการให้บริการไดอ้ยา่งถูกต้องเหมาะสม มีความเช่ียวชาญ เช่น พนักงานขาย มีความสามารถ   
ในการให้รายละเอียดแกสิ่นคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
    4. การเขา้ถึง (Access) การติดต่อมีปฏิสมัพนัธ์มีความคล่องตัว สามารถทําได้ง่าย 
เช่น โทรศพัท์สามารถโทรติดต่อไดง่้าย มีพนกังานบริการพร้อม เวลาเปิดปิดบริการอาํนวยความสะดวก 
แกลู่กคา้ สถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป - มา ไดส้ะดวกฯลฯ 
    5. ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การให้บริการมีความสุภาพให้เกยีรติ 
ลูกคา้ คาํนึงถึงความรู้สึกของลูกคา้ เช่น พนกังานให้บริการอยา่งมีอธัยาศยั มีความเป็นมิตรกบัลูกค้า
ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใสฯลฯ 
    6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) บริษทัสามารถส่ือสารกบัลูกค้าได้อย่างเข้าใจ 
ง่าย ยนิดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า สามารถให้คําตอบแกลู่กค้า ในส่วนท่ีลูกค้ายงัไม่เข้าใจได้อย่าง 
ชดัเจน ตัวอย่างเช่น สามารถให้รายละเอียดในเร่ืองการใช้บริการได้อย่างชัดเจนสามารถอธิบายได้ว่า 
ลูกคา้ตอ้งจ่ายมากแค่ไหนสาํหรับงานบริการนั้น ๆ ฯลฯ 
    7. ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) ความมีเครดิตของบริษทั แสดงถึงว่าบริษทั 
มีความน่าเช่ือถือ คาํนึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้า โดยส่ิงท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ของบริษทั ได้แก ่ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงานท่ีให้บริการแกลู่กค้า และความ 
ซ่ือสตัย ์และความจริงใจของผูท่ี้ให้บริการแกลู่กคา้ 
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    8. ความปลอดภยั (Security) สามารถทาํให้ลูกคา้เกดิความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตราย 
ความเส่ียงต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก ่ความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น ไปใช้บริการ ATM แลว้ไม่ต้องกลวัว่า    
จะถูกปลน้ ความมัน่คงทางการเงิน เช่น ซ้ือกองทุนแลว้มัน่ในว่าเงินไม่สูญการเกบ็รักษาเป็นความลบั 
เช่น บริษทัสามารถทาํให้ลูกคา้เช่ือมัน่ว่าขอ้มูลของลูกคา้จะเป็นความลบั 
    9. ความเข้าใจในตัวลูกค้า (Understanding the Customer) บริษทัพยายามท่ีจะเข้าใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น บริษทัมีการศึกษา 
ความตอ้งการของลูกคา้ สามารถจาํลูกคา้ประจาํไดมี้การจดัทาํระบบสมาชิก เป็นตน้ 
    10 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรู้ได้ทาง
กายภาพของการบริการ เช่น ส่ิงอาํนวยความสะดวก การตกแต่งภายในตัวอาคาร เคร่ืองแบบของ
พนักงานผูใ้ห้บริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการสถานบริการฯลฯ และเน่ืองมาจากการบริการ 
มกัจะวดัความเป็นรูปธรรมไดย้ากน้ีทาํให้นักการตลาดพยายามสร้างให้มีความเป็นรูปธรรมข้ึนมาผ่าน 
ปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี  
     10.1 สถานท่ี (Place) การสร้างสถานท่ีให้บริการให้เป็นเอกลกัษณ์ เช่น โอ่อ่า 
หรูหรา ดูน่าใชบ้ริการ 
     10.2 คน (People) อาจมีการให้พนกังานใส่เคร่ืองแบบให้เป็นเอกลกัษณ์ทําให้
ทราบว่าเป็นการบริการของบริษทันั้น ๆ 
     10.3 อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นสถานบริการ (Equipment) 
     10.4 วสัดุท่ีติดต่อส่ือสาร (Communication Material) 
     10.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) ส่ือถึงส่ิงท่ีบริการนั้นตอ้งการเสนอ 
     10.6 ราคา (Price) เช่น อาจมีบริการให้ส่วนลด หรือคืนเงิน ถา้ไม่สามารถให้บริการ 
ไดท้นัจากปัจจยัทั้ง 10 ดงักล่าวน้ี ซ่ึงเม่ือได้ทําการศึกษาต่อไป พบว่า มีบางปัจจัยท่ีมีความซํ้ าซ้อนกนั 
ในบางดา้น จึงไดร้วบรวมจนเหลือปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจัย ดังท่ีรู้จักในช่ือ 
SERVQUAL Model (Parasuraman, et al, 1990) ดงัน้ี 
       10.6.1  ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง การท่ีผูร้ับบริการ 
สามารถคาดคะเนการบริการท่ีจะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกสามารถ
จบัตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์, พนกังานผูใ้ห้บริการ และอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ 
       10.6.2  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถ 
ให้บริการไดต้ามท่ีไดใ้ห้สญัญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรง และสมํ่าเสมอ 
       10.6.3  ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง 
การท่ีผูใ้ห้บริการมีความพร้อมในการท่ีจะให้บริการลูกคา้ได้อยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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       10.6.4  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการ 
มีความน่าเช่ือถือในการให้บริการมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกค้าทําให้ลูกค้ามัน่ใจในการบริการ
ของบริษทั 
       10.6.5  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่
และความสนใจท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   คุณภาพของการใช้บริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีสําคัญในการสร้างความแตกต่าง 
ทางธุรกจิ การให้บริการ คือ การรักษาระดับของการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพ
การให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่าง ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าต้องการ
จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกจิให้บริการลูกค้า    
จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีเขา้ตอ้งการในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ 
เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
    1. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวก
ไม่ยุง่ยาก เช่น การสาํรองและซ้ือตัว๋โดยสาร การเขา้รับบริการ (Check - In)ฯลฯ 
    2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์ 
และส่ือความหมายไดช้ดัเจนใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
    3. ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการท่ีรับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น นักบินเข้าใจเส้นทางการบิน และรู้จักควบคุมเคร่ืองยนต์ 
ต่าง ๆ ในเคร่ืองบิน เป็นตน้ 
    4. ความมีอธัยาศยัอ่อนน้อม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนน้อม 
เป็นกนัเอง รู้จกัให้เกยีรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการ 
ท่ีตอ้งปฏิสมัพนัธ์กบัผูร้ับบริการ เช่น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มกัแสดงการต้อนรับผูโ้ดยสาร
ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีท่ีอ่อนโยน และพูดจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 
    5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
ดว้ยความซ่ือตรง และซ่ือสตัยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
    6. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภณัฑ์
บริการตามคาํมัน่สญัญาท่ีให้ไวอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
    7. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ 
และพร้อมท่ีจะให้บริการแกลู่กคา้ทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้ชอบสอบถามข้อมูลเก ี่ยวกบัตารางเท่ียวบิน
ของสายการบิน ตลอดจนเส้นทางบิน และราคาของตั๋วเคร่ืองบิน ซ่ึงพนักงานให้ความสนใจต่อปัญหา 
ของลูกคา้และให้ขอ้มูลลูกคา้โดยตรง เป็นตน้ 
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    8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
และปัญหาต่าง ๆ  เช่น การกาํหนดจาํนวนผูโ้ดยสาร และนํ้ าหนกัท่ีเคร่ืองบินบรรทุกได้ปลอดภยั เป็นต้น
    9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก (Tangible) หมายถึง บริการท่ีลูกค้าได้รับจะทําให้ 
เขาสามารถคาดคะเนคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ เช่น การตกแต่งสถานท่ีของสนามบิน และบริเวณ 
ให้บริการ ณ Departure Gate การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพ่ืออาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้ 
    10.  ความเข้าใจลูกค้า (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามในการ 
คน้หาและทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้ งการให้ความสนใจตอบสนองความต้องการ 
ดังกล่าวในกระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service Quality Control) จึงจําเป็นต้องเน้น      
ท่ีการควบคุมในทุก ๆ ช่วงเวลา (Moment Of Truth) คือ โอกาส หรือฉาก ๆ หน่ึงท่ีลูกค้าสัมผสักบั
ส่วนใด ๆ  ของบริษทั แมจ้ะใกลชิ้ด หรือจากระยะใกลก้ต็ามแลว้กอ่ผลให้เกดิความประทับใจในทุก ๆ 
หน่วยบริการให้เป็นบวกเสมอ ดงันั้นจึงตอ้งควบคุมคุณภาพแบบ การควบคุมคุณภาพแบบทั่วทั้ งองค์กร 
(Total quality control) (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539, น. 54) 
 2.1.5 วัตถุประสงค์ด้านคุณภาพงานบริการ 

   2.1.5.1 Characteristic of Service Quality หมายถึง ลกัษณะจําเพาะทางคุณภาพของ
บริการมุ่งเนน้ท่ีบุคลิกภาพ หรือลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใ้ห้บริการ หรือตวับริการนั้น 
   2.1.5.2 Attributes of Service Quality หมายถึง คุณลกัษณะทางคุณภาพของบริการ 
มุ่งเนน้ถึงหน่วยวดั หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวดัทัว่ไป ท่ีใชว้ดัเปรียบเทียบระดับคุณภาพ
บริการของหน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นยาํ ความสะอาดฯลฯ 
   2.1.5.3 ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
บริการท่ีรับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น นักบินเข้าใจเส้นทางการบิน และรู้จักควบคุมเคร่ืองยนต์ 
ต่าง ๆ ในเคร่ืองบิน เป็นตน้ 
   2.1.5.4 ความมีอธัยาศยัอ่อนนอ้ม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนน้อม 
เป็นกนัเอง รู้จกัให้เกยีรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการ 
ท่ีตอ้งปฏิสมัพนัธ์กบัผูร้ับบริการ เช่น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มักแสดงการต้อนรับผูโ้ดยสาร
ดว้ยรอยยิม้ ท่าทีท่ีอ่อนโยน และพูดจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 
   2.1.5.5 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรง และซ่ือสตัยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
   2.1.5.6 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์
บริการตามคาํมัน่สญัญาท่ีให้ไวอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
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   2.1.5.7 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ 
และพร้อมท่ีจะให้บริการแกลู่กคา้ทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้ชอบสอบถามข้อมูลเก ีย่วกบัตารางเท่ียวบิน
ของสายการบินตลอดจนเส้นทางบิน และราคาของตั๋วเคร่ืองบิน ซ่ึงพนักงานให้ความสนใจต่อปัญหา 
ของลูกคา้และให้ขอ้มูลลูกคา้โดยตรง เป็นตน้ 
   2.1.5.8 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตรายความเส่ียงภยั
และปัญหาต่าง ๆ  เช่น การกาํหนดจาํนวนผูโ้ดยสารและนํ้ าหนักท่ีเคร่ืองบินบรรทุกได้ปลอดภยั เป็นต้น
   2.1.5.9 การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) หมายถึง บริการท่ีลูกค้าได้รับจะทํา
ให้เขาสามารถคาดคะเนคุณภาพของบริการดงักล่าวได้ เช่น การตกแต่งสถานท่ีของสนามบิน และ
บริเวณให้บริการ ณ Departure Gate การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพ่ืออาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นต้น
   2.1.5.10  ความเข้าใจลูกค้า (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายาม    
ในการคน้หาและทาํความเข้าใจกบัความต้องการของลูกค้า รวมทั้ งการให้ความสนใจตอบสนอง
ความต้องการดังกล่าวในกระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service Quality Control) จึงจําเป็น 
ตอ้งเนน้ท่ีการควบคุมในทุก ๆ  ช่วงเวลา (Moment Of Truth) คือ โอกาส หรือฉาก ๆ หน่ึงท่ีลูกค้าสัมผสั 
กบัส่วนใด ๆ ของบริษทั แมจ้ะใกลชิ้ด หรือจากระยะใกลก้ต็ามแลว้กอ่ผลให้เกดิความประทับใจ    
ในทุก ๆ หน่วยบริการให้เป็นบวกเสมอ 
    ดงันั้น จึงตอ้งควบคุมคุณภาพแบบการควบคุมคุณภาพแบบทัว่ทั้งองค์กร (Total Quality 
Control) (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539, น. 54) 
     1. ความคาดหวงัของลูกคา้ 
     2. ช่ือเสียงของบริษทั / ภาพพจน์ / คาํลํ่าลือ 
     3. ตวัพนกังานผูใ้ห้บริการ (รูปร่าง, หนา้ตา, การแต่งตวัฯลฯ) 
     4. ตวัสินคา้หรือบริการ (ช่ือ, ยีห่้อ, ประเทศท่ีผลิต) 
     5. ราคาของบริการนั้น 
     6. สภาพการณ์แวดลอ้มในขณะนั้น 
     7. มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้คนนั้นเอง 
     8. ขอ้มูล / ข่าวลือ / จากคู่แข่งของสถานบริการแห่งนั้น 
    คุณลกัษณะเหล่าน้ี เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั องค์การบริการใดตระหนักถึงความสําคัญ 
ของคุณภาพของการบริการเพ่ือใชเ้ป็นแรงจูงใจให้ลูกค้าประทับใจในการบริการท่ีได้รับและติดใจ
ใชบ้ริการเป็นประจํา ในบางคร้ังในความคาดหวงัของลูกค้า (Expectation) นั้น ยงัมีความเข้าใจไปเอง 
(Perception) ของลูกคา้ปะปนมาด้วยการซ้ืออาจอธิบายข้อแตกต่างตรงน้ีในบางส่วนว่าเพราะคําลํ่าลือ 
หรือขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บผนวกกบัสถานการณ์แวดลอ้มในเวลานั้น ทําให้ลูกค้าเกดิความเข้าใจไปเองว่า 
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ผูใ้ห้บริการตอ้งมีดีจึงเกดิความหวงั (Expectation) ท่ีสูงเกนิกว่าปกติ หรือเกนิความปกติท่ีสมเหตุสมผล 
ซ่ึงตรงนั้น เม่ือไดร้ับบริการตามมาตรฐานปกติกอ็าจจะรู้สึกไม่พอใจได้ 
 2.1.6 การให้บริการ 

   สุจิตรา งามใจ (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือ สามารถ
ตอบสนองความต้องในการให้บริการโดยเน้นคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความต้องกา รและ    
การคาดหวงัเป็นสาํคญั เพ่ือเป็นการสร้างความแตกต่างและการไดเ้ปรียบจากคู่แข่งขนั 
   ฉงจ่ิง หล่ี (2556) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นความสามารถ
ในการตอบสนองความต้องการของการบริการในการสร้างความแตกต่างของธุรกจิในการแข่งขันกบั  
คู่แข่งขนัการให้บริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวงัของลูกคา้ ทั้งดา้นสถานท่ีให้บริการสะอาดตกแต่ง 
สวยงาม กจ็ะทาํให้ลูกคา้ประทบัใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตามความคาดหวงั 
   ณัฐกฤตา รักใหม่ (2557) กล่าวว่า การให้บริการอย่างมีคุณภาพเต็มใจให้บริการให้ความ 
ช่วยเหลือลูกคา้ สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกต้อง รวดเร็ว และการบริการ 
อยา่งเสมอภาคไม่แบ่งแยกชนชั้นปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัจะนําไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
เพ่ือเกดิการบอกต่อ 
   ไดใ้ห้ความเห็นในเร่ืองของการให้บริการว่าจะตอ้งมีลกัษณะท่ีสาํคญั 5 ประการ คือ  
    1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐ
ท่ีมีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกนั 
ในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกดีกนัในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะ 
ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกนั  
    2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า การให้บริการ 
จะตอ้งตรงเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรง
เวลา ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้แกป่ระชาชน  
    3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลกัษณะท่ีมีจํานวน
การให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม Millett เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา
จะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวนการให้การบริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการสร้าง
ความไม่ยติุธรรมให้เกดิข้ึนแกผู่รั้บบริการ  
    4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง คือ การให้บริการท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึด
ประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกัไม่ใช่ยดึตามความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือ
หยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้  
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    5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า คือ การให้บริการท่ีมีการปรับปรุง คุณภาพ และ 
ผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะทําหน้าท่ีได้มากข้ึน 
โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
   Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวว่า การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการให้บริการ 
ไดต้ามความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการในด้านการประเมินความคิดเห็นเก ีย่วกบัการบริการท่ีนํามา
เปรียบเทียบจากการรับรู้การบริการท่ีไดร้ับจริงกบัความคาดหวงัว่าการบริการท่ีไดร้ับมีความสอดคลอ้งกนั 
หรือไม่ และไดก้ล่าวอีกประการหน่ึงว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการบริการท่ีสอดคล้องกบัความ
คาดหวงัอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ จนเกดิความพึงพอใจ 
   Joewono and Kubota (2007) ไดก้ล่าวว่า ในการส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพนั้นจะช้ีวดั 
ไดจ้ากการให้บริการตามความคาดหวงัให้สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ทั้ งน้ีการให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพนั้น ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้ไดถึ้งระดบัของความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการหรือผลิตภณัฑ์
   ผูว้ิจยั สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดีให้กบัผูร้ับบริการ 
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการส่งผลทําให้ผูใ้ช้บริการเกดิความพึงพอใจสูงสุด และอยาก 
กลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี ไดแ้ก ่
    1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสัสดีอาํเภอ
ป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร โดยให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย หรือสามารถยืดหยุ่นได้บริการตามลาํดับ
กอ่นหลงัตรงตามท่ีตอ้งการ มีการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนัให้คําปรึกษาท่ีเป็น 
ประโยชน์แกป่ระชาชน และสามารถเขา้รับบริการไดทุ้กโอกาส 
    2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสสัดีอาํเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ดว้ยความรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมาทาํงานตรงต่อเวลา การให้บริการอยูใ่นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
ตามมาตรฐานท่ีหน่วยงานกาํหนดแจง้เตือนข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหน้าแกป่ระชาชน และสามารถ 
ขอคาํปรึกษาไดทุ้กเวลาทาํการ 
    3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสัสดีอาํเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ในการให้บริการท่ีเพียงพอ สถานท่ีจอดรถ อาคาร สถานท่ี 
ในการให้บริการเพียงพอ เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจาํนวนเพียงพอและมีความรู้ความสามารถในการให้
คาํปรึกษา มีช่องทางในการติดต่อประสานงานหลากหลาย 
    4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสัสดีอาํเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัได้ปรับปรุง อาคาร สถานท่ี ให้สะอาด บริการในเวลา
พกัเท่ียง มีการอาํนวยความสะดวกแกป่ระชาชนให้บริการอยา่งต่อเน่ืองให้บริการ หรือให้คําปรึกษา
ไดจ้นเสร็จส้ินตามความตอ้งการ มีการให้ในช่องทางอ่ืน ๆ บริการนอกเวลาราชการ 
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    5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสัสดีอาํเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร มีการพฒันาโปรแกรมระบบคอมพิวเตอร์ในการให้บริการให้คําปรึกษาผ่านช่องทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ มีการออกหน่วยให้บริการในพ้ืนท่ีเชิงรุก การบูรณาการร่วมกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ เจ้าหน้าท่ี 
ไดร้ับการพฒันา และพร้อมให้บริการ ลดขั้นตอน และปรับปรุงการทาํงานเพ่ือความสะดวกแกป่ระชาชน 
 

2.2 แนวคดิการสร้างจิตส านึกในการบริการ 
 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541, น. 4, อา้งถึงใน จีรนาฏ สงวนทรัพย,์ 2542, น. 8) ได้อธิบายว่า แนวคิด 
การสร้างจิตสํานึกการให้บริการให้เกดิในจิตใจผูใ้ห้บริการต้องเร่ิมมาจากการมีทัศนคติท่ีดีในการให้ 
บริการ หากทุกคนมีจิตสาํนึกในการให้บริการและถือว่าในบริษทัมีความรับผิดชอบร่วมกนัทุกคน
ลว้นเป็นทูตในความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ความผิดพลาดบกพร่องในหนา้ท่ีจะมีผลต่อลูกคา้ และเป็นการบ่อน 
ทาํลายช่ือเสียงของบริษทัในท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งคิดให้เสมอว่า 
  1. ลูกคา้ตอ้งถูกเสมอ 
  2. ผูใ้ห้บริการเป็นพระเอกไม่ไดเ้ป็นแค่พระรอง 
  3. งานบริการเป็นงานของผูใ้ห้ 
  4. งานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 
  5. รักงานบริการตอ้งทาํใจและอดทน 
  6. บริการอยา่งเอาใจใสลูกคา้มาใส่ใจเรา 
  7. ยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 
  8. บริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง 
  9. บริการเสมือนเป็นเจา้ของกจิการ 
 2.2.1 การบริการอย่างมคุีณภาพ 

   ธานินทร์ สุวงค์วาร (2541, น. 4, อา้งถึงใน จีรนาฏ สงวนทรัพย ,์ 2542, น. 9) การบริการ    
ท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจาํเป็นสาํหรับทาํธุรกจิการบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้าจะต้องมาจาก 2 ส่วน 
ดว้ยกนั คือ ตอ้งเร่ิมจากมีจิตสํานึกในการให้บริการผสมผสานกบัการแสดงออกด้วยท่าทางบุคลิกท่ีดี 
อ่อนนอ้ม สุภาพ ซ่ึงเราเรียกว่า มาตรฐานการบริการ (Standard of Service) 
    1. การบริการอยา่งมีคุณภาพ หมายถึง การบริการท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการมีความพร้อม 
ทางดา้นจิตใจท่ีจะให้บริการ และแสดงออกมาด้วยกริิยามารยาทท่ีดีควรปฏิบัติ ซ่ึงทําให้ลูกค้าเกดิ
ความพึงพอใจอยา่งยิง่ควร มีดงัน้ี 
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     1.1  เทคนิคในการตอ้นรับลูกคา้ 
     1.2  ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคยเป็นกน้เอง 
     1.3  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน และให้เกยีรติลูกคา้ 
     1.4  ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
     1.5  ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 
     1.6  ตอ้นรับดว้ยการปฏิบติัหนา้ท่ีให้ทนัใจเห็นคุณค่าของเวลา 
     1.7  ตอ้นรับดว้ยความอดทน อยา่ขุ่นเคือง 
     1.8  ตอ้นรับดว้ยความเพียร คน้หาขอ้เท็จจริง 
     1.9  ตอ้นรับดว้ยความตั้งใจ อยา่แสแสร้ง 
     1.10 ตอ้นรับดว้ยการให้บริการเสมอ 
    2. คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการท่ีดี 
     2.1  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ และรักงานบริการ 
     2.2  ความอดทน อดกลั้น สุขุมเยอืกเยน็ (Persistence) 
     2.3  ความจดจาํ (Memory) 
     2.4  ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 
     2.5  ความจริงใจ (Sincerity) 
     2.6  ความมีไหวพริบ (Tact) 
     2.7  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) 
     2.8  ความยิม้แยม้แจ่มใส (Cheerfulness) 
     2.9  ความเป็นมิตร (Friendliness) 
     2.10 ความสามารถในการนาํไปใช ้ (Application)  
    3. ลกัษณะการให้บริการ การให้บริการเป็นลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินค้า
หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป เม่ือเก ีย่วกบัการดาํเนินการทางธุรกจิมีเฉพาะ ดงัน้ี 
     3.1  ความไวว้างใจ (Trust) 
     3.2  จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) 
     3.3  แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้ (Inseparability) 
     3.4  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) 
     3.5  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้ (Perish Ability) 
     3.6  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้ (Non - Ownership) 
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    4. การบริการ แบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 
     4.1  การให้การตอ้นรับ การช่วยเหลือ หมายถึง การให้การต้อนรับช่วยเหลือ
ดว้ยความเต็มใจดุจญาติจะเป็นการสร้างความประทบัใจกบับุคคลท่ีมาติดต่อ 
       4.1.1 เพ่ือแสดงออกซ่ึงความเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่ ทาํให้อยากกลบัมาติดต่ออีก
       4.1.2 เพ่ือช่วยเหลือ คือ พยายามช่วยเหลือให้ความสะดวก 
       4.1.3 เพ่ือรับใชเ้พ่ือช่วยทาํทุกส่ิงทุกอยา่งเท่าท่ีจะทําได้ให้เต็มความสามารถ
    5. กุญแจสาํหรับการให้บริการ การเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
     5.1  การรู้จกัติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาท่ีพูด สาํเนียง กริยาท่าทาง 
       5.1.1  หลีกเล่ียงท่ีจะพูดภาษาเฉพาะ 
       5.1.2  หลีกเล่ียงการบ่นต่อหนา้ผูใ้ชบ้ริการ 
       5.1.3  หนา้ท่ีการบริการท่ีดีควรฟังมากกว่าพูด 
       5.1.4  อยา่ตอบห้วน ๆ กบัผูใ้ชบ้ริการ 
       5.1.5  อยา่ทะเลาะกบัผูใ้ชบ้ริการ 
       5.1.6  อยา่หัวเราะเยาะผูใ้ชบ้ริการ 
       5.1.7  มองหนา้ผูใ้ชบ้ริการเม่ือพูดกบัเขาเสมอ 
     5.2  ความมีมารยาท คือ การท่ีมีผูใ้ห้บริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหน้าผูท่ี้มาใช้ 
บริการ 
       5.2.1  มีความสุภาพอ่อนนอ้ม รู้จกัไปลามาไหว  ้
       5.2.2  ควรรู้จกัเกบ็ และรักษาอารมณ์ 
       5.2.3  ควรสาํรวมกริยาท่าทาง 
       5.2.4  รู้จกัอดทน อดกลั้น งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความอดทน 
       5.2.5  ยอมรับคาํตาํหนิติชม ถือคติว่า การตําหนินั้น เป็นการกระทําหรือ 
เพ่ือกอ่ มิใช่ติเพ่ือทาํลายลา้ง เพ่ือเราจะไดพ้ฒันาปรับปรุง หรือแกไ้ขให้ดีข้ึน 
       5.2.6  ควรตั้งใจฟังผูใ้ชบ้ริการ 
       5.2.7  ควรกล่าวคาํขออภยั เม่ือมีการช้ีแจงเหตุผลดว้ยเสมอ 
       5.2.8  ควรขอบคุณผูท่ี้มาใชบ้ริการในโอกาสอนัควร 
     5.3  การมีความรับผิดชอบต่องานท่ีไดร้ับมอบหมายเป็นอยา่งดี 
     5.4  มีความสามารถรอบรู้ในการให้บริการ เฉพาะจะทําให้เกดิทัศนคติท่ีดีต่อ
การให้บริการ 
     5.5  การมีความน่าเช่ือถือ 
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    6. การบริการท่ีประทบัใจ 
    ในปัจจุบนัการแข่งขนัท่ีจาํเป็นอีกอย่างหน่ึง คือ การบริการ (Service) และการพฒันา 
ทางดา้นทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development) ซ่ึงจดัไดว้่า เป็นทรัพยากรหลกัของการ
ดาํเนินธุรกจิทุกชนิดผูบ้ริการจะตอ้งตระหนกั และเข้าใจถึงความต้องการ และความคาดหวงัของลูกค้า 
ท่ีหวงัจะไดร้ับ คือ สินคา้ หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดส่ิงท่ีทาํให้เกดิความประทบัใจ 
     6.1  ความประทบัใจคร้ังแรก 
      6.1.1  การจดัสถานท่ีทาํงาน 
      6.1.2  สภาพของผูป้ฏิบติังาน 
     6.2  การให้ความสนใจอยา่งจริง 
      6.2.1  การสนทนา 
      6.2.3  การมีท่าที สีหนา้ 
      6.2.3  ความรวดเร็ว และเต็มใจในการทาํงาน 
     6.3  การให้เกยีรติ ยกยอ่ง 
       6.3.1  การให้ความสนใจ 
       6.3.2  การสนทนา มีท่าที สีหนา้ 
       6.3.3  ความเท่าเทียม 
     6.4  การให้ความถูกตอ้ง หรือการให้ขอ้มูลท่ีชดัเจ 
    7. คุณภาพในการให้บริการ 
    กระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ หรืออาจเรียกว่า การประกนัคุณภาพของ
กระบวนการ (Service Quality Assurance : SQA) มกักระทําท่ีการควบคุมคุณภาพ (Control of Quality) 
หรือประกนัคุณภาพ (Assurance of Quality) ทาํได้ยาก ดังนั้น ผูบ้ริหารหน่วยงานบริการท่ีเข้าใจดี   
จึงมุ่งเนน้ท่ีการศึกษาองค์ประกอบปัจจัย และตัวแปรต่าง ๆ ในกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดีแลว้ 
มุ่งเนน้ท่ีการศึกษาองค์ประกอบปัจจยัและตวัแปรต่าง ๆ ในกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดีแลว้
มุ่งเนน้ท่ีการควบคุมคุณภาพของกระบวนการให้บริการดงักล่าวมากกว่าการไปมุ่งกาํหนดกฎเกณฑ์
ว่าผลการให้บริการใด ๆ จะมีลกัษณะ หรือคุณภาพท่ีรับประกนัได้ในระดับหน่ึง (เพราะการกระทํา
เช่นนั้น ทาํไดย้าก) 
    8. ทฤษฎี 3 ไอ แห่งการให้บริการท่ีดอ้ยคุณภาพ 
    สาเหตุท่ีสาํคญัของการทาํงานผิดพลาด หรือการให้ผลงานท่ีมีปัญหา และไม่ตรงตาม 
เป้าหมายของพนกังานต่าง ๆ ในองค์การนั้นมาจากสาเหตุสําคัญ 3 ปัจจัย ทางด้านจิตวิทยา และสภาพ 
ทางจิตใจของผูป้ฏิบติั ซ่ึงไดแ้ก ่(Innocence) คือ ความไร้เดียงสา หรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผูใ้ห้บริการนั้น 
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(Ignorance) คือ ความละเลย หรือความมกัง่ายของตัวผูใ้ห้บริการนั้นเอง (Intention) คือ ความจงใจ
กระทาํอาจเรียกอยา่งหน่ึงว่าเป็น (Malicious Act) คือ การกระทาํไปโดยความรู้ และความเขา้ใจ 
    9. หลกัการ 3 อี เพ่ือการพฒันาคุณภาพของการบริการ 
    หลกัการ 3 อี (3 E) คือ วิธีการเขา้ถึงการแกปั้ญหาต่าง ๆ อนัประกอบด้วย แนวทาง
(Approach) 3 แนวทาง ซ่ึงแต่ละแนวทางท่ีอกัษรข้ึนตน้ดว้ย E เช่นเดียวกนั จึงเรียกว่า หลกัการ 3 E
เพ่ือความสะดวกแกก่ารจดจาํหลกัการ 3 อี มีดงัน้ี 
     9.1  Engineering คือ แนวทางแกไ้ขทางวิชาวิศวกรรมเทคนิค หรือทฤษฎี 
     9.2  Education คือ แนวทางแกไ้ขทางการฝึกอบรม 
     9.3  Enforcement คือ แนวทางแกไ้ขดว้ยการใชก้ฎเกณฑก์ารควบคุม 
 

2.3 หลกัการของงานบริการ 
 
 การบริการ (Service) คาํว่า การบริการได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ไวด้ังน้ี
  สมชาติ กจิยรรยง (2536, น. 15) การให้บริการท่ีดี และมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซ่ึงต้องอาศยั 
เทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะ และความแนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะทําให้ชนะใจลูกค้า ผูท่ี้ติดต่อธุรกจิ  หรือบุคคล 
ทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือไดว้่ามีความสาํคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบันน้ี การให้บริการสามารถกระทําได ้
ทั้งกอ่นการติดต่อในระหว่างการติดต่อหรือภายหลงัการติดต่อโดยได้รับการบริการจากบุคคลทุกระดับ 
ในองค์กร รวมทั้งผูบ้ริการขององค์กรนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองค์กร
ธุรกจิเกดิความเช่ือถือศรัทธาและสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการสัง่ซ้ือหรือใช้บริการอ่ืน ๆ ในโอกาส 
หนา้ ซ่ึงการบริการอาจจะทาํไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ คือ 
   1. การตอ้นรับ และการเอาใจใส่ 
   2. การให้บริการทางโทรศพัท์ 
   3. การบริการขายหนา้ร้าน 
   4. การให้บริการในร้าน หรือสาํนกังาน 
   5. การให้บริการภายหลงัการขาย 
   6. การบริการสาํหรับพนกังานช่าง 
   7. ทกัษะในการปฏิบติังานเพ่ือการบริการในสาํนกังาน 
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  สมชาติ กจิยรรยง (2543, น. 11) ไดเ้สนอแนวคิดของการบริการไวว้่า การบริการเป็นกระบวนการ 
ของการปฏิบติัตนเพ่ือผูอ่ื้น การบริการมีความหมายโดยรวม คือ  
   1. การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้ความสะดวก 
   2. กจิกรรมท่ีทาํเพ่ือผูอ่ื้น ตามหนา้ท่ีการงาน การบริการท่ีดี ควรจะตอ้งรู้และเขา้ใจ ดงัน้ี 
    2.1  รู้จกัตนเองในงาน และหน้าท่ี คือ จะต้องรู้จักบทบาทของตนในองค์กรสมยัใหม่
    2.2  รู้จกัลูกคา้ ผูติ้ดต่อ และความตอ้งการ 
    2.3  รู้จกัธรรมชาติ หรือลกัษณะของงานบริการ 
    2.4  รู้วิธีการทาํงานให้เกดิประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความพึงพอใจ 
  วนิยั รําพรรณ์ (2546) การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือให้เกดิผลกบั 
ผูอ่ื้น ดงันั้นผูท่ี้จะให้การบริการคนอ่ืน จึงควรจะมีคุณสมบติัสามารถอานวยความสะดวกและปฏิบัติ
ต่อผูอ่ื้นในดา้นการบริการอยา่งมีความรับผิดชอบและมีความสุข 
  จิตตินนัท์ เดชะคุปต์ (2549) กล่าวว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตนแต่เป็นกระบวนการหรือ 
กจิกรรมต่าง ๆ  ท่ีเกดิข้ึนจากการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค / ลูกคา้ / ผูร้ับบริการ) 
กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกจิการ / พนกังานงานบริการ / ระบบการจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั 
ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูร้ับบริการในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอย่างหน่ึงให้บรรลุผล
สาํเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการต่างกก็อ่ให้เกดิประโยชน์และความพึงพอใจแกลู่กค้า 
ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกจิบริการจะมุ่งเน้นการกระทาท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อนันําไปสู่ความ 
พึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้นในขณะน้ีธุรกจิทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบ และทําให้เกดิความพึงพอใจ 
ท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึง กจิกรรม ประโยชน์ หรือความพอใจซ่ึงได ้
เสนอเพ่ือขาย หรือกจิกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัรายการสินคา้ โดยทั่วไปแลว้บริการไม่ต้องเก ีย่วข้องกบั
สินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลเก ีย่วกบัการแลกเปล่ียนความต้องการใช้การฝึกอบรมผูบ้ริโภค 
ให้รู้จกัวิธีใช ้เป็นตน้ 
  สมิต สชัฌุกร (2550) การบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานท่ีกระทํา หรือติดต่อและเก ีย่วข้อง 
กบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ  ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้ งด้วยความพยายามใด ๆ กต็าม 
ในการทาํให้คนต่าง ๆ ท่ีเก ีย่วขอ้งไดร้ับความช่วยเหลือ 
  Kotler (1997, p.167) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กจิกรรม หรือประโยชน์เชิงนามธรรม
ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพ่ือขายให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยผูร้ับบริการไม่ได้ครอบครองบริการนั้น ๆ อย่างเป็น 
รูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะควบคู่ไปกบัการจําหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่กไ็ด้ การบริการ
จึงเปรียบเสมือนผลิตภณัฑท่ี์เป็นนามธรรม ซ่ึงไม่สามารถจับต้องได้เหมือนสินค้าทั่ว ๆ ไป ดังนั้น



26 

การบริการจะเก ีย่วข้องกบัการเสนอขาย การปฏิบัติงาน หรือการกระทําใด ๆ ให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง   
โดยท่ีผูบ้ริโภคจะมิไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ เหมือนการครอบครองสินคา้ 
 สรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง กระบวนการท่ีผูใ้ห้บริการจะต้องทํากจิกรรมอย่างใดอย่างหน่ึง 
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคาดหวงัไวล่้วงหน้าว่าตนจะได้รับความพึงพอใจ 
จากการไดร้ับบริการอยา่งสูงสุด โดยผูบ้ริการจะเป็นผูส้ร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยให้บริการ 
แกผู่ร้ับบริการอยา่งเท่าเทียมกนัมีความต่อเน่ืองทันเวลา และมีการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ 
อยา่งสมํ่าเสมอ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเกดิข้ึนไดจ้ะตอ้งข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ 
 

2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัผู้รับบริการ 
 
 2.4.1 ความหมายความคาดหวัง 
   พชันรินทร์ คาํภิชยั (2538) ไดใ้ห้ความหมายของความคาดหวงัไวว้่า เป็นความเช่ือ
ของมนุษยท่ี์มีอยูใ่นตวับุคคลทุกคนท่ีตั้งใจทาํอะไรแลว้จะมีความคาดหวงัว่าคงได้รับผลตอบแทน
อยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีทาํนายไว ้ทั้งน้ีเพ่ือเป็นกาํลงัใจท่ีจะนําไปสู่ความภาคภูมิใจของตนเองตามความสามารถ 
ท่ีมีอยูข่องบุคคลนั้น ๆ  จะมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัการกระทาํและกลยทุธ์ในการใช้สติปัญญาท่ีมีเป้าหมาย
   ทรวงทิพย ์วงศพ์นัธุ์ (2541) กล่าวถึง ความคาดหวงัว่า เป็นความคิด ความรู้สึกอย่าง  
มีวิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณ์ไวล่้วงหน้าต่อบางส่ิงบางอย่างว่าควรจะมีอาจจะเป็นหรือควรว่า 
จะเกดิข้ึนในอนาคต 
   เนาวรัตน์ แยม้แสงสังข์ (2542) กล่าวว่า ความคาดหวงัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคน 
เป็นตวักาํหนดว่า การกระทาํอยา่งหน่ึงจะกอ่ให้เกดิผลอยา่งหน่ึงท่ีบุคคลมุ่งหวงัให้เป็นเช่นนั้นและ
ความคาดหวงั จึงเป็นเสมือนส่ิงกระตุ้นจากภายในท่ีเป็นส่วนหน่ึงของความรู้สํานึกของแต่ละคน   
อนัเป็นพ้ืนฐานของความเช่ือและค่านิยมของตน 
   ดลยา วุฒิวิวฒันกุล (2544, น. 32) ได้สรุปความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ 
เป็นงานท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่วดัผลลพัธ์ได้เป็นความพึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้มา 
ใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองต่อความต้องการของผูม้าใช้บริการ ดังนั้นผูใ้ห้บริการจึงต้อง
พร้อมรองรับความตอ้งการนั้น ๆ ทั้ งในด้านความรอบรู้ ความเช่ียวชาญ มีความสามารถในการส่ือสาร 
มีความเต็มใจท่ีจะทํางาน เพ่ือตอบสนองความต้องการนั้นหลกัพ้ืนฐานของความสําเร็จในการบริการ 
หลกัพ้ืนฐานท่ีเป็นหัวใจนาํไปสู่ความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยนําเอาคําว่า “บริการ”     
ท่ีตรงกบัภาษาองักฤษว่า “SERVICE” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นคําข้ึนต้นขององค์ประกอบของ
ความสาํเร็จในการบริการ 
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   อาํไพ จนัทร์เงิน (2544) กล่าวว่า บุคคลมีความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลาย
ส่ิงหลายอยา่ง ดงันั้นจึงตอ้งพยายามกระทาํการด้วยวิธีใดวิธีหน่ึงเพ่ือตอบสนองความต้องการหรือ
ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงเม่ือได้รับการตอบสนองตามท่ีตั้ งความหวงัไวน้ั้น บุคคลกจ็ะได้รับความพึงพอใจ 
และขณะเดียวกนักค็าดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือย ๆ 
   Murray (1962, อา้งใน ศิริรัตน์ รัชตประทาน, 2550) กล่าวว่า ความคาดหวงั คือ ระดับ 
งานท่ีบุคคลกาํหนด หรือคาดหมายว่าจะทาํไดเ้ม่ือบุคคลท่ีทาํงานกาํหนดไวใ้นการทํางานแต่ละคร้ัง
บุคคลจะรู้สึกสาํเร็จ หรือลม้เหลวในการท่ีจะไปถึงเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้เพราะบุคคลจะไม่รู้สึกว่า
งานนั้น เป็นส่ิงทา้ทายความสามารถดว้ยความรู้สึกท่ีแมท้าํไม่สําเร็จกไ็ม่คิดว่าเป็นความลม้เหลว ดังนั้น 
ความรู้สึกท่ีว่าตนประสบความสาํเร็จ หรือลม้เหลวจะเกดิข้ึนเม่ือทาํงานระดบักลาง ๆ 
   Vroom (1964) ไดอ้ธิบายทฤษฎีความคาดหวงัไวว้่า เป็นทฤษฎีท่ีพยายามคาดการณ์
หรืออธิบายถึงระดบักาํลงักายกาํลงัใจท่ีบุคคลอุทิศให้กบังาน และเช่ือว่าแรงจูงใจในการทํางานของ
บุคคลถูกกาํหนดโดยความเช่ือของบุคคลในส่วนท่ีเก ีย่วกบัความสมัพนัธ์ระหว่างความพยายามและ
ผลการปฏิบติังานและการเห็นความสาํคญัของผลลพัธ์ต่าง ๆ ท่ีได้จากความพยายามในระดับต่าง ๆ กนั 
 สรุปไดว้่า ความคาดหวงั หมายถึง ความปรารถนาและความมุ่งหวงัของบุคคลท่ีมีความเช่ือว่า 
หากเขาไดใ้ชค้วามพยายามในการปฏิบติักจิกรรมอยา่งอยา่งใดอยา่งหน่ึงเต็มท่ีและประสบความสาํเร็จแลว้ 
เขาจะไดร้ับผลตอบแทนตามท่ีเขาหวงัไว  ้
 2.4.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
   Bartal and Martin (1991) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom 
ว่าจะตอ้งประกอบดว้ยองค์ประกอบพ้ืนฐาน 3 องค์ประกอบ คือ ความคาดหวงัในความพยายามต่อผล 
การปฏิบติังาน ความคาดหวงัในผลการปฏิบัติงานต่อผลลพัธ์ และความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์  
ซ่ึงบุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการทาํงานหรือไม่นั้นข้ึนอยูก่บัการพิจารณาองค์ประกอบทั้ งสาม
ภายใตส้ถานการณ์ท่ีกาํหนดองค์ประกอบพ้ืนฐานของทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom 
(พิไลวรรณ จนัทรสุกรี, 2540) ประกอบดว้ย 
    1. ความคาดหวงัในความพยายามต่อผลการปฏิบัติงานเป็นการคาดการณ์หรือ 
ประมาณการไวล่้วงหนา้ว่ามีความเป็นไปไดม้ากนอ้งเพียงใดในการท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือ
ทาํงานอยา่งใดอยา่งหน่ึงว่าจะประสบผลสาํเร็จหรือไม่ ถา้ไดใ้ชค้วามพยายามอยา่งเต็มความสามารถ 
ของตนเองร่วมกบัความพร้อมอ่ืน ๆ ตามสถานการณ์ในขณะนั้น และถา้คาดการณ์หรือประมาณการ
พบว่า มีความพร้อมเพียงพอบุคคลจะตดัสินใจแสดงพฤติกรรม หรือลงมือทํางานช้ินนั้นด้วยความ
พยายามดงักล่าวแต่ถา้พบว่างานนั้นยากเกนิไปตนเองไม่มีความสามารถเพียงพอขาดทรัพยากรหรือ
ส่ิงสนับสนุนท่ีสําคัญบุคคลอาจตัดสินใจไม่แสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานช้ินนั้น ดังนั้นงาน 
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ความพร้อมของส่ิงแวดลอ้มการทํางานและความสามารถของตนเองท่ีมีอยู่จึงเป็นตัวจูงใจท่ีทําให้เกดิ 
พฤติกรรมหรือการทาํงาน 
    2. ความคาดหวงัในผลการปฏิบติังานต่อผลลพัธ์เป็นการคาดการณ์หรือประมาณการ 
ไวล่้วงหนา้กอ่นท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทาํงานว่าถา้ไดแ้สดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานช้ินนั้น 
แลว้ดว้ยความพยายามอยา่งเต็มท่ีจะได้ผลลพัธ์อยา่งไรกบัตนเองผลลพัธ์ท่ีได้นั้นกอ่ให้เกดิผลดีและ
ผลเสียต่อตนเองอย่างไรบ้าง คุ ้มค่าหรือไม่ ผลลพัธ์ หรือรางวลัท่ีได้รับน้ีรวมถึงรางวลัภายนอกท่ีเป็น 
รูปธรรมชดัเจน เช่น เงิน คําชมเชย การเล่ือนตําแหน่ง เป็นต้น และรางวลัภายในท่ีเป็นนามธรรม เช่น 
ความรู้สึกเป็นสุข อ่ิมเอิบใจในความสาํเร็จของชีวิต ดังนั้นผลลพัธ์จึงเป็นตัวจูงใจสนับสนุนให้เกดิ
พฤติกรรม 
    3. ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์เป็นการคาดการณ์ หรือประมาณการในการ 
ให้คุณค่าของผลลพัธ์ หรือรางวลัจากการทาํงานช้ินนั้น ๆ  เม่ือไดใ้ชค้วามพยายามอย่างเต็มความสามารถ 
ของตนเองแลว้บุคคลจะมีความคาดการณ์ หรือประมาณการในการให้คุณค่าของผลลพัธ์แตกต่างกนั
ออกไปในแต่ละบุคคลถึงแมว้่างานท่ีทํานั้นจะมีลกัษณะงานเช่นเดียวกนักบัคนอ่ืนกต็าม ถา้เม่ือใด
บุคคลมีความคาดการณ์ หรือประมาณการในการให้คุณค่าของผลลพัธ์ไวม้ากกจ็ะเป็นรางวลัท่ีมีค่าสูง 
แต่ถา้นอ้ยกจ็ะเป็นรางวลัท่ีมีคุณค่าตํ่า ดังนั้นรางวลัท่ีมีคุณค่าสูงจะเป็นตัวจูงใจให้บุคคลตัดสินใจ
แสดงพฤติกรรม หรือลงมือทาํงาน 
  2.4.3 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ หรือความพอใจ ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ได้มีผูใ้ห้ความหมาย 
ของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
   วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540, น. 5)ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึก หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก ีย่วข้องกบัความรู้สึกดังกล่าวจะลดลง 
หรือไม่เกดิข้ึน เม่ือความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง 
ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกดิข้ึนหากความต้องการ หรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง
   เบญจมาภรณ์ สมุดอินแกว้ (2543, น. 23) ไดใ้ห้ความเห็นว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้ 
บริการนั้น ถา้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองจากผูใ้ห้บริการอย่างเสมอภาค รวดเร็ว ทันต่อความ
ตอ้งการ และให้บริการอยา่งต่อเน่ืองมีวสัดุอุปกรณ์อย่างเพียงพอต่อการใช้งานผูใ้ช้บริการกจ็ะเกดิ
ความรู้สึกท่ีดีต่อการให้บริการ 
   ทัศนีย ์ศิละวรรณโณ (2544, น. 9) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก ีย่วข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกดิข้ึน
เม่ือความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือปัจจัยต่าง ๆ ได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุ
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จุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกดิข้ึนหากความตอ้งการ หรือจุดมุ่งหมายนั้น 
ไม่ไดร้ับการตอบสนอง 
   นชพรรณ จัน่ทอง (2544, น. 34) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจ และความรู้สึก 
เป็นสุขท่ีเกดิจากการปรับตวัของบุคคลต่อส่ิงแวดลอ้มได้เป็นอย่างดี และเกดิความสมดุลระหว่าง
ความตอ้งการของบุคคล และการไดร้ับการตอบสนอง 
   สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2547, น. 59) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง 
การประเมินสินคา้ หรือบริการนั้น ๆ  ว่าไดต้อบสนองความต้องการของตนได้ตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ 
ถา้ไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมีความพึงพอใจ ถา้ไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรกลูกค้าจะไม่พอใจ 
(Dissatisfaction) 
   ธีรกติิ นวรัตน ณ อยธุยา (2547) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ว่า ความ 
พึงพอใจของลูกคา้จะเกดิจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถลูกค้า
จะรู้สึกว่าคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการความพึงพอใจสําหรับการบริการนั้น สร้างได้ยากกว่าสินค้าเน่ืองจาก 
คุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลงแต่คุณภาพการบริการข้ึนกบัพนักงาน 
ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์ และสถานการณ์ต่าง ๆ  หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจมีความต้องการ 
เฉพาะท่ีมากเกนิความตอ้งการท่ีพนักงานจะให้บริการได้อย่างเต็มท่ีจึงทําให้เกดิความไม่พอใจ ดังนั้น 
ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ ดงัน้ี 
    1. ผูร้ับบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัสาํหรับการบริการท่ีแตกต่างกนั
ไปในแต่ละคน รวมทั้งความต้องการนั้นยงัเปล่ียนไปสําหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ีนวดแผน 
โบราณในคร้ังแรกยอ่มตอ้งการการนวดท่ีไม่แรงนักแต่การนวดคร้ังต่อไปต้องแรงข้ึน 
    2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในด้าน
ร่างกาย และอารมณ์ ในขณะให้บริการของผูใ้ห้บริการรวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน
    3. สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ตวัอยา่ง เช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ ส่ิงเหล่าน้ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร หรือเข้ามาใช้บริการในสถานท่ีท่ีมาใช้บริการ   
ยิง่ไปกว่านั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจํานวนลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้วยแถวท่ียาวเหยียด
ของธนาคารในวนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่อยากใชบ้ริการ หรือหากจาํเป็นตอ้งใชบ้ริการธนาคารในวนันั้น 
ลูกคา้จะมีแนวโนม้ของความไม่พอใจสูงกว่าปกติส่ิงท่ีทําได้ คือ ต้องจัดการแถวอย่างมีประสิทธิภาพ 
ตวัอยา่งท่ีเห็นไดช้ดั คือ แถวในธนาคาร ซ่ึงไดร้ับการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
   Good (1973, p. 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือสภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ทั้ งน้ี 
เพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความต้องการถา้ความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองทั้ งหมด หรือ
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บางส่วนความเครียดจะนอ้ยลงความพึงพอใจกจ็ะเกดิข้ึน และในทางกลบักนัถา้ความต้องการนั้น
ไม่ไดร้ับผลตอบสนองความเครียดความไม่พอใจกจ็ะเกดิข้ึน 
   Patterson (1993, p. 49) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของผูท่ี้มา
รับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ 
นั้น ๆ  
   Kotler (1996, p. 40) ได้ให้ความหมาย ของความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึกของ 
บุคคลท่ีเกดิจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าท่ีได้รับจากสินค้า หรือบริการกบัความคาดหวงั 
ของแต่ละบุคคลกอ่นท่ีจะใช ้หรือไดร้ับสินคา้ และบริการนั้น ๆ 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ เป็นระดบัความรู้สึก หรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าท่ีได้รับจากสินค้า หรือบริการกบัความคาดหวงัของแต่ละ 
บุคคลกอ่นท่ีจะไดรั้บบริการนั้น ๆ  โดยความรู้สึกพึงพอใจจะเกดิข้ึน เม่ือความต้องการของบุคคลได้รับ 
การตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่เกดิข้ึนหากความตอ้งการไม่ไดร้ับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้
ในตอนแรก 
 2.4.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

   Shell (1975, pp. 252 - 268) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึก
สองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึก
ท่ีเม่ือเกดิข้ึนแลว้จะทาํให้เกดิความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีระบบยอ้นกลบัความสุขท่ีสามารถทําให้เกดิความสุข หรือความรู้สึกทางบวก 
เพ่ิมข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคล 
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
   Vroom (1964, p. 99) กล่าวว่า ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้แทน
กนัได ้เพราะทั้งสองคาํน้ีจะหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น โดยทัศนคติ
ดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพ
ความไม่พึงพอใจนัน่เอง 
   ความพึงพอใจเกดิข้ึน จากความต้องการพ้ืนฐานของมนุษยเ์ป็นสําคัญตามแนวคิด
ตามพฤติกรรมศาสตร์ มีนกัวิชาการหลายคนไดใ้ห้แนวคิดและทฤษฎีท่ีเป็นประโยชน์ต่อการนําไป
ประยกุต์ใชไ้วม้ากมาย ความพึงพอใจได้มีทฤษฏีท่ีเก ีย่วข้องพอสรุปได้ ดังน้ี ทฤษฎีลาํดับขั้นความ
ตอ้งการ (The Needs Hierarchy Theory) ทฤษฎีน้ี เป็นทฤษฎีลาํดบัขั้นความต้องการของมนุษย ์(Abraham 
Maslow) ไดศึ้กษาเก ีย่วกบัความจูงใจจากความตอ้งการของมนุษยโ์ดยท่ีมองเห็นว่ามนุษยทุ์กคนลว้นแต่ 
มีความตอ้งการท่ีจะสนองความตอ้งการให้กบัตนเอง ซ่ึงความตอ้งการน้ีจะไม่มีท่ีส้ินสุด และ 
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ความตอ้งการของมนุษยจ์ะมีลกัษณะเป็นลาํดับขั้นจากระดับตํ่าสุดไปหาสูงสุด เม่ือความต้องการ   
ในระดบัหน่ึงไดร้ับการตอบสนองจะมีความตอ้งการอ่ืนในระดบัสูง ต่อไป (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 
2541, น. 311) ซ่ึง Maslow ไดน้าํความตอ้งการมาจดัเรียงลาํดบัขั้น จากขั้นตํ่าไปขั้นสูง ดงัน้ี 
    1. ความตอ้งการของร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน
ของมนุษย ์เพ่ือความอยูร่อด เช่น ความอบอุ่น ท่ีอยู่อาศยั และการนอน การพกัผ่อน Maslow ได้กาํหนด 
ตาํแหน่ง ซ่ึงความตอ้งการเหล่าน้ีไดรั้บการตอบสนองไปยงัระดบัท่ีมีความจาํเป็นเพ่ือให้ชีวิตอยู่รอด 
และความตอ้งการอ่ืนท่ีจะกระตุน้บุคคล ต่อไป 
    2. ความต้องการความมัน่คง หรือความปลอดภยั (Security or Safety Needs) 
ความตอ้งการเหล่าน้ีเป็นความตอ้งการท่ีจะเป็นอิสระจากอนัตรายทางร่างกาย และความกลวัต่อการ
สูญเสียงานทรัพยสิ์น อาคาร หรือท่ีอยูอ่าศยั 
    3. ความต้องการการยอมรับ หรือความผูกพนั (Affiliation, or Acceptance Needs) 
เน่ืองจากบุคคลอยูใ่นสงัคมจะตอ้งการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 
    4. ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) ตามทฤษฎีของ Maslow เม่ือบุคคล
ไดร้ับการตอบสนองความต้องการการยอมรับแลว้จะต้องการการยกย่องจากตัวเอง และจากบุคคลอ่ืน 
ความตอ้งการน้ี เป็นความพึงพอใจในอาํนาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) 
และความเช่ือมัน่ในตนเอง (Self - Confidence)  
    5. ความตอ้งการความสาํเร็จในชีวิต (Need for Self - Actualization) Maslow คํานึงว่า 
ความตอ้งการในระดับสูงสุดเป็นความปรารถนาท่ีจะสามารถประสบความสําเร็จ เพ่ือท่ีจะมีศกัยภาพ 
และบรรลุความสาํเร็จในส่ิงใดส่ิงหน่ึงในระดบัสูงสุด 
   ทฤษฎีความคาดหวงั Expectancy Theory พีระพงษ์ เจียรตระกูล (2543, น. 11, อา้งถึงใน 
Vroom, 1964) ได้นําแนวคิดทฤษฎีน้ี มาจากหลายบุคคล ซ่ึงนําโดย Vroom ได้อธิบาย ความพึงพอใจ 
ในแง่ท่ีว่าบุคคลจะเกดิความพึงพอใจได้กต่็อเม่ือเขาประเมินแลว้ว่างานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให้ 
ซ่ึงบุคคลไดมี้การตดัสินใจไวล่้วงหนา้แลว้ว่าคุณค่าของส่ิงท่ีได้รับ (รายได้การส่งเสริมให้กา้วหน้า 
สภาพการทาํงานท่ีดีข้ึน) บุคคล จึงเลือกเอางานท่ีนําผลลพัธ์เหล่านั้นมาให้ และในขั้นสุดท้ายเม่ือมี
การประเมินเปรียบเทียบผลลพัธ์ต่าง ๆ บุคคลจะรู้สึกถึงความพึงพอใจท่ีเกดิข้ึน ดังนั้นทฤษฎีความ
คาดหวงั จึงอยูบ่นพ้ืนฐานของสมมติฐาน 4 ขอ้ คือ 
    1. พฤติกรรมจะถูกกาํหนด โดยแรงกดดนัภายในบุคคล และสภาพแวดลอ้มคน
จะมีความตอ้งการ และความคาดหวงัไม่เหมือนกนัจะมีอิทธิพลต่อการตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้ม
ของงานท่ีไม่เหมือนกนัจะทาํให้คนมีพฤติกรรมแตกต่างกนั 
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    2. บุคคลจะทาํการตดัสินใจเก ีย่วกบัพฤติกรรมของพวกเขาภายในองค์การ ซ่ึงในการ 
ท่ีจะตดัสินใจเหล่านั้น อาจเป็นเร่ืองของพฤติกรรมในฐานะท่ีเป็นสมาชิก การมาทํางาน การอยู่ภายใน 
สถานท่ีทาํงาน หรือพฤติกรรมของการใชก้าํลงัพยายามจะทาํงานหนกัมากน้อยแค่ไหน 
    3. บุคคลจะมีความตอ้งการ และเป้าหมายไม่เหมือนกนับุคคลต่าง ๆ  จะมีความพอใจ 
ผลลพัธ์ไม่เหมือนกนั การทาํความเขา้ใจความตอ้งการของพวกเขาจะนาํไปสู่ความเขา้ใจเก ีย่วกบัการจูงใจ 
และให้ผลตอบแทนพวกเขาอยา่งไรถึงจะดีท่ีสุด 
    4. บุคคลจะทาํการตัดสินใจเก ีย่วกบัพฤติกรรมท่ีเป็นทางเลือก โดยอยู่บนพ้ืนฐาน 
ของความคาดหมายของพวกเขาว่าพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะนาํไปสู่ผลลพัธ์ท่ีต้องการมากน้อย
แค่ไหนคนมีแนวโน้มจะมีพฤติกรรมในแนวทางท่ีพวกเขาเช่ือว่าจะได้รับผลตอบแทน และหลีกเล่ียง 
พฤติกรรมท่ีพวกเขามองเห็นว่าจะกอ่ให้เกดิผลท่ีติดตามท่ีไม่ต้องการทฤษฎีของ (Herzberg, 1959, p. 79) 
แบ่งประเภทของความพึงพอใจออกเป็น 2 ลกัษณะ ตามปัจจยัท่ีกอ่ให้เกดิความพึงพอใจ ไดแ้ก ่
     4.1  ความพึงพอใจท่ีเกดิจากปัจจัยเบ้ืองต้น ได้แก ่ความพึงพอใจท่ีเกดิจาก
ความมีสาํนึกในการทาํงานผลสมัฤทธ์ิ ความเจริญเติบโตของงาน ความกา้วหน้า รายได้ ความสัมพนัธ์ 
ระหว่างผูร่้วมงาน ผูบ้ังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบาย        
ในการทาํงานนโยบาย และการบริหารงานของหน่วยงานสภาวะของงานตวัของงานท่ีทําสภาพและ
ปัจจยัส่วนตวัของผูท้าํงาน ตลอดจนความมัน่คงในการทาํงาน ความพึงพอใจเบ้ืองตน้น้ีสามารถสังเกตได ้
จากผลงานท่ีทาํ 
     4.2  ความพึงพอใจท่ีเกดิจากปัจจัยระดับสูงส่วนใหญ่จะเป็นความพึงพอใจ  
ท่ีเกดิจากความรู้สึก เช่น ความรู้สึกอนัเกดิจากสามญัสาํนึกท่ีมีต่องาน และผลสัมฤทธ์ิของงานความรู้สึก 
ท่ีมีต่อความเจริญเติบโตของงานต่อความรับผิดชอบในการทาํงานต่อกลุ่มผูร่้วมงานต่อการเพ่ิม หรือ
ลดความมัน่คงในการทาํงาน ความรู้สึกท่ีมีต่อความยติุธรรม ความรู้สึกภูมิใจต่อความเสมอภาค หรือรู้สึก 
ละอายต่อความไม่เสมอภาค รวมทั้งความรู้สึกท่ีมีต่อรายไดท่ี้ไดร้ับ 
 สรุป จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก ีย่วกบัความพึงพอใจ ดังกล่าวข้างต้น ทําให้ทราบว่า 
ความพอใจของบุคคลจะเกดิข้ึนภายในตวัของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความคาดหวงัในส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงถูกกาํหนด 
ดว้ยประสบการณ์ของคน ๆ  นั้น และเม่ือไดรั้บการตอบสนองความคาดหวงั จึงกอ่ให้เกดิความพึงพอใจ 
และถา้ไดร้ับการตอบสนองมากเกนิความคาดหวงักจ็ะเกดิความพึงพอใจสูงสุดแต่ความพึงพอใจของ 
แต่ละบุคคลจะมีความแตกต่างกนัไม่เท่ากนั ทั้ งน้ีอาจมาจากประสบการณ์ สถานการณ์ หรือแมก้ระทั่ง 
เป้าหมายของความคาดหวงันั้น ๆ 
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2.5 บริบททัว่ไปของสัสดีอ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร 
 
 2.5.1 ประวัตอิ าเภอป่าติว้ 

 เม่ือประมาณปี พ.ศ. 2432 ภายหลงัท่ีไทยได้เสียดินแดนฝ่ังขวาแม่นํ้ าโขงให้แกฝ่ร่ังเศสแลว้    
มีคนลาวอพยพมาทางภาคอีสานเป็นจํานวนมาก และคนภายในกอ็พยพเลือกถ่ินฐานท่ีอยู่ใหม่      
โดยอพยพมาจากบา้นถ่ิน (อาฮาม) ซ่ึงตั้ งอยู่ทางทิศเหนือของท่ีตั้ งท่ีว่าการอาํเภอป่าต้ิว ปัจจุบันห่างไป 
ประมาณ 3 กโิลเมตร มาตั้งบา้นใหม่ช่ือว่า บา้นป่าต้ิว มีคนอพยพมาเพ่ิมอีก 
   ต่อมาในราว ปี พ.ศ. 2476 (หลงัจากตั้งหมู่บา้นมาไดป้ระมาณ 40 ปี) กรมทางหลวงแผ่นดิน 
ไดต้ดัถนนอรุณประเสริฐเช่ือมระหว่างอาํเภอยะโสธร - อาํเภออาํนาจเจริญ - อาํเภอเขมราฐ ผ่านหมู่บ้าน 
ป่าต้ิว พระอุปัชฌายบุ์ญมา เจา้อาวาสวดับา้นป่าต้ิวเกา่ ซ่ึงอยู่ทางทิศใต้ของหมู่บ้านใหม่พิจารณาเห็นว่า 
หมู่บา้นน้ีเป็นท่ีอบัไม่มีถนนหนทางท่ีจะเจริญข้ึนได ้จึงชักชวนราษฏรบ้านป่าต้ิวเกา่อพยพมาอยู่สมทบ 
และไดส้ร้างวดัข้ึนใหม่ช่ือว่า วดัโพธาบลัลงัค์ (วดัป่าสุริยาลยั) ตั้งแต่นั้นมาหมู่บา้นน้ีกข็ยายใหญ่ข้ึน 
เน่ืองจากหมู่บา้นน้ีเป็นจุดศูนยก์ลางของหมู่บา้นอ่ืน ๆ และการคมนาคมกส็ะดวก จึงเกดิศูนยก์ลาง
การคา้รายยอ่ย ๆ  จนเป็นท่ีรู้จกัทัว่ไป และเม่ือมีความเจริญข้ึนเร่ือย ๆ ทางราชการจึงจัดตั้ งเป็นหมู่บ้าน 
หมู่ท่ี 4 ตาํบลโพธ์ิไทร อยูใ่นความปกครองของอาํเภอคําเข่ือนแกว้ จังหวดัอุบลราชธานี ห่างจาก    
ตวัอาํเภอประมาณ 30 กโิลเมตร การไปติดต่อกบัอาํเภอต้องเดินด้วยเท้า หรือเกวียน หรือถา้จะโดยสาร 
รถยนต์กต็อ้งเดินทางไปอาํเภอยะโสธรกอ่น และจึงต่อรถไปยงัอาํเภอคําเข่ือนแกว้ทําให้ราษฎรได้รับ 
ความลาํบากเป็นอยา่งยิง่ 
   ต่อมาเม่ือปี พ.ศ. 2494 พระครูอุปัชฌายบุ์ญมา เปสโร เจ้าอาวาสวดับ้านป่าต้ิว ซ่ึงตอนนั้น 
ไดร้ับพระราชทานสมณศกัด์ิเป็นพระครูโพธาภินนัท์ มีตาํแหน่งเป็นเจา้คณะตาํบลโพธ์ิไทร และเป็นรอง 
เจา้คณะอาํเภอคาํเข่ือนแกว้ ไดติ้ดต่อขอตั้งเป็นก ิง่อาํเภอท่ีบ้านป่าต้ิว แยกเอาตําบลโพธ์ิไทร ตําบล
กระจาย และตาํบลโคกนาโก รวม 3 ตาํบล เป็นเขตปกครอง อยูป่ระมาณ 15 ปี กระทรวงมหาดไทย
จึงไดป้ระกาศตั้งเป็นก ิง่อาํเภอป่าต้ิว จงัหวดัอุบลราชธานี ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวนัท่ี 
17 สิงหาคม 2509 และยกฐานะเป็นอาํเภอป่าต้ิว จงัหวดัอุบลราชธานี เม่ือปี พ.ศ. 2512 
   ต่อมาทางราชการได้ประกาศจัดตั้ งจังหวดัยโสธร เม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม 2515 โดยให้แยก 
อาํเภอยโสธร อาํเภอคาํเข่ือนแกว้ อาํเภอมหาชนะชยั อาํเภอกุดชุม อาํเภอเลิงนกทา และอาํเภอป่าต้ิว 
รวม 6 อาํเภอ จากจังหวดัอุบลราชธานี อาํเภอป่าต้ิว จึงอยู่ในเขตพ้ืนท่ีการปกครองของจังหวดัยโสธร 
นบัตั้งแต่นั้นเป็นตน้มา 
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 2.5.2 ที่ตั้งและอาณาเขต 

 อาํเภอป่าต้ิวตั้งอยูท่างตอนกลางของจังหวดั มีอาณาเขตติดต่อกบัเขตการปกครองข้างเคียง
ดงัต่อไปน้ี 
   2.5.2.1 ทิศเหนือ ติดต่อกบัอาํเภอกุดชุม และอาํเภอไทยเจริญ 
   2.5.2.2 ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัอาํเภอเมืองอาํนาจเจริญ และอาํเภอหัวตะพาน  
   2.5.2.3 ทิศใต ้ติดต่อกบัอาํเภอคาํเข่ือนแกว้ 
   2.5.2.4 ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัอาํเภอเมืองยโสธร และอาํเภอกุดชุม 
 2.5.3 การปกครองส่วนภูมภิาค 
 อาํเภอป่าต้ิวแบ่งพ้ืนท่ีการปกครองออกเป็น 5 ตาํบล 56 หมู่บา้น ไดแ้ก ่
   2.5.3.1 โพธ์ิไทร 12 หมู่บา้น 
   2.5.3.2 กระจาย 13 หมู่บา้น 
   2.5.3.3 โคกนาโก 16 หมู่บา้น 
   2.5.3.4 เชียงเพง็ 7 หมู่บา้น 
   2.5.3.5 ศรีฐาน 8 หมู่บา้น 
 2.5.4 การปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ทอ้งท่ีอาํเภอป่าต้ิว ประกอบดว้ย องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 6 แห่ง ไดแ้ก ่
   2.5.4.1 เทศบาลตาํบลป่าต้ิว ครอบคลุมพ้ืนท่ีบางส่วนของตาํบลโพธ์ิไทร 
   2.5.4.2 องค์การบริหารส่วนตาํบลโพธ์ิไทร ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลโพธ์ิไทร (เฉพาะ
นอกเขตเทศบาลตาํบลป่าต้ิว) 
   2.5.4.3 องค์การบริหารส่วนตําบลกระจาย ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลกระจายทั้ งตําบล
   2.5.4.4 องค์การบริหารส่วนตําบลโคกนาโก ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลโคกนาโกทั้ งตําบล
   2.5.4.5 องค์การบริหารส่วนตําบลเชียงเพ็ง ครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบลเชียงเพ็งทั้ งตําบล
   2.5.4.6 องค์การบริหารส่วนตาํบลศรีฐาน ครอบคลุมพ้ืนท่ีตาํบลศรีฐานทั้งตาํบล 
 2.5.5 ประวัตทิั่วไปส านักงานสัสดอี าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร 

 สาํนกังานสสัดีจงัหวดัยโสธร กอ่ตั้งหน่วยตามการจดัตั้งข้ึนตามอตัราการจดัและยุทโธปกรณ์
ของหน่วย (อจย.) และการจดัตั้งจงัหวดัยโสธรเม่ือ พ.ศ. 2515 โดยประกอบไปด้วยท่ีทําการสัสดี จังหวดั 
ยโสธร และหน่วยสัสดีอาํเภอทุกอาํเภอใน จังหวดัยโสธร รวม 9 อาํเภอ เป็นส่วนราชการส่วนภูมิภาค 
ข้ึนตรงกบัมลฑลทหารบกท่ี 27 (มทบ. 27) ตั้ งอยู่ท่ีค่ายประเสริฐสงคราม อาํเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวดั 
ร้อยเอด็ (มทบ. 27 รับผิดชอบจังหวดัร้อยเอ็ด และจังหวดัยโสธร) และกระทรวงกลาโหมได้ฝาก  
การบงัคบับญัชากาํลงัพลไวก้บักระทรวงมหาดไทย (ผูว้่าราชการจังหวดัยโสธร) หน่วยสัสดีอาํเภอ
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ป่าต้ิว เป็นหน่วยข้ึนตรงของสํานักงานสัสดีจังหวดัยโสธรได้กอ่ตั้ งเม่ือ พ.ศ. 2515 พร้อมกบัการจัดตั้ ง 
จงัหวดัยโสธร หน่วยสสัดีอาํเภอป่าต้ิวมีงานหลายลกัษณะท่ีต้องปฏิบัติเพ่ือบริการประชาชน อาทิเช่น 
การลงบัญชีทหารกองเกนิให้กบัชายไทย การมอบหมายเรียกเข้ารับราชการทหาร (แบบ สด.35)    
การตรวจเลือกทหารกองเกนิเข้ารับราชการทหาร และการตรวจสอบสภาพทหารกองหนุนซ่ึงมีความ 
เก ีย่วพนักบัคุณภาพในงานบริการประชาชน รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศกัราช 2560 
เป็นกฎหมายสูงสุดท่ีกาํหนดรูปแบบและแนวทางการปกครองประเทศ มีบทบัญญติัในบางเร่ืองท่ี
เก ีย่วขอ้งกบัส่วนราชการทหารและเจ้าหน้าท่ีทหารท่ีจะต้องยึดถือเป็นหลกัในการปฏิบัติราชการ 
เพ่ือให้ไดร้ับการคุม้ครองทางกฎหมาย จึงจําเป็นท่ีส่วนราชการทหารและเจ้าหน้าท่ีทหารควรมีความรู้ 
ความเขา้ใจบทบญัญติัดงักล่าวเป็นอยา่งดี ซ่ึงการท่ีกาํลงัพลของกองทพัทุกนายทุกระดับชั้นมีความรู้
ความเขา้ใจในรัฐธรรมนูญฉบบัท่ีบงัคบัใชใ้นปัจจุบันเป็นอย่างดีจะมีส่วนส่งเสริมให้การปฏิบัติหน้าท่ี 
ของกระทรวงกลาโหม และทางราชการทหารมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
   2.5.5.1 ขอ้บงัคบักระทรวงกลาโหม ว่าดว้ยการกาํหนดหนา้ท่ีสสัดี พ.ศ. 2553 
   หน่วยสสัดีเขต/ หน่วยสสัดีอาํเภอ มีสสัดีเขต / สสัดีอาํเภอ แลว้แต่กรณีเป็นผูบ้ังบัญชา
รับผิดชอบอยูใ่นความปกครองของสสัดีกรุงเทพมหานคร หรือสสัดีจงัหวดัแลว้แต่กรณีแต่กระทรวงกลาโหม 
จะมอบการปกครองบงัคบับญัชาต่อผูอ้าํนายการเขต หรือนายอาํเภอนั้นตามความจาํเป็น 
   2.5.5.2 สสัดีเขต / สสัดีอาํเภอ มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
      1) ดาํเนินการควบคุม กาํกบัดูแล และประสานกจิการสสัดีทั้ งปวง ซ่ึงได้กาํหนด 
ในกฎหมาย ขอ้บงัคบั ระเบียบ แบบธรรมเนียม และบนัทึกขอ้ตกลงท่ีเก ีย่วขอ้งในเขตท้องท่ีเขตหรือ
ทอ้งท่ีอาํเภอ 
      2) ดําเนินการควบคุมทหารกองเกนิ และทหารกองหนุนในเขตท้องท่ีเขต
หรือทอ้งท่ีอาํเภอ 
      3) ดาํเนินการกจิการสสัดีทั้งปวงท่ีเก ีย่วขอ้งกบัเร่ืองการเตรียมพล 
      4) บนัทึก รายงาน การตรวจสอบ โต้ตอบ และช้ีแจงปัญหา ในกจิการสัสดี
รวมทั้งงานอ่ืน ๆ ท่ีเก ีย่วกบัราชการทหารตามท่ีไดร้ับมอบหมาย 
      5) รวบรวมข้อมูล สถิติ และสภาพทหารกองเกนิ ทหารกองหนุนในเขตท้องท่ี 
เขต หรือทอ้งท่ีอาํเภอเพ่ือนาํมาใช้ในการเขา้รับราชการทหาร และการเตรียมพล 
      6) สอดส่องดูแลความประพฤติทหารกองประจาํการนอกหน่วยทหารในเขต
ทอ้งท่ีเขต หรือทอ้งท่ีอาํเภอและประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายปกครองในการจบักุมทหารกองประจําการ 
ท่ีขาดหนีราชการส่งหน่วยตน้สงักดั 
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      7) หนา้ท่ีอ่ืน ๆ  ท่ีเก ีย่วขอ้งกบัสายงานสสัดีและตามท่ีกาํหนดไวใ้นอตัราการจัด 
และยทุโธปกรณ์ของหน่วย ตลอดจนกจิการอนัเก ีย่วกบักาํลงัคนในเขตท้องท่ีเขต  หรือท้องท่ีอาํเภอ 
ตามท่ีผูบ้งัคบับญัชาจะไดม้อบหมายให้ 
 หน่วยสสัดีอาํเภอ หมายถึง หน่วยงานท่ีมีเจ้าหน้าสัสดีดําเนินการในราชการท่ีเก ีย่วข้องกบั
พระราชบัญญติัรับราชการทหาร พ.ศ. 2597 มีภารกจิในการดําเนินการเพ่ือให้ได้ชายฉกรรจ์ท่ีเป็นคน 
สญัชาติไทยมาเป็นทหารเพ่ือป้องกนัประเทศชาติดว้ยความสมคัรใจและยินยอมหรือรวบรวมบัญชี
ทหาร  
  2.5.6 อัตราก าลังพลของหน่วยสัสดอี าเภอ 

    2.5.6.1 สสัดีอาํเภอ อตัรา พนัโท 
    2.5.6.2 ผูช่้วยสสัดีอาํเภอ อตัรา พนัตรี 
    2.5.6.3 ผูช่้วยสสัดีอาํเภอ อตัรา ร้อยเอก 
    2.5.6.4 เสมียนหน่วยสสัดีอาํเภอ อตัรา จ. (พ.) (จ่าสิบเอก (พิเศษ)) 
    2.5.6.5 เสมียนหน่วยสสัดีอาํเภอ อตัรา จ. 
    2.5.6.6 เสมียนหน่วยสสัดีอาํเภอ อตัรา ส. (สิบเอก) 
 
ตารางที่ 2.1  
รายช่ือประชากรผู้มาใช้บริการส านักงานสัสดีอ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร 

ผูร้ับบริการ (ประเภท) ประชากร (คน) 
1. กาํนนั 
2. ผูใ้หญ่บา้น 
3. ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น 
4. ทหารกองเกนิ 

5 
57 

114 
214 

รวม 390 
หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก รายช่ือประชากรผู้มาใช้บริการส านักงานสัสดีอ าเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ,   
โดย สาํนกังานสสัดีอาํเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร, 2562, ยโสธร : สาํนกังานสสัดีอาํเภอป่าต้ิว. 
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2.6 งานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 อรทยั เชิดชูธรรม (2545) ได้ทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
พาณิชย ์ในเขตเทศบาล อาํเภอเมือง จังหวดัพิษณุโลก พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถาม จํานวน 402 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุระหว่าง 21 - 25 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์
ดา้นความน่าเช่ือถือ ธนาคารมีการเกบ็ขอ้มูลของลูกคา้ไวเ้ป็นอยา่งดีและสามารถนาํมาใชใ้นการให้บริการ 
อยูต่ลอดเวลา ด้านการให้ความไวว้างใจ ธนาคารต้องให้ข้อมูลท่ีถูกต้องเพ่ือให้ลูกค้าเช่ือมัน่และรู้สึก 
ปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ ดา้นรูปลกัษณ์ พนกังานธนาคารท่ีบริการแต่งการประณีตและดูดี ด้านการดูแล 
อาใจใส่ พนกังานธนาคารท่ียอดเยี่ยมต้องให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าทุกคน ด้านการตอบสนอง 
พนกังานพร้อมให้คาํปรึกษาแกลู่กค้าได้ตลอดเวลาเป็นลาํดับแรก และปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร โดยรวมในระดับมาก ปัญหาในการใช้บริการ คือ 
จาํนวนพนกังานไม่เพียงพอกบัจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ 
 อรรถพร คาํคม (2546) ไดท้ําการวิจัยเร่ือง การให้บริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ : 
ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการฝ่ายกจิการสาขากรุงเทพและปริมณฑล ผลการวิจัย พบว่า     
ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในระดับปานกลาง 
ส่วนการรับรู้ข่าวสารเก ีย่วกบับริการสินเช่ือของธนาคารมีความสมัพนัธ์กบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ 
ท่ีมีต่อบริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 สําหรับเพศ 
อาย ุรายได ้สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษาอาชีพ จาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการประเภทของบริการ
สินเช่ือ และประสบการณ์จากการใชบ้ริการไม่มีความสมัพนัธ์กบัความคิดเห็นท่ีมีต่อบริการสินเช่ือ
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 เจริญ มีสิน (2550) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแกง่กระจาน 
ในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิจยั พบว่า ระดบัความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะดบัการศึกษา รายได้เฉล่ีย / เดือน และอาชีพต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนผูใ้ช้บริการ 
ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
ดา้นการให้บริการทัว่ไป ควรปรับปรุงประสิทธิภาพในการซ่อมบาํรุงให้รวดเร็วมากกว่าน้ี เพ่ือผูใ้ชบ้ริการ 
จะไดไ้ม่ตอ้งรอคอยนาน ดา้นเทคนิคการบริการควรเพ่ิมความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดับ 
ควรเลือกอุปกรณ์ท่ีสามารถรองรับการใชง้านได้มีประสิทธิภาพ มีความปลอดภยัได้มาตรฐานด้าน 
เจา้หนา้ท่ีบริการให้ความสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการทุกคนพูดตอบหรือแนะนําข้อซักถามของผูใ้ช้บริการ
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อยา่งสุภาพ ดา้นสถานท่ีให้บริการควรจัดให้มีท่ีนั่งในการรอรับบริการให้เพียงพอ และมีบริการนํ้ าด่ืม 
ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ 
 ศิริรัตน์ ใจชุ่ม (2550) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งระบบของสถานี
ตาํรวจภูธร อาํเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนมีความคิดเห็น 
ว่าศกัยภาพในการดาํเนินงานโครงการพฒันาสถานีตาํรวจเพ่ือประชาชนอยู่ในระดับมาก โดยความ
ชาํนาญของเจา้หนา้ท่ีตาํรวจในการปฏิบติังาน และให้บริการประชาชนมีผลต่อระดบัคุณภาพในการ
ให้บริการมากท่ีสุดความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจในเจ้าหน้าท่ีตํารวจมีผลต่อคุณภาพในการบริการ   
อยูใ่นระดบัตํ่าท่ีสุด ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งจากเจา้หน้าท่ีตํารวจ มีความคิดเห็นว่าศกัยภาพการบริการ 
ประชาชนภายใตก้ารดาํเนินงานตามโครงการพฒันาสถานีตํารวจ เพ่ือประชาชนมีศกัยภาพสูง และ
ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีท่ีจะให้บริการประชาชน ทั้งท่ีสถานีตํารวจและนอกสถานีตํารวจมีผลต่อ
ระดบัคุณภาพในการให้บริการมากท่ีสุด โดยการเปิดโอกาสให้ประชาชนผูม้าติดต่อได้ช้ีแจงแสดง
ความคิดเห็นต่อเจา้หนา้ท่ี 
 วรางคณา บุญป้ัน (2553, น. 96 - 103) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตาํบลในเขตอาํเภอคอ้วงั จังหวดัยโสธร ผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวมของระดับคุณภาพ 
อยูใ่นระดบัมาก เปรียบเทียบประชาชนท่ีมีเพศ ภูมิลาํเนา สถานภาพสมรส ต่างกนั มีความคิดเห็น
เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั 
มีความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน ด้านประสิทธิภาพ
ของงาน ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ต่างกนั ส่วนด้านบุคลากร
ไม่แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีการศึกษา อาชีพ ต่างกนัมีความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ส่วนด้านความเสมอภาคในการให้บริการ       
ดา้นประสิทธิภาพของงาน ไม่แตกต่างกนัส่วนประชาชนท่ีมีรายได้ / ครัวเรือน / เดือน พ้ืนท่ีรับบริการ 
ต่างกนั มีความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ เห็นว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและ
รายดา้นแตกต่างกนัทุกดา้น 
 วรรณ์เพ็ญ พละศกัด์ิ (2553, น. 91 - 95) ได้ทําการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนตาํบลเขิน อาํเภอนํ้ าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั 
การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลเขิน อาํเภอนํ้ าเกล้ียง จังหวดัศรี
สะเกษ จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ สรุปได้ดังน้ี จําแนกตามเพศ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกนัเห็นว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ด้านความน่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แกผู่รั้บบริการ และ 
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ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูร้ับบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จําแนกตามอายุ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ่างกนัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
จาํแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพต่างกนัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการ 
ในภาพรวม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่แกผู่รั้บบริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้าน
การเอาใจใส่ต่อผูร้ับบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านอ่ืนไม่แตกต่างกนั 
จาํแนกตามระดบัการศึกษาท่ีไดร้ับ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นว่าคุณภาพ 
การให้บริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั จาํแนกตามอาชีพ พบว่า ในภาพรวมผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 เม่ือมองรายดา้น พบว่า ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 
 ภทัทิยา หมทอง (2555, น. 76 - 78) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานการเงินของ
สาํนกังานอยัการในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูม้าใชบ้ริการเห็นว่า คุณภาพ
การให้บริการงานการเงินของสาํนกังานอยัการ โดยรวมอยู่ในระดับดี 2) เปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูม้าใช้บริการงานการเงินของสํานักงานอยัการในเขตพ้ืนท่ีจังหวดัอุบลราชธานี จําแนกตาม 
เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา และรายได้ต่อเดือน พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านความเช่ือถือ และไวว้างใจ แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 
 วาเศรษฐี เกตุแกว้ (2557, น. 81 - 82) ได้ทําการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการองค์การบริหาร 
ส่วนตาํบลนาโส่ อาํเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการ ในภาพรวม
และรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล
นาโส่ อาํเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ / 
เดือน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตาํบลนาโส่ อาํเภอกุดชุม จังหวดัยโสธร ทั้ งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั กลุ่มตัวอย่าง 
ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลนาโส่ 
อาํเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่าง มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 อาชีพต่างกนั 
มีความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลนาโส่ อาํเภอกุดชุม จังหวดัยโสธร 
ในภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั 
มีความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลนาโส่ อาํเภอกุดชุม จังหวดัยโสธร 
ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
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 ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เขตอาํเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี การวิจยัน้ีจึงศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้
ไฟฟ้าท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขตอาํ เภอเมืองอุบลราชธานี จังหวดั
อุบลราชธานี จากกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้ไฟฟ้า จํานวน 420 ราย โดยใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล 
และนามาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอา้งอิง จากการวิจัยน้ีช้ีให้เห็นว่าผูใ้ช้ไฟฟ้า
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับ 
ปานกลาง โดยเรียงลาํดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร ด้านกลยุทธ์การให้บริการ 
ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา และค่าใชจ่้ายของผูใ้ช้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาดและการให้ความรู้ 
แกผู่ใ้ชบ้ริการ และด้านสถานท่ีและการจัดสภาพแวดลอ้ม ตามลาํดับ และจากการทดสอบสมมติฐาน 
โดยการวิเคราะห์ความแตกต่างตัวแปรโดย t - test และความแปรปรวน F - test (One - Way ANOVA) 
กาํหนดช่วงความเช่ือมัน่อยู่ท่ีร้อยละ 95 (α = .05) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีต่อ 
คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้า
ท่ีมีอาย ุสถานภาพ การสมรส ค่าใชจ่้ายในการใช้ไฟฟ้าโดยเฉล่ีย / เดือนต่างกนั จะมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนัในภาพรวม และรายด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี .01 และผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีเพศ ระดับ
การศึกษาสูงสุดท่ีไดร้ับ ระดบัรายได ้/ เดือน ลกัษณะของสถานท่ีใชบ้ริการ ขนาดมิเตอร์ท่ีใช้ต่างกนั 
จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัในภาพรวม ดงันั้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขตอาํเภอเมืองอุบลราชธานี 
จงัหวดัอุบลราชธานี ควรพฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
 ทิพยสุ์คนธ์ ศรีลาธรรม (2559) ได้ทําการวิจัยเร่ือง คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตาํบล ในเขตอาํเภอบา้นหม่ี จงัหวดัลพบุรี การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจแบบภาคตัดขวาง 
เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลและปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบล ในเขตอาํเภอบ้านหม่ี จังหวดัลพบุรี กลุ่มตัวอย่าง 
คือ ประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบล จํานวนทั้ งหมด 232 คน สุ่มตัวอย่าง 
โดยวิธีการสุ่มแบบชั้นภูมิ เกบ็ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม ระหว่างวนัท่ี 4 สิงหาคม - 10 กนัยายน 2559 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ไคสแควร์ และ
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของ เพียร์สัน ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพตําบล ในภาพรวมระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 66.8 ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ  33.2      
ส่วนปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตํา บล อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p - Value < .05) ได้แก ่ความคาดหวงัต่อการให้บริการ การรับรู้ต่อการให้บริการ 
อาชีพและรายไดผ้ลการศึกษาคร้ังน้ี เสนอแนะให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในพ้ืนท่ีมีการส่งเสริมคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลให้มากข้ึนในด้านการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
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โดยการประชาสมัพนัธ์และการส่ือสาร ในด้านเจ้าหน้าท่ีต้องให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยาํ
 อภิญญา แกว้เทพ (2559) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ในจงัหวดันครสวรรค์ ผลการวิจยั พบว่า องค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวดันครสวรรค์ มีระดับ
คุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตาํบลในจงัหวดันครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน 
ผลการวิจยั พบว่า ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุด ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกัและเข้าใจผูร้ับบริการ และด้านการ
ตอบสนองต่อผูร้ับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพ 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลในจังหวดันครสวรรค์ท่ีมีขนาดองค์การบริหารส่วนตําบล 
แตกต่างกนั มีคุณภาพการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05     
การวิเคราะห์ผลการวิจยัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบล ในจังหวดันครสวรรค์
ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ควรมีการศึกษาถึงปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการ และ
ความสมัพนัธ์ของตัวแปรท่ีมีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการ ควรเกบ็ข้อมูลด้วยวิธีสังเกตและ   
การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก เพ่ือให้ได้ข้อมูลตามสภาพจริงท่ีส่งผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนตาํบล 
 นิพนธ์ เรืองหิรัญวนิช (2560) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของกองกจิการนักศึกษา 
มหาวิทยาลยัศิลปากร การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ระดับคุณภาพการให้บริการของ
กองกจิการนกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของกองกจิการนักศึกษา 
มหาวิทยาลยัศิลปากร จาํแนกตามคณะและวิทยาเขต กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเป็นนักศึกษาระดับ 
ปริญญาตรี มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจันทร์ และวิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ 
ค่าที (t - test) และวิเคราะห์ความแปรปรวน (One - Way Analysis of Variance) ผลการวิจัย พบว่า 
1) นกัศึกษาท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองกจิการนักศึกษา 
มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด คือ ดา้นหอพกันกัศึกษาและดา้นอนามยั รองลงมา คือ ดา้นบริการและสวสัดิการนักศึกษา 
ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ด้านกฬีา และนันทนาการ 2) การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ 
ของกองกจิการนักศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากรจําแนกตามคณะและวิทยาเขต พบว่า นักศึกษาท่ีศึกษา 
ในคณะและวิทยาเขตท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองกจิการนักศึกษา 
มหาวิทยาลยัศิลปากร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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2.7 กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยั ได้นําแนวคิดเก ีย่วกบัการ
ให้บริการของ (Millet, 1954, p. 12) มาปรับปรุงเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั ดงัน้ี 
 
           ตวัแปรอิสระ                  ตวัแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

คุณภาพการให้บริการ 
1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค  
2. การให้บริการท่ีตรงเวลา  
3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ  
4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  
5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. อาชีพ 
2. ระดบัการศึกษา 
3. ตาํบลท่ีอาศยัอยู่ 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) มุ่งท่ีจะศึกษาเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ผูว้ิจยัไดว้างขั้นตอนการวิจยั ดงัน้ี 
  1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
  3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
  5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.1.1 ประชากร คือ ผูม้าใชบ้ริการกบัส านกังานสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร (สัสดีอ าเภอ
ป่าต้ิว, 2562) ไดแ้ก ่ 
   3.1.1.1 ก  านนั  จ านวน 5 คน 
   3.1.1.2 ผูใ้หญ่บา้น จ านวน 57 คน 
   3.1.1.3 ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น จ านวน 114 คน 
   3.1.1.4 ทหารกองเกนิ จ านวน 214 คน 
      รวม  จ านวน 390 คน 
 3.1.2 กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูม้าใช้บริการกบัส านักงานสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร จ านวน 
198 คน ไดม้าโดยการก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ (Yamane, 1973, น. 727) ดงัน้ี  
 

   สูตร         2Ne1
Nn


               (3 - 1) 

 
   ก  าหนดให้ N แทน จ านวนประชากรทั้งหมด (390) 
       n แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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       e แทน ค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมให้เกดิข้ึนส าหรับการวิจัยในคร้ังน้ี 
ก  าหนด ให้ไม่เกนิ .05 แทนค่าในสูตรได ้ 
 
      

 20.53901
390n


  

      
   975.01

390


  

       
  975.1

390
   

          = 197.46 
   ก  าหนดขนาดตวัอยา่งเป็น 198 คน  
 3.1.3 วิธีการสุ่มตวัอย่าง  
 ผูว้ิจยั ก  าหนดขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง โดยใช้การสุ่มแบบสัดส่วน (Proportional Random 
Sampling) ซ่ึงมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 3.1  
รายช่ือประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

ผูร้ับบริการ (ประเภท) ประชากร (คน) กลุ่มตวัอยา่ง (คน) 
1. ก  านนั 
2. ผูใ้หญ่บา้น 
3. ผูช่้วยผูใ้หญ่บา้น 
4. ทหารกองเกนิ 

5 
57 

114 
214 

3 
29 
58 

109 
รวม 390 198 

 
   3.1.3.1 ผูว้ิจยัไดท้ าการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ตาม
จ านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 198 คน 
 
 
 
 
 
 



45 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวิจัย 
 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires)
  3.2.1 ลักษณะของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ประกอบด้วย ข้อค าถามทั้ งหมด 3 ตอน ดังน้ี
    ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่อาชีพ ระดับการศึกษา และ
ต าบลท่ีอาศยัอยู ่
    ตอนที่ 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดี 
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
    ตอนที่ 3 ขอ้ค าถามปลายเปิดขอ้เสนอแนะเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร  
  3.2.2 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
  เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอนการสร้าง ดงัน้ี 
    3.2.2.1 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก ีย่วขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอ
ป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
    3.2.2.2 ก  าหนดขอบเขตค าถามให้ครอบคลุมกรอบแนวคิด วตัถุประสงค์ แลว้น ามา 
เป็นขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถาม  
    3.2.2.3 น าร่างแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบแกไ้ขและเสนอแนะ 
ปรับปรุง เพ่ือความเหมาะสมและถูกตอ้งของแบบสอบถาม 
  3.2.3 การหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
  การหาคุณภาพของแบบสอบถามเพ่ือการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยั ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
    3.2.3.1 แบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้เสนอผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือตรวจสอบความ 
ครอบคลุม ถูกตอ้ง ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ความถูกตอ้งของรูปแบบของแบบสอบถาม 
และการใชภ้าษาเพ่ือให้ถูกตอ้งตามหลกัวิชาการ และเพ่ือความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
    3.2.3.2 น าแบบสอบถามมาหาค่า (IOC ; Index of Item Objective Congruence) 
โดยใชเ้กณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี (สมนึก ภทัทิยธนี, 2544, น. 219 - 233) 
       ให้คะแนน +1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
       ให้คะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
       ให้คะแนน -1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค์ 
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       1) แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาหาค่า IOC หากการประเมิน 
ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างค าถามกบัวตัถุประสงค์ของผูเ้ช่ียวชาญ ทั้ง 3 คน ไดแ้ก ่
         1.1) ดร.สนุก สิงห์มาตร วุฒิการศึกษา รัฐประศาสนศาสตรดุษฎี
บณัฑิต (รป.ด.) สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ ต าแหน่ง อาจารยพิ์เศษ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
เป็นผูเ้ช่ียวชาญ ดา้นเน้ือหา 
         1.2) ดร.สุวิมล สมไชย วุฒิการศึกษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (ปร.ด.) 
สาขาวิชา การบริหารการศึกษา ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรศึกษาศาสตรบณัฑิต สาขาวิชาภาษาไทย 
มหาวิทยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั วิทยาลยัศาสนศาสตร์ยโสธร เป็นผูเ้ช่ียวชาญ ดา้นภาษา 
         1.3) ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.รังสรรค์ สิงหเลิศ วุฒิการศึกษา 
ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวิชาประชากรศาสตร์ ต าแหน่งคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลยั ราชภฏัมหาสารคาม เป็นผูเ้ช่ียวชาญ ดา้นการวดัและประเมินผล 
    3.2.3.3 น าขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ .67 ข้ึนไป ไปทดลองใช้ โดยน าไปทดลองใช ้
(Try Out) น าไปใชก้บัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 42 คน ได้แก ่ประชาชนท่ีรับบริการ   
ในสสัดีอ าเภออ่ืนท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย และน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์มาวิเคราะห์ 
หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชว้ิธีสมัประสิทธ์ิ แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’ 
s Alpha Coefficient) งานวิจยัน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ .895 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นทุกดา้น ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  3.3.1 ขอหนงัสือรับรองและแนะน าตวัผูว้ิจัยจากคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เพ่ือขออนุญาตให้ผูว้ิจยัและผูช่้วยวิจัยเกบ็รวบรวมข้อมูลตามแบบสอบถาม 
  3.3.2 ผูว้ิจยั เกบ็ขอ้มูลดว้ยตนเอง ณ สัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธรโดยผูว้ิจัยช้ีแจง
ขั้นตอน และวิธีการในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  3.3.3 ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 198 คน โดยผูว้ิจัย และ
ผูช่้วยวิจยัไดน้ าแบบสอบถามส่งถึงผูต้อบแบบสอบถามโดยตรง และส่งกลบัคืนถึงผูว้ิจยั 
  3.3.4 ด าเนินการเกบ็แบบสอบถามคืนจากกลุ่มตัวอย่าง ตรวจสอบความถูกต้องความ
ครบถว้น ของแบบสอบถาม หลงัจากท่ีไดข้อ้มูลมา แลว้น ามาด าเนินการกรอกข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
เพ่ือประมวลผล ต่อไป 
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เม่ือไดข้อ้มูลจากแบบสอบถามเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยั ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
จากนั้นจึงน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ โปรแกรมส าเร็จรูป โดยด าเนินการตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 
  3.4.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกตอ้งของแบบสอบถามท่ีได้รับคืนทั้ งหมด 
ปรากฏว่าสมบูรณ์ และถูกตอ้งทุกฉบบั 
  3.4.2 น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ ลงรหัสตามแบบการลงรหัส (Coding Form) 
  3.4.3 น าแบบสอบถามท่ีลงรหัสแลว้ให้คะแนนแต่ละขอ้ โดยก  าหนดไว ้5 ระดบั  
    ระดบั 5 หมายถึง มากท่ีสุด 
    ระดบั 4 หมายถึง มาก 
    ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง 
    ระดบั 2 หมายถึง นอ้ย 
    ระดบั 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด  
  3.4.4 ก  าหนดการแปลความหมายความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ดงัน้ี (รังสรรค์ สิงห์เลิศ, 2551, น. 186) 
     ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีระดบัคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัน้อยท่ีสุด 
     ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีระดบัคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบันอ้ย 
     ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีระดบัคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
     ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีระดบัคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก 
     ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีระดบัคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 

3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการวิจยั คุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร ผูว้ิจัยได้ใช้สถิติในการ 
วิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  3.5.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) ไดแ้ก ่ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
  3.5.2 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
โดยใชส้ถิติ คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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  3.5.3 เปรียบเทียบอาชีพ ระดบัการศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยู ่ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One - Way ANOVA) โดยก  าหนดนยัส าคญัของการทดสอบท่ีระดบั .05 กรณีพบความแตกต่าง 
ใช้การเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธี LSD. (Least Significant Different) (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, น. 119)
  3.5.4 การวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ผูว้ิจยัวิเคราะห์เน้ือหา และจัดกลุ่ม (Grouping) ท่ีมีความหมายเดียวกนั ลกัษณะเดียวกนั 
สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก ่การแจกแจงความถ่ี และอภิปรายเชิงพรรณนาความ (Descriptive) 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยั น าเสนอตามล าดบัขั้น ดงัต่อไปน้ี 
  1. สญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  2. ล าดบัขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 

4.1 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
  n   แทน กลุ่มตวัอยา่ง  
  X   แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย (Arithmetic Mean)  
  S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  t  แทน ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการพิจารณาใน (t - test) 
  F  แทน ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการพิจารณาใน (F - Distribution)  
  df   แทน ระดบัความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
  SS  แทน ผลรวมของค่าความเบ่ียงเบน (Sum of Squares) 
  MS แทน ค่าเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบน (Mean Squares)  

  *  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  Sig  แทน ค่าความแตกต่าง 
 

4.2 ล าดับขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ 
ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี  
  ตอนที่ 1 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ค่าความถ่ี ร้อยละ
  ตอนที่ 2 วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร 
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  ตอนที่ 3 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร จ าแนก
ตามอาชีพ ระดบัการศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั 
  ตอนที่ 4 วิเคราะห์ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่ 1 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อยละ 
 
ตารางที่ 4.1 
จ านวน และร้อยละ ของข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. อาชีพ   

1.1 นกัเรียน / นกัศึกษา 51 25.8 
1.2 พนักงานบริษทั 53 26.8 
1.3 ลูกจา้งรัฐ / เจา้หนา้ท่ีรัฐ 37 18.7 
1.4 ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 32 16.2 
1.5 รับจา้งทัว่ไป 25 12.6 

รวม 198 100.00 
2. ระดบัการศึกษา   

2.1 ประถมศึกษา 8 4.0 
2.2 มธัยมศึกษาตอนต้น 46 23.2 
2.3 มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือปวช. 87 43.9 
2.4 อนุปริญญา หรือปวส. 33 16.7 
2.5 ปริญญาตรีข้ึนไป 24 12.1 

รวม 198 100.00 
 
 

 
(ต่อ) 



51 

ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. ต าบลท่ีอาศยัอยู่   
 3.1 ต าบลโพธ์ิไทร 35 17.7 
 3.2 ต าบลกระจาย 42 21.2 
 3.3 ต าบลโคกนาโก 40 20.2 
 3.4 ต าบลเชียงเพง็ 45 22.7 
 3.5 ต าบลศรีฐาน 36 18.2 

รวม 198 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 198 คน ด้านอาชีพส่วนใหญ่
เป็นพนักงานบริษทั จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 รองลงมา นักเรียน / นักศึกษา จ านวน 51 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.8 ลูกจา้งรัฐ / เจ้าหน้าท่ีรัฐ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 ธุรกจิส่วนตัว / ค้าขาย 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 รับจา้งทัว่ไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.6 
  1. ดา้นระดบัการศึกษาส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย หรือปวช. จ านวน 
87 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 รองลงมา มธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2 อนุปริญญา 
หรือปวส. จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 ปริญญาตรีข้ึนไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 
และประถมศึกษา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 
  2. ดา้นต าบลท่ีอาศยัอยูส่่วนใหญ่อาศยัอยู่ต าบลเชียงเพ็ง จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7 
รองลงมา ต าบลกระจาย จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 ต าบลโคกนาโก จ านวน 40 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.2 ต าบลศรีฐาน จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 และต าบลโพธ์ิไทร จ านวน 35 คน   
คิดเป็นร้อยละ 17.7 
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 ตอนที่ 2 วเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร 
 
ตารางที่ 4.2 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของสัสดี 
อ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร โดยรวมและจ าแนกเป็นรายด้าน 

คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร 

ระดบัความคิดเห็น 
อนัดบัท่ี 

X  S.D. แปลผล 
1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 3.99 0.63 มาก 1 
2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา  3.92 0.60 มาก 3 
3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.87 0.66 มาก 5 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 3.88 0.74 มาก 4 
5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 3.94 0.66 มาก 2 

โดยรวม 3.92 0.62 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก ( X  = 3.92, S.D. = 0.62) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ( X  = 3.99, S.D. = 0.63) 
ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ( X  = 3.94, S.D. = 0.66) ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ( X  = 3.92, 
S.D. = 0.60) ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ( X  = 3.88, S.D. = 0.74) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
( X  = 3.87, S.D. = 0.66) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



53 

ตารางที่ 4.3  
ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของสัสดี  อ าเภอ 
ป่าติว้ จังหวัดยโสธร จ าแนกเป็นรายข้อ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค  

ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
1. ให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย หรือสามารถยดืหยุน่ได้ 4.11 0.84 มาก 
2. ท่านไดร้ับบริการตามล าดบักอ่นหลงั 3.95 0.80 มาก 
3. ท่านไดร้ับบริการตรงตามท่ีต้องการ 3.91 0.73 มาก 
4. ท่านไดร้ับการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมไม่มีการแบ่งแยกกดีกนั  3.90 0.82 มาก 
5. ท่านไดร้ับค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์แกก่ารเรียน 3.96 0.90 มาก 
6. ท่านสามารถเขา้รับบริการไดทุ้กโอกาส 4.09 0.71 มาก 

รวม 3.99 0.63 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.99, S.D. = 0.63) 
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดังน้ี ให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย 
หรือสามารถยืดหยุ่นได้ ( X  = 4.11, S.D. = 0.84) ท่านสามารถเข้ารับบริการได้ทุกโอกาส ( X  = 4.09, 
S.D. = 0.71) ท่านไดร้ับค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์แกก่ารเรียน ( X  = 3.96, S.D. = 0.90) ท่านได้รับ
บริการตามล าดับกอ่นหลงั ( X  = 3.95, S.D. = 0.80) ท่านได้รับบริการตรงตามท่ีต้องการ ( X  = 3.91, 
S.D. = 0.73) ท่านไดร้ับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมไม่มีการแบ่งแยกกดีกนั ( X  = 3.90, S.D. = 0.82) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4 
ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของสัสดี  อ าเภอ 
ป่าติว้ จังหวัดยโสธร จ าแนกเป็นรายข้อ ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา 

คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 

ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
1. ท่านไดร้ับบริการดว้ยความรวดเร็ว  3.94 0.89 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงต่อเวลา 3.80 0.88 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยูใ่นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 3.93 0.84 มาก 
4. ท่านไดรั้บบริการตามขั้นตอนท่ีก  าหนด 3.95 0.89 มาก 
5. เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้เตือนข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหนา้แกป่ระชาชน 3.99 0.74 มาก 
6. ท่านสามารถขอค าปรึกษาไดทุ้กเวลาท าการ 3.88 0.85 มาก 

รวม 3.92 0.60 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.92, S.D. = 0.60) 
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดังน้ี เจ้าหน้าท่ีมีการแจ้งเตือนข่าวสาร   
ท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหนา้แกป่ระชาชน (X  = 3.99, S.D. = 0.74) ท่านได้รับบริการตามขั้นตอนท่ีก  าหนด 
( X  = 3.95, S.D. = 0.89) ท่านไดร้ับบริการดว้ยความรวดเร็ว (X  = 3.94, S.D. = 0.89) เจา้หน้าท่ีให้บริการ 
อยูใ่นระยะเวลา ( X  = 3.93, S.D. = 0.84) ท่านสามารถขอค าปรึกษาได้ทุกเวลาท าการ ( X  = 3.88, 
S.D. = 0.85) เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงต่อเวลา ( X  = 3.80, S.D. = 0.88) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.5  
ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของสัสดี  อ าเภอ 
ป่าติว้ จังหวัดยโสธร จ าแนกเป็นรายข้อ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 

คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 

ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
1. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ในการให้บริการท่ีเพียงพอ 3.89 0.82 มาก 
2. สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 3.90 0.85 มาก 
3. อาคาร สถานท่ีในการให้บริการเพียงพอ 3.93 0.77 มาก 
4. เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 3.74 0.85 มาก 
5. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ค าปรึกษาแกท่่าน  4.02 0.85 มาก 
6. มีช่องทางในการติดต่อประสานงานหลากหลาย เช่น Line, Facebook  

และ Page 
3.73 0.96 มาก 

รวม 3.87 0.66 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.87, S.D. = 0.66) 
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ
ในการให้ค าปรึกษาแกท่่าน (X  = 4.04, S.D. = 0.85) อาคาร สถานท่ีในการให้บริการเพียงพอ ( X  = 3.93, 
S.D. = 0.77) สถานท่ีจอดรถเพียงพอ ( X  = 3.90, S.D. = 0.85) มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ในการ
ให้บริการท่ีเพียงพอ ( X  = 3.89, S.D. = 0.82) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ ( X  = 3.74, S.D. 
= 0.85) มีช่องทางในการติดต่อประสานงานหลากหลาย เช่น Line, Facebook และ Page ( X  = 3.73, 
S.D. = 0.93) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.6 
ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของสัสดี  อ าเภอ 
ป่าติว้ จังหวัดยโสธร จ าแนกเป็นรายข้อ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 

ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
1. เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  4.07 0.80 มาก 
2. มีการปรับปรุง อาคาร สถานท่ี ให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ 3.77 0.80 มาก 
3. มีการให้บริการในเวลาพกัเท่ียง 3.81 0.98 มาก 
4. มีการอ านวยความสะดวกแกป่ระชาชนให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 3.82 0.95 มาก 
5. เจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้บริการ หรือให้ค าปรึกษาไดจ้นเสร็จส้ิน 
 ตามความตอ้งการ 

3.88 0.96 มาก 

6. มีการให้บริการในวนัหยดุ เสาร์ - อาทิตย ์เพ่ืออ านวยความสะดวก  
อยา่งต่อเน่ือง 

3.91 0.98 มาก 

รวม 3.88 0.74 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.88, S.D. = 0.74) 
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัได ้
อยา่งต่อเน่ือง ( X  = 4.07, S.D. = 0.80) มีการให้บริการในวนัหยุด เสาร์ - อาทิตย ์เพ่ืออ านวยความ
สะดวกอยา่งต่อเน่ือง ( X  = 3.91, S.D. = 0.98) เจ้าหน้าท่ีได้ให้บริการ หรือให้ค าปรึกษาได้จนเสร็จส้ิน 
ตามความตอ้งการ ( X  = 3.88, S.D. = 0.96) มีการอ านวยความสะดวกแกป่ระชาชนให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง ( X  = 3.82, S.D. = 0.95) มีการให้บริการในเวลาพกัเท่ียง ( X  = 3.81, S.D. = 0.98) มีการ
ปรับปรุง อาคาร สถานท่ีให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ ( X  = 3.77, S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 
ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของสัสดี  อ าเภอ 
ป่าติว้ จังหวัดยโสธร จ าแนกเป็นรายข้อ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

คุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  

ระดบัความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
1. มีการพฒันาโปรแกรมระบบคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการรวดเร็วข้ึน  3.91 0.96 มาก 
2. มีการบริการให้ค าปรึกษาผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น Line และ 

 Facebook 
4.01 0.86 มาก 

3. มีการให้บริการในพ้ืนท่ีเชิงรุก 3.94 0.81 มาก 
4. เจา้หนา้ท่ีไดร้ับการพฒันา และพร้อมให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  3.93 0.73 มาก 
5. มีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือความรวดเร็วในการรับบริการ 3.90 0.78 มาก 
6. มีการปรับปรุงการท างานเพ่ือความสะดวกแกท่่าน  3.92 0.88 มาก 

รวม 3.94 0.66 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร ด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.94, S.D. = 0.66) 
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดังน้ี มีการบริการให้ค าปรึกษาผ่าน
ช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ เช่น Line และ Facebook ( X  = 4.01, S.D. = 0.86) มีการให้บริการในพ้ืนท่ี
เชิงรุก ( X  = 3.94, S.D. = 0.81) เจ้าหน้าท่ีได้รับการพฒันา และพร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ     
( X  = 3.93, S.D. = 0.72) มีการปรับปรุงการท างานเพ่ือความสะดวกแกท่่าน ( X  = 3.92, S.D. = 0.88)      
มีการพฒันาโปรแกรมระบบคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการรวดเร็วข้ึน ( X  = 3.91, S.D. = 0.96) มีการลด
ขั้นตอนในการท างาน เพ่ือความรวดเร็วในการรับบริการ ( X  = 3.90, S.D. = 0.78) ตามล าดบั 
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 ตอนที่ 3 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร จ าแนกตาม
อาชีพ ระดบัการศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั 
 
ตารางที่ 4.8 
วิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร จ าแนกตามอาชีพ  

คุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ระหว่างกลุ่ม 8.321 4 2.080 5.680 .000* 
ภายในกลุ่ม 70.676 193 .366 - - 

รวม 78.996 197 - - - 
2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ระหว่างกลุ่ม 5.172 4 1.293 3.811 .005* 

ภายในกลุ่ม 65.481 193 .339 - - 
รวม 70.653 197 - - - 

3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ระหว่างกลุ่ม 6.166 4 1.541 3.717 .006* 
ภายในกลุ่ม 80.031 193 .415 - - 

รวม 86.197 197 - - - 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ระหว่างกลุ่ม 9.107 4 2.277 4.507 .002* 

ภายในกลุ่ม 97.484 193 .505 - - 
รวม 106.591 197 - - - 

5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ระหว่างกลุ่ม 7.393 4 1.848 4.553 .002* 
ภายในกลุ่ม 78.352 193 .406 - - 

รวม 85.745 197 - - - 
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 7.068 4 1.767 4.950 .001* 

ภายในกลุ่ม 68.902 193 .357 - - 
รวม 75.970 197 - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 และพบว่า 
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มีความคิดเห็นแตกต่างกนัทุกดา้น จึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่โดยรวม ด้วยวิธี LSD. (Least 
Significant Different) 
 
ตารางที่ 4.9  
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉลีย่ เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร ท่ีมตีามอาชีพแตกต่างกัน ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

ด้านอาชีพ X  

นักเรียน /
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษทั 

ลูกจา้งรัฐ / 
เจา้หน้าท่ีรัฐ 

ธุรกจิ
ส่วนตวั / 
คา้ขาย 

รับจา้ง
ทั่วไป 

4.14 3.99 3.81 4.24 3.59 
1. นักเรียน / นักศึกษา 4.14 - - - - - 

2. พนักงานบริษทั 3.99 .15 - - - - 
3. ลูกจา้งรัฐ / เจา้หน้าท่ีรัฐ 3.81 .33* .18 - - - 
4. ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 4.24 -.10 -.25 -.42* - - 
5. รับจา้งทั่วไป 3.59 .55* .40* .22 .65* - 

 
 จากตารางท่ี 4.9 เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการของสัสดี 
อ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร ท่ีมีตามอาชีพแตกต่างกนั ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า อาชีพ 
ลูกจา้งรัฐ / เจา้หนา้ท่ีรัฐ มีความคิดเห็นแตกต่างกบั นกัเรียน / นกัศึกษา, อาชีพธุรกจิส่วนตัว / ค้าขาย 
มีความคิดเห็นแตกต่างกบัลูกจา้งรัฐ / เจา้หน้าท่ีรัฐ, อาชีพรับจ้างทั่วไป มีความคิดเห็นแตกต่างกบั
นกัเรียน / นกัศึกษา พนกังานบริษทั และธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 
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ตารางที่ 4.10 
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉลีย่ เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร ท่ีมตีามอาชีพแตกต่างกัน ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา 

ด้านอาชีพ X  

นักเรียน /
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษทั 

ลูกจา้งรัฐ /
เจา้หน้าท่ีรัฐ 

ธุรกจิส่วนตวั  
/ คา้ขาย 

รับจา้ง
ทั่วไป 

4.04 3.95 3.79 4.09 3.58 
1. นักเรียน / นักศึกษา 4.04 - - - - - 

2. พนักงานบริษทั 3.95 .09 - - - - 
3. ลูกจา้งรัฐ / เจา้หน้าท่ีรัฐ 3.79 .25 .16 - - - 
4. ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 4.09 -.05 -.14 -.30* - - 
5. รับจา้งทั่วไป 3.58 .46* .40* .21 .51* - 

 
 จากตารางท่ี 4.10 เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการของ
สสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีตามอาชีพแตกต่างกนั ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา พบว่า อาชีพ 
ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย มีความคิดเห็นแตกต่างกบั ลูกจา้งรัฐ / เจา้หนา้ท่ีรัฐ, อาชีพรับจา้งทัว่ไป  
มีความคิดเห็นแตกต่างกบันกัเรียน / นกัศึกษา พนกังานบริษทั และธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 
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ตารางที่ 4.11 
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉลีย่ เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร ท่ีมตีามอาชีพแตกต่างกัน ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 

ด้านอาชีพ X  

นักเรียน / 
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษทั 

ลูกจา้งรัฐ / 
เจา้หน้าท่ีรัฐ 

ธุรกจิส่วนตวั 
/ คา้ขาย 

รับจา้ง
ทั่วไป 

3.98 3.84 3.74 4.14 3.55 
1. นักเรียน / นักศึกษา 3.98 - - - - - 

2. พนักงานบริษทั 3.84 .14 - - - - 
3. ลูกจา้งรัฐ / เจา้หน้าท่ีรัฐ 3.74 .24 .10 - - - 
4. ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 4.14 -.16 -.30* -.40* - - 
5. รับจา้งทั่วไป 3.55 .43* .30 .19 .59* - 

 
 จากตารางท่ี 4.11 เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการของ
สสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีตามอาชีพแตกต่างกนั ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า 
อาชีพธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย มีความคิดเห็นแตกต่างกบั พนกังานบริษทั และลูกจา้งรัฐ / เจ้าหน้าท่ีรัฐ
อาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความคิดเห็นแตกต่างกบันกัเรียน / นกัศึกษา พนกังานบริษทั และธุรกจิส่วนตัว 
/ คา้ขาย 
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ตารางที่ 4.12 
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉลีย่ เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร ท่ีมตีามอาชีพแตกต่างกัน ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

ด้านอาชีพ X  

นักเรียน / 
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษทั 

ลูกจา้งรัฐ / 
เจา้หน้าท่ีรัฐ 

ธุรกจิส่วนตวั / 
คา้ขาย 

รับจา้ง
ทั่วไป 

4.00 3.93 3.68 4.16 3.47 
1. นักเรียน / นักศึกษา 4.00 - - - - - 

2. พนักงานบริษทั 3.93 .06 - - - - 
3. ลูกจา้งรัฐ / เจา้หน้าท่ีรัฐ 3.68 .32* .26 - - - 
4. ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 4.16 -.16 -.22 -.48* - - 
5. รับจา้งทั่วไป 3.47 .53* .47* .21 .69* - 

 
 จากตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการของ
สสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีตามอาชีพแตกต่างกนั ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  พบว่า 
อาชีพลูกจา้งรัฐ / เจา้หนา้ท่ีรัฐ มีความคิดเห็นแตกต่างกบั นักเรียน / นักศึกษา อาชีพธุรกจิส่วนตัว / 
คา้ขาย มีความคิดเห็นแตกต่างกบั ลูกจ้างรัฐ / เจ้าหน้าท่ีรัฐ อาชีพรับจ้างทั่วไป มีความคิดเห็นแตกต่าง 
กบันกัเรียน / นกัศึกษา พนกังานบริษทั และธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 
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ตารางที่ 4.13 
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉลีย่ เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร ท่ีมตีามอาชีพแตกต่างกัน ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ด้านอาชีพ X  

นักเรียน / 
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษทั 

ลูกจา้งรัฐ / 
เจา้หน้าท่ีรัฐ 

ธุรกจิส่วนตวั / 
คา้ขาย 

รับจา้ง
ทั่วไป 

4.06 3.97 3.74 4.19 3.58 
1. นักเรียน / นักศึกษา 4.06 - - - - - 

2. พนักงานบริษทั 3.97 .09 - - - - 
3. ลูกจา้งรัฐ / เจา้หน้าท่ีรัฐ 3.74 .32* .23 - - - 
4. ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 4.19 -.13 -.22 -.44* - - 
5. รับจา้งทั่วไป 3.58 .48* .39* .16 .60* - 

 
 จากตารางท่ี 4.13 เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียคุณภาพการให้บริการของ
สสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีตามอาชีพแตกต่างกนั ด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า  พบว่า 
อาชีพลูกจา้งรัฐ / เจา้หนา้ท่ีรัฐ มีความคิดเห็นแตกต่างกบันักเรียน / นักศึกษา อาชีพธุรกจิส่วนตัว / 
คา้ขาย มีความคิดเห็นแตกต่างกบั ลูกจา้งรัฐ / เจา้หนา้ท่ีรัฐ อาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความคิดเห็นแตกต่างกบั 
นกัเรียน / นกัศึกษา พนกังานบริษทั และธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 
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ตารางที่ 4.14 
วิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

คุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
 

ระหว่างกลุ่ม .192 4 .048 .117 .976 
ภายในกลุ่ม 78.805 193 .408 - - 

รวม 78.996 197 - - - 
2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 
 

ระหว่างกลุ่ม .511 4 .128 .352 .843 
ภายในกลุ่ม 70.141 193 .363 - - 

รวม 70.653 197 - - - 
3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
 

ระหว่างกลุ่ม .304 4 .076 .171 .953 
ภายในกลุ่ม 85.893 193 .445 - - 

รวม 86.197 197 - - - 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ระหว่างกลุ่ม 1.059 4 .265 .484 .747 
ภายในกลุ่ม 105.532 193 .547 - - 

รวม 106.591 197 - - - 
5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ระหว่างกลุ่ม .630 4 .158 .357 .839 
ภายในกลุ่ม 85.115 193 .441 - - 

รวม 85.745 197 - - - 
 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม .262 4 .065 .167 .955 
ภายในกลุ่ม 75.709 193 .392 - - 

รวม 75.970 197 - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.15 
วิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามต าบล  
ท่ีอาศัยอยู่ 

คุณภาพการให้บริการของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
 

ระหว่างกลุ่ม .297 4 .074 .182 .947 
ภายในกลุ่ม 78.699 193 .408 - - 

รวม 78.996 197 - - - 
2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 
 

ระหว่างกลุ่ม 1.189 4 .297 .826 .510 
ภายในกลุ่ม 69.464 193 .360 - - 

รวม 70.653 197 - - - 
3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
 

ระหว่างกลุ่ม 1.494 4 .374 .851 .494 
ภายในกลุ่ม 84.703 193 .439 - - 

รวม 86.197 197 - - - 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ระหว่างกลุ่ม 2.532 4 .633 1.174 .324 
ภายในกลุ่ม 104.059 193 .539 - - 

รวม 106.591 197 - - - 
5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ระหว่างกลุ่ม 1.660 4 .415 .952 .435 
ภายในกลุ่ม 84.085 193 .436 - - 

รวม 85.745 197 - - - 
 

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 1.256 4 .314 .811 .519 
ภายในกลุ่ม 74.714 193 .387 - - 

รวม 75.970 197 - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
ท่ีมีต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัทางสถิติ 
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 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร 
 
ตารางที่ 4.16 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าติว้ จังหวัดยโสธร  
ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ความถ่ี 
1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค  

 1.1 ให้ความส าคญักบัประชาชนทุกคนเท่าเทียมกนั  9 
 1.2 ควรให้บริการดว้ยความมีมิตรไมตรี ยิ้มแยม้แจ่มใส 6 

2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา   
 2.1 มีระยะเวลาในการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน  23 
 2.2 เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงเวลา และให้บริการอยา่งรวดเร็ว  10 

3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ  

 3.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งเพียงพอ  27 
 3.2 เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ค าปรึกษาไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน  7 

4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  

4.1 ควรมีการบริการในช่วงพกัเท่ียง  26 
4.2 ควรมีบริการให้ครบถว้นเบ็ดเสร็จในจุดเดียว  6 

5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  

 5.1 ควรมีช่องทางการติดต่อสอบถามท่ีหลากหลาย 24 
 5.2 ควรมีสถานท่ีให้บริการท่ีความสะอาด บริการ Wifi Free 5 
 5.3 มีช่องทางในการติดต่อประสานงานทาง Line, Facebook, Page หรืออ่ืน ๆ 4 

 
 ตารางท่ี 4.16 สรุปข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร 
  1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ได้แก ่ให้ความส าคัญกบัประชาชนทุกคนเท่าเทียมกนั 
ควรให้บริการดว้ยความมีมิตรไมตรี ยิม้แยม้แจ่มใส 
  2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ได้แก ่มีระยะเวลาในการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน เจ้าหน้าท่ี    
มาท างานตรงเวลาและให้บริการอยา่งรวดเร็ว 
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  3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ไดแ้ก ่ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ เจ้าหน้าท่ี 
สามารถให้ค าปรึกษาไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน 
  4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ไดแ้ก ่ควรมีการบริการในช่วงพกัเท่ียง ควรมีบริการ
ให้ครบถว้นเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 
  5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ไดแ้ก ่ควรมีช่องทางการติดต่อสอบถามท่ีหลากหลาย
ควรมีสถานท่ีให้บริการท่ีความสะอาด บริการ Wifi Free มีช่องทางในการติดต่อประสานงานทาง 
Line, Facebook, Page หรืออ่ืน ๆ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
ผูว้ิจยั ไดส้รุปผลการวิจยัตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 
  1. สรุปผล 
  2. อภิปรายผล 
  3. ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
 
 5.1.1 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของ
สสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ผลวิจยัพบว่า 
   5.1.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 198 คน ด้านอาชีพส่วนใหญ่เป็น 
พนกังานบริษทั จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 รองลงมา นักเรียน / นักศึกษา จ านวน 51 คน    
คิดเป็นร้อยละ 25.8 ลูกจา้งรัฐ / เจ้าหน้าท่ีรัฐ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 ธุรกจิส่วนตัว / ค้าขาย 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 รับจา้งทัว่ไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.6 
      1) ดา้นระดบัการศึกษาส่วนใหญ่มีระดับการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ 
ปวช. จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 รองลงมา มธัยมศึกษาตอนต้น จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.2 อนุปริญญา หรือปวส. จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 ปริญญาตรีข้ึนไป จ านวน 24 คน     
คิดเป็นร้อยละ 12.1 และประถมศึกษา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 
      2) ด้านต าบลท่ีอาศัยอยู่ส่วนใหญ่อาศัยอยู่ต าบลเชียงเพ็ง จ านวน 45 คน      
คิดเป็นร้อยละ 22.7 รองลงมา ต าบลกระจาย จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 ต าบลโคกนาโก จ านวน 
40 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 ต าบลศรีฐาน จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 และต าบลโพธ์ิไทร จ านวน 
35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 
   5.1.1.2 ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.92, S.D. = 0.62) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เรียงล าดับ 
ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดังน้ี ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ( X  = 3.99, S.D. = 0.63) ด้านการ
ให้บริการอยา่งกา้วหน้า ( X  = 3.94, S.D. = 0.66) ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา (X  = 3.92, S.D. = 0.60) 
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ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ( X  = 3.88, S.D. = 0.74) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (X  = 3.87, 
S.D. = 0.66) ตามล าดบั 
 5.1.2 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั 
ยโสธร จ าแนกตามอาชีพ ระดบัการศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยู่ต่างกนัท่ีแตกต่างกนั ผลวิจัย พบว่า
   5.1.2.1 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   5.1.2.2 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัทางสถิติ 
   5.1.2.3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดัยโสธร 
ท่ีมีต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัทางสถิติ 
 5.1.3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาสรุปขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ
ของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
   5.1.3.1 ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ได้แก ่ให้ความส าคัญกบัประชาชนทุกคน
เท่าเทียมกนั ควรให้บริการดว้ยความมีมิตรไมตรี ยิม้แยม้แจ่มใส 
   5.1.3.2 ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ไดแ้ก ่มีระยะเวลาในการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 
เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงเวลาและให้บริการอยา่งรวดเร็ว  
   5.1.3.3 ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ได้แก ่ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ 
เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ค าปรึกษาไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน 
   5.1.3.4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  ได้แก ่ควรมีการบริการในช่วงพักเท่ียง      
ควรมีบริการให้ครบถว้นเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 
   5.1.3.5 ด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า  ได้แก ่ควรมีช่องทางการติดต่อสอบถาม      
ท่ีหลากหลาย ควรมีสถานท่ีให้บริการท่ีความสะอาด บริการ Wifi Free มีช่องทางในการติดต่อประสาน 
งานทาง Line, Facebook, Page หรืออ่ืน ๆ 
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5.2 อภิปรายผล 
 
 จากการวิจยั เร่ืองคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร อภิปรายผล ดงัน้ี 
  5.2.1 สมมตฐิานที่ 1 ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการวิจัย พบว่า ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพ
การให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
ท่ีก  าหนดไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า สสัดีอ าเภอป่าต้ิวมีการให้บริการได้ตรงกบัความต้องการของผูร้ับบริการ 
มีการก  าหนดระยะเวลาในการบริการท่ีเหมาะสม บุคลากรมีความรู้ในการให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดี 
และออกหน่วยบริการนอกสถานท่ี ผลการวิจัยสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ นิพนธ์ เรืองหิรัญวนิช (2560) 
ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของกองกจิการนกัศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร ผลการวิจัย 
พบว่า นกัศึกษาท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองกจิการนักศึกษา 
มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ทิพยสุ์คนธ์ ศรีลาธรรม 
(2559) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ในเขตอ าเภอบ้านหม่ี 
จงัหวดัลพบุรี ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพบริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในภาพรวม 
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ อภิญญา แกว้เทพ (2559) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวดันครสวรรค์ ผลการวิจัย พบว่า องค์การบริหาร
ส่วนต าบลในจงัหวดันครสวรรค์ มีระดบัคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก สอดคลอ้งกบั 
ผลการวิจยัของ วาเสษฐี เกตุแกว้ (2557, น. 81 - 82) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการองค์การ 
บริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จังหวดั ยโสธร ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 
สอดคลอ้งกบัผลการวิจัยของ วรางคณา บุญป้ัน (2553, น. 96 - 103) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพ   
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวงั จังหวดัยโสธร ผลการวิจัย  พบว่า 
คุณภาพการให้บริการแกป่ระชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอคอ้วงั จังหวดัยโสธร 
โดยภาพรวมของระดับคุณภาพอยู่ในระดับมาก และสอดคลอ้งกบัผลการวิจัยของ ศิริรัตน์ ใจชุ่ม 
(2550) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งระบบของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย 
จังหวดัเชียงราย ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั่วไปมีความคิดเห็นว่าศกัยภาพ       
ในการด าเนินงานโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพ่ือประชาชนอยูใ่นระดบัมาก 
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  5.2.2 สมมตฐิานที่ 2 เปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของของสัสดี 
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร จ าแนกตามอาชีพ ระดับการศึกษา และต าบลท่ีอาศยัอยู่ ผลการวิจัย พบว่า
    5.2.2.1 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีอาชีพต่างกนั ผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ของของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหว ัดยโสธร ท่ีมีอาชีพต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นแตกต่างกนั     
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า ผูร้ับบริการท่ีมีอาชีพ 
ต่างกนัมีความจ าเป็นและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั จึงไดร้ับการบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป สอดคลอ้ง 
กบังานวิจยัของ เจริญ มีสิน (2550) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
แกง่กระจานในทศันะของผูใ้ช้บริการ ผลการวิจัย พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และสอดคลอ้งกบังานวิจัย
ของ วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553, น. 91 - 95) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้ าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนกตามอาชีพ ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวม 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
    5.2.2.2 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัผลการวิจัย พบว่า ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพ 
การให้บริการของของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็น 
แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า สัสดีอ าเภอ
ป่าต้ิวมีการแจง้ขั้นตอนการเขา้รับบริการต่อผูเ้ข้ารับบริการอย่างชัดเจน พร้อมทั้ งมีบุคลากรท่ีมีความรู้ 
ผ่านการอบรมเร่ืองระเบียบ กฎหมาย และสามารถอธิบายข้อสงสัยแกผู่เ้ข้ารับบริการได้ทุกระดับ 
ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบั วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553, น. 91 - 95) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้ าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการทั้ งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั 
และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ ภทัทิยา หมทอง (2555, น. 76 - 78) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพ     
การให้บริการงานการเงินของส านกังานอยัการในเขตพ้ืนท่ีจังหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจัย พบว่า    
ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานการเงินของส านักงานอยัการ 
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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    5.2.2.3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของของสัสดี
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั ผลการวิจัย พบว่า ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพ 
การให้บริการของของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร ท่ีมีต าบลท่ีอาศยัอยูต่่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็น 
แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคัญทางสถิติ ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า การให้บริการ 
ของสสัดีอ าเภอป่าต้ิวมีความทั่วถึง คลอบคลุมในทุกพ้ืนท่ีมีการให้บริการเชิงรุกโดยการบูรณาการกบั 
ฝ่ายปกครองอ าเภอป่าต้ิวในการประสานงาน แจ้งเตือนข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ผ่านผูใ้หญ่บ้าน 
และก  านนัอยา่งต่อเน่ือง ท าให้พ่ีนอ้งประชาชนไดร้ับประโยชน์อย่างเต็มท่ีผลการวิจัยสอดคลอ้งกบั 
วรางคณา บุญป้ัน (2553, น. 96 - 103) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอคอ้วงั จงัหวดัยโสธร ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บริการแกป่ระชาชน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวงั จังหวดัยโสธร โดยภาพรวมของระดับคุณภาพ    
อยูใ่นระดบัมาก เปรียบเทียบกบัปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาต่างกนั มีความคิดเห็น 
เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
    5.3.1.1 ควรมีมิตรไมตรีในการให้บริการและการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมไม่มีการแบ่งแยก 
กดีกนั ก  าหนดเวลามาตรฐานในการให้บริการประชาชน จัดท าคู่มือบริการประชาชนในช่องทางต่าง ๆ 
เช่น เวบ็ไซต์ หรือแผ่นพบั มีการก  าหนดระยะเวลาในการบริการ ขั้นตอน เอกสารท่ีใช้ประกอบในค าขอ 
ต่าง ๆ  
    5.3.1.2 ควรมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการค าปรึกษาแทนกนัได้ และท างานตรงต่อเวลาเป็นแบบ 
อยา่งประชาชน ตลอดจนให้ค าปรึกษาไดต้รงกบัความตอ้งการ มีการอบรมบุคลากรให้มีองค์ความรู้ 
ตลอดจนพฒันาทกัษะในการปฏิบติังานโดยการถ่ายทอดจากผูมี้ประสบการณ์สูง การแกไ้ขปัญหา   
ท่ีเกดิข้ึน การระดมความคิด ทกัษะการท างานเป็นทีม เพ่ือให้เป็นบุคลากรในยคุดิจิทลั 
    5.3.1.3 ควรมีช่องทางในการติดต่อประสานงานหลากหลาย เช่น สร้าง Line, Facebook 
และ Page ท าให้ประชาชนเขา้ถึงบริการได้ง่าย สะดวก รวดเร็วท่ีสุด สามารถบริการให้ค าปรึกษาแบบ 
ออนไลน์ในและนอกเวลาราชการได ้
    5.3.1.4 ควรมีการปรับปรุงโต๊ะ เกา้ อ้ี และท าความสะอาดอาคาร สถานท่ี ให้พร้อม   
ต่อการบริการปรับปรุงส่ิงแวดลอ้มในการให้บริการให้มีความทันสมยั บุคลากรแต่งตัวสะอาดเรียบร้อย 
มีระเบียบ เพ่ือเพ่ิมความศรัทธา และความน่าเช่ือถือให้แกป่ระชาชน 
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    5.3.1.5 ควรมีการลดขั้นตอนในการท างานให้น้อยท่ีสุด เพ่ือความรวดเร็วในการรับ
บริการ มีการบูรณาการให้บริการนอกสถานท่ีบางโอกาส เช่น โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีร่วมกบักระทรวง 
มหาดไทยและหน่วยงานท่ีเก ีย่วขอ้ง ท างานเชิงรุกร่วมกบัหน่วยงานต่าง ๆ  
 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป 

   5.3.2.1 ควรศึกษาแนวทางการพฒันาประสิทธิภาพในการให้บริการของสัสดีอ าเภอ
   5.3.2.2 ควรศึกษาขวญัและก  าลงัใจท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
ค าชี้แจง 
 1. แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 
   ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว 
จงัหวดัยโสธร 
  ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสัสดีอ าเภอป่าต้ิว จังหวดั
ยโสธร 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย / หนา้ขอ้ท่ีตรงขอ้มูลส่วนตวัของท่านหรือเติมรายละเอียดในช่องว่าง 
 1. อาชีพ 
  1.1   นกัเรียน / นกัศึกษา 
  1.2   พนักงานบริษทั 
  1.3   ลูกจา้งรัฐ / เจา้หนา้ท่ีรัฐ 
  1.4   ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 
  1.5   รับจา้งทัว่ไป 
 2. ระดบัการศึกษา 
  2.1   ประถมศึกษา 
  2.2   มธัยมศึกษาตอนต้น 
  2.3   มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
  2.4   อนุปริญญา หรือ ปวส. 
  2.5   ปริญญาตรีข้ึนไป 
 3. ต าบลท่ีอาศยัอยู่ 
  3.1   ต าบลโพธ์ิไทร 
  3.2   ต าบลกระจาย 
  3.3   ต าบลโคกนาโก 
  3.4   ต าบลเชียงเพง็ 
  3.5   ต าบลศรีฐาน 
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ส่วนที่ 2 ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
ค าชี้แจง : กรุณาพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ี และท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริง
มากท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการของสัสดี  
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 

ระดบัความคิดเห็น 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
1.1 ให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย 

หรือสามารถยดืหยุน่ได้ 
     

1.2 ท่านไดร้ับบริการตามล าดบักอ่นหลงั      

1.3 ท่านไดร้ับบริการตรงตามท่ีตอ้งการ      

1.4 ท่านไดร้ับการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียม
ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนั 

     

1.5 ท่านไดร้ับค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์
แกก่ารเรียน 

     

1.6 ท่านสามารถเขา้รับบริการไดทุ้กโอกาส      

2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา  
2.1 ท่านไดร้ับบริการดว้ยความรวดเร็ว      

2.2 เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงต่อเวลา       

2.3 เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยูใ่นระยะเวลา 
ท่ีเหมาะสม 

     

2.4 ท่านไดร้ับบริการตามขั้นตอนท่ีก  าหนด      

2.5 เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้เตือนข่าวสารท่ีเป็น   
 ประโยชน์ล่วงหนา้แกป่ระชาชน 

     

2.6 ท่านสามารถขอค าปรึกษาไดทุ้กเวลา  
ท าการ 

     

3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
3.1 มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้นการ

ให้บริการท่ีเพียงพอ 
     

3.2 สถานท่ีจอดรถเพียงพอ      
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คุณภาพการให้บริการของสัสดี  
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 

ระดบัความคิดเห็น 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

3.3 อาคาร สถานท่ีในการให้บริการเพียงพอ      

3.4 เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ      

3.5 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ 
 ในการให้ค าปรึกษาแกท่่าน 

     

3.6 มีช่องทางในการติดต่อประสานงาน
หลากหลาย เช่น Line, Facebook และ 
Page 

     

4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
4.1 เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนั

ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
     

4.2 มีการปรับปรุง อาคาร สถานท่ี  
ให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ 

     

4.3 มีการให้บริการในเวลาพกัเท่ียง      

4.4 มีการอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 

     

4.5 เจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้บริการ หรือให้
ค าปรึกษา ไดจ้นเสร็จส้ิน 
ตามความตอ้งการ 

     

4.6 มีการให้บริการในวนัหยดุ เสาร์ - 
อาทิตย ์เพ่ืออ านวยความสะดวก
อยา่งต่อเน่ือง 

     

5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
5.1 มีการพฒันาโปรแกรมระบบ

คอมพิวเตอร์ ท่ีให้บริการรวดเร็วข้ึน  
     

5.2 มีการบริการให้ค าปรึกษาผ่านช่องทาง 
อิเลก็ทรอนิกส์ เช่น Line, Facebook 

     

5.3 มีการให้บริการในพ้ืนท่ีเชิงรุก      
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คุณภาพการให้บริการของสัสดี  
อ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 

ระดบัความคิดเห็น 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

5.4 เจา้หน้าท่ีไดร้ับการพฒันา และพร้อม 
 ให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

5.5 มีการลดขั้นตอนในการท างาน  
เพ่ือความรวดเร็วในการรับบริการ 

     

5.6 มีการปรับปรุงการท างาน 
 เพ่ือความสะดวกแกท่่าน 

     

 
ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของสสัดีอ าเภอป่าต้ิว จงัหวดัยโสธร 
 1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค……………………………………………………………... 
………….............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................  
 2. การให้บริการท่ีตรงเวลา………………………………………………………………….. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ………………………………………………………………. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง………………………………………………………………..  
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้………………………………………………………………. 
.............................................................................................................................................................
...................................................................................................................... .......................................  

 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
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ภาคผนวก ข 
 

ค่าความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ ข.1 
ค่าความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม 

ค ำถำมขอ้ 
คะแนนของผูเ้ช่ียวชำญ 

รวมค่ำ IOC ค่ำ IOC เฉล่ีย 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1 +1 +1 +1 3 1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

20 +1 +1 +1 3 1 
21 +1 +1 +1 3 1 
22 +1 +1 +1 3 1 
23 +1 +1 +1 3 1 
24 +1 +1 +1 3 1 
25 +1 +1 +1 3 1 

(ต่อ) 
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ตารางที่ ข.1 (ต่อ) 

ค ำถำมขอ้ 
คะแนนของผูเ้ช่ียวชำญ 

รวมค่ำ IOC ค่ำ IOC เฉล่ีย 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

26 +1 +1 +1 3 1 
27 +1 +1 +1 3 1 
28 +1 +1 +1 3 1 
29 +1 +1 +1 3 1 
30 +1 +1 +1 3 1 
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ภาคผนวก ค 
 

ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ ค.1  
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

Items 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item - 
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

X1 92.48 240.974 .583 0.934 

X2 92.30 252.062 .325 0.887 

X3 92.30 249.703 .378 0.883 

X4 92.30 254.933 .259 0.878 

X5 92.43 235.276 .746 0.954 

X6 92.15 249.772 .355 0.856 

X7 92.58 242.251 .459 0.881 

X8 92.65 241.669 .535 0.879 

X9 92.63 239.574 .568 0.879 

X10 92.55 241.126 .493 0.945 

X11 92.20 248.779 .372 0.962 

X12 92.05 246.254 .438 0.882 

X13 92.93 239.917 .592 0.878 

X14 92.18 248.199 .431 0.954 

X15 92.48 240.974 .583 0.878 

X16 92.20 246.985 .467 0.881 

X17 92.20 244.626 .514 0.882 

X18 91.95 245.177 .534 0.865 

X19 92.43 235.276 .746 0.875 

X20 92.48 240.974 .583 0.878 

X21 92.30 252.062 .325 0.957 

X22 92.30 249.703 .378 0.883 

X23 92.30 254.933 .259 0.878 

(ต่อ) 
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ตารางที่ ค.1 (ต่อ) 

Items 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item - 
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

X24 92.43 235.276 .746 0.875 

X25 92.65 248.849 .303 0.899 

X26 92.30 249.703 .378 0.883 

X27 92.30 254.933 .259 0.878 

X28 92.43 235.276 .746 0.954 

X29 92.15 249.772 .355 0.856 

X30 92.58 242.251 .459 0.881 

: Reliability Coefficients, N of Cases = 42, N of Items = 30, Alpha = .895 
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ภาคผนวก ง 
 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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การเผยแพรผลงานวิจัย 

 
มงคล เถาชาลี, ภักดี โพธิ์สิงห และยุภาพร ยุภาศ. (2562). คุณภาพการใหบริการของสัสดีอําเภอปาต้ิว 

จังหวัดยโสธร. ในการประชุมวิชาการระดับชาติ ดานการบริหารกิจการสาธารณะ          

ยุคดิจิทัล คร้ังที่ 5 “การบริหารกิจการสาธารณะยุคดิจิทัล : กฎหมาย ความเปนธรรม และ

การกลับคืนสูประชาธปิไตย” ขอนแกน : มหาวิทยาลยัขอนแกน.  
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