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คุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญกิ  
อ าเภอเมือง จงัหวดัพษิณุโลก 

QUALITY OF SERVICE OF THE ARANYIK MUNICIPALITY  
MUEANG DISTRICT PHITSANULOK PROVINCE 

 
กนกศกัด์ิ  ลิขิตไพรวลัย์1 

 

บทคดัย่อ 
        การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพในการบริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก 
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก  และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง
จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 395 คน เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test, F-test (One-Way ANOVA) 
และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD 
        ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวดั
พิษณุโลก โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่
ในระดบัมากเป็นอนัดบัแรกคือ ดา้นตอบสนองความตอ้งการและการพึงพอใจ รองลงมาดา้นความ
พร้อมในการให้บริการและคุณภาพ ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรมและดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดอยูใ่นระดบัปานกลางคือดา้นประสิทธิภาพ 
       ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลเมืออรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองอรัญญิก แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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บทน า 
 ในปัจจุบนัรูปแบบการปกครองของประเทศไทยไดมี้การเนน้การกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ิน
มากข้ึน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคญัมากในการพฒันาทอ้งถ่ิน
ทั้งในดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้นงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ดา้นการจดัระเบียบชุมชน/สังคมและ
การรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการ
ท่องเท่ียว ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดล้อมและด้าน
ศิลปวฒันธรรม จารีต ประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน (วศิน อิงคพฒันกุล, 2553) 
 ในหลักการแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2560 ได้บัญญัติ
สาระส าคญัเก่ียวกบัการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ การสร้างความเขม้แข็งขององค์กรการอิสระ
ภายใต้รัฐธรรมนูญ การขยายการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารกิจการบ้านเมืองให้
กวา้งขวางข้ึนโดยเฉพาะการให้ประชาชนหรือผูรั้บบริการและชุมชนเข้ามามีบทบาทในการ
ตดัสินใจเก่ียวกับการก าหนดนโยบายสาธารณะและการจดัสรรทรัพยากร ตลอดจนการริเร่ิม
แผนงาน โครงการ มาตรการและตรวจสอบการด าเนินการต่างๆของภาครัฐ นอกจากน้ียงัเน้นถึง
เร่ืองธรรมาภิบาลและจริยธรรมในการบริหารกิจการบา้นเมือง มาตรการการป้องกนัและปราบปราม
การทุจริตประพฤติมิชอบและให้มีการประกาศใช้มาตรฐานทางจริยธรรมและคุณธรรมส าหรับผู ้
ด ารงต าแหน่งทางการเมืองและเจา้หน้าท่ีของรัฐ สอดคล้องกบัแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ ฉบบัท่ี 10 (พ.ศ.2550-พ.ศ.2554) 
 เทศบาลเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ีจ าลองรูปแบบการปกครองรัฐบาล
ส่วนกลางมาใช ้โดยใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารบา้นเมืองตามครรลองของประชาธิปไตย 
ประชาชนในทอ้งถ่ินมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน สามารถเขา้ถึงบริการสาธารณะไดอ้ย่างทัว่ถึงและเป็น
ธรรม ประชาชนมีบทบาทในการตดัสินใจ การก ากบัดูแล การตรวจสอบ ตลอดจนสนบัสนุนการ
ด าเนินกิจกรรมขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอยา่งเตม็ท่ีในส่วนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะมี
ศกัยภาพทางดา้นบริหารจดัการและการคลงัทอ้งถ่ินท่ีพึ่งตนเองและเป็นอิสระมากข้ึน ขา้ราชการ 
พนกังาน และลูกจา้งขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูมี้บทบาทส าคญัและเป็นกลไกลหลกั
ของประเทศในการบริการสาธารณะเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน ทั้งยงัมี
หน้าท่ีและความรับผิดชอบส าคญัในอนัท่ีจะบ าบดัทุกข์บ ารุงสุข และสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่
ประชาชนในทอ้งถ่ิน โดยสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลและทอ้งถ่ิน รวมถึงผูบ้ริหารและสภา
ทอ้งถ่ินจะเป็นผูมี้ความความรู้ ความสามารถและวิสัยทศัน์ ในการบริหารราชการส่วนภูมิภาคจะ
เปล่ียนบทบาทจากฐานะผูจ้ดัท าบริการสาธารณะมาเป็นผูใ้ห้บริการดา้นความช่วยเหลือทางวชิาการ 
และก ากบัดูแลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีภารกิจการให้บริการและอ านวย
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ความสะดวกท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิต ความเป็นอยูข่องประชาชนดา้นต่างๆทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม
และการเมือง เพื่อพฒันาคุณภาพชีวิตและสร้างสรรคค์วามเจริญกา้วหนา้ให้กบัทอ้งถ่ิน ดงันั้นการ
บริการสาธารณะใดๆ จะเกิดคุณภาพการให้บริการมากนอ้ยเพียงใดนั้น สามารถวดัไดจ้ากความรู้สึก
ของประชาชนท่ีมีต่อการบริการนั้นๆ เทศบาลแต่ละแห่งท่ีตอ้งการใหป้ระชาชนเกิดความประทบัใจ
จึงตอ้งมีการวางแผนการเร่ืองคุณภาพในดา้นการบริการของผูรั้บบริการเทศบาลก็ควรจะทราบถึง
คุณภาพการบริการ เพื่อสามารถจดัสรรบุคลากรเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดอ้ยา่งสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ี (อจัฉรา ป้องปก, 2555) 
 เทศบาลเมืองอรัญญิก ตั้งอยูใ่นเขตอ าเภอเมืองพิษณุโลก จงัหวดัพิษณุโลกไดรั้บการเปล่ียน
ฐานะจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลอรัญญิก เป็นเทศบาลเมืองอรัญญิก โดยอาศยัอ านาจตามความ
ในมาตรา 42 แห่งพระราชบญัญติัสภาต าบล พ.ศ. 2537 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัสภา
ต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2546 ประกอบมาตรา 7 แห่งพระราชบญัญติั
เทศบาล พ.ศ. 2496 และมาตรา 10 แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ซ่ึงไดแ้ก่ไขเพิ่มเติม โดย
พระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัท่ี 12) พ.ศ. 2546 รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จึงไดมี้การ
ประกาศจดัตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลอรัญญิก เป็นเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลก โดยมีผลตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2555 เป็นตน้ไป ตั้งอยู่ทางทิศเหนือของอ าเภอ
เมืองพิษณุโลกไปเป็นระยะทางประมาณ 6 กิโลเมตร มีพื้นท่ีการปกครองดูแลทั้งส้ิน 30.78 ตาราง
กิโลเมตร เขตการปกครองประกอบดว้ยจ านวน 10 หมู่บา้น 3 เขตเลือกตั้ง 
 เทศบาลเมืองอรัญญิก ให้บริการแก่ประชาชนในต าบลของตนทั้งส้ิน ซ่ึงมีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิจิตร คุณภาพการ
ให้บริการเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจาก จากนโยบายส าคญัของผูบ้ริหารเทศบาลเมืองอรัญญิก ท่ีตอ้งการ
ให้บริการแก่ประชาชนอยา่งสะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพและตรงความตอ้งการซ่ึงจะท าให้ประชาชน
มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บและพึงพอใจผูใ้หบ้ริการ ดงันั้นเทศบาลเมืองอรัญญิก ซ่ึงท าหนา้ท่ี
ทางดา้นการใหบ้ริการโดยตรงแก่ประชาชนจึงไดมี้การพฒันาศกัยภาพการบริการประชาชน ซ่ึงการ
บริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยอ่มสร้างความพึงพอใจความประทบัใจให้กบัประชาชนท่ีจะ
มาใช้บริการคร้ังต่อๆไปในทางตรงกนัขา้มหากการบริการประชาชนไม่มีประสิทธิภาพก็ไม่อาจ
สร้างความประทบัใจ ความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนได ้
 จากเหตุผลท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัเห็นความส าคญัของการบริการท่ีมีคุณภาพว่าเป็นส่ิงท่ี
ส าคญั เพราะจะสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้บัประชาชน ดงันั้นผูว้จิยัจึงสนใจศึกษา
คุณภาพในการบริการให้ของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จังหวดัพิษณุโลก เพื่อน าผล
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การศึกษาไปปรับปรุงคุณภาพบริการ ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพเป็นท่ีพึงพอใจและเป็นประโยชน์กบัประชาชน 
 
วตัถุประสงค์ในการศึกษา 
 1.เพื่อศึกษาระดับคุณภาพในการบริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลก 
 2.เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง
อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพ 
 
ขอบเขตของการวจัิย 
 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตในการวจิยัดงัน้ี 

1. ขอบเขตด้านพืน้ที ่
 ศึกษาในเขตพื้นท่ีเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 

2. ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก รวมทั้งส้ิน 29,788 คน 

กลุ่มตวัอยา่ง 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี ไดแก่ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเทศบาลเมืองอรัญญิก 
โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (1973 : 886 ) มีจ  านวน 395 คน การสุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบ
ตามสะดวก (Convenience Sampling) 

3. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพในการบริการให้ของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก ใน 4 ดา้น คือ 
 1.ดา้นประสิทธิภาพ 
 2.ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม 
 3.ดา้นสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ 
 4.ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการและคุณภาพ 

4.   ขอบเขตด้านระยะเวลา 
     ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการวิจยั และการเก็บขอ้มูลในช่วงระหวา่งเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
ถึงเดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2563 
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สมมติฐานของการวจัิย 
 ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ท่ีแตกต่างกนั 
 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 
ตัวแปรอสิระ                   ตัวแปรตาม  

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 1.แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการท่ีหน่วยงานหรือบุคคลจดัใหมี้ข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูอ่ื้น ไดแ้ก่ ลูกคา้ ประชาชน หน่วยงาน ฯลฯ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การบริการท่ีจดัภายใน ขอบเขต
อ านาจหนา้ท่ีของรัฐ เน่ืองจากการบริการประชาชน โดยมีความรับผิดชอบของหน่วยงานของรัฐใน
ประเทศไทยมีลกัษณะท่ีหลากหลาย ซ่ึงไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไวห้ลายแนวคิด ดงัน้ี 
 ราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2546 ให้ความหมายของค าวา่ “บริการ” หมายถึง การปฏิบติัรับใช้
การให้ความสะดวกต่างๆ ส่วนความหมายโดยทัว่ไปมกักล่าวคือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อายุ 

3.ระดบัการศึกษา 

4.อาชีพ 

คุณภาพในการให้บริการ 

1.ด้านประสทิธภิาพ 

2.ด้านความเสมอภาคและความเป็นธรรม 

3.ด้านสนองตอบความต้องการและความ

พึงพอใจ 

4.ด้านความพร้อมในการให้บริการและ

คุณภาพ 
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 ขนิษฐา เสมอภกัษ ์(2558 : 18) การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี
จดัท าข้ึนเพื่อเสนอราคาขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2554 : 16) การให้บริการหมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่ง
มอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
 Lehtien (1983 : 21) ไดอ้ธิบายวา่การบริการคือกิจกรรมหน่ึงหรือชุดกิจกรรมหลายอย่างท่ี
เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจ 
 Kotler (1988 : 477) กล่าววา่การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคล
หน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็น
เจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
 ลกัษณะการบริการท่ีดี 
 1.ประชาชนตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงประชาชนก่อนส่ิงอ่ืนใด 
 2.ประชาชนถูกเสมอไม่ว่าจะพูดจะท าอย่างไรตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื่อยืนยนัว่าประชาชนเป็น      
ผูผ้ดิ 
 3.ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสเพื่อใหป้ระชาชนรู้สึกอบอุ่นสบายใจ 
 สรุปไดว้า่การบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัตนไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่วดัผลลพัธ์ไดเ้ป็นความ
พึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้มาใช้บริการ ซ่ึงเป็นงานท่ีต้องตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพร้อมรองรับความตอ้งการนั้นๆ ทั้งในดา้นความรอบรู้ ความ
เช่ียวชาญ มีความสามารถในการส่ือสาร มีความเต็มใจท่ีจะท างานเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ
นั้นๆ 
 
2.แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพ 
 อุทุมพร แมน้สิริกุล (2550 : 44) ไดส้รุปความหมายของคุณภาพไวว้า่คุณภาพหมายถึง ความ
พึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีไดก้ารบริการอยา่งเหมาะสม รวดเร็วและถูกตอ้ง ลกัษณะของ
การบริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีคือความน่าเช่ือถือ ความต่อเน่ืองของการบริการท่ีให้ความเพียงพอ
ของบริการท่ีใหรู้ปแบบการบริการท่ีดีและราคาบริการท่ีเหมาะสม 
 วนิดา ดว้งอิน (2553 : 7) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพคือ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ซ่ึงหมายถึงการจะบรรจุถึงคุณภาพไดจ้ะเกิดข้ึนเม่ือไดท้  าใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานท่ีไดร้ะบุไวแ้ลว้ 



 

7 
 

 สุพจน์ ฉลาด (2554 : 15) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคคือ
การประเมินหรือการลดความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการเป็นผลลพัธ์ของการประเมินของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการโดยรวม วา่มีความดีเลิศกวา่เหนือบริการใดๆ บุคคลใดๆ บุคคลนั้นมีการ
รับรู้และคาดหวงัจะเป็นต่อไป 
 วีระวฒัน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2555 : 270) เพื่อเติมว่าคุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพ
ไม่ใช่ความฟุ่มเฟือยหรือรูปลกัษณ์ของสินคา้และบริการท่ีมีราคาสูงแต่หมายถึง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการและความพอใจของหน่วยงานถดัไป 
 จากความหมายดงักล่าวสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการคือ ความประทบัใจหรือความพึง
พอใจของลูกค้าหรือผูรั้บบริการต่อสินค้าหรือบริการท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอหรือความสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นพิเศษท่ีเหนือคู่แข่ง 
 ปัจจยัการก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ในการประเมินคุณภาพการบริการมีปัจจยัท่ีใชต้ดัสินคุณภาพการบริการดงัน้ี (ชาญศกัด์ิ ศิริ
,2553 : 17) 
 1.ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการให้บริการเป็นช่ือเสียงภาพลกัษณ์ของ
หน่วยงานท่ีรักษาไวดี้ 
 2.ความตอบสนองหรือการตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการว่า
ตอ้งการพบเห็นเร่ืองใด เช่นรีบออกไปบรรเทาทุกขเ์ร่งด่วน 
 3.ความสามารถ สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสมและเช่ียวชาญรู้
จริง 
 4.การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยากและพร้อมจะใหบ้ริการเสมอ 
 5.ความสุภาพ ให้ความเคารพอ่อนนอ้มให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของผูใ้ห้บริการไม่วา่จะ
ทกัทายหรือแสดงกิริยาใดๆ 
 6.ความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการท าให้ประชาชนทราบ
เขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัยหรือความไม่เขา้ใจต่างๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 
 
 
 
3.คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การบริหารราชการท้องถ่ินในปัจจุบันจะต้องอาศัยหลักธรรมาภิบาลนอกจากน้ีการ
ด าเนินการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีประสิทธิภาพยอ่มเป็นปัจจยัส าคญัในการให้บริการ
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ประชาชนได้อย่างมีคุณภาพและได้รับความพึงพอใจโดยมีกฎหมาย “พระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546” เป็นตวัก าหนดทิศทางการบริหารงานของ
องคก์รปกครองภาครัฐต่างๆ เพื่อใหเ้กิดการบริหารองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ องคก์รปกครองส่วน
ท้องถ่ินไม่เพียงแต่จะปฏิบัติหน้าท่ีเฉพาะเท่าท่ีกฎหมายก าหนดเท่านั้ นแต่ หมายถึง การมี
ประสิทธิภาพการมีมาตรฐานและวิธีท างานท่ีมีประสิทธิภาพขององคก์ร โดยองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินจะตอ้งมีการปรับวิธีท างานตามหลกัการบริหารองคก์ร ไดแ้ก่ คน เงิน การบริหารและการ
ตรวจสอบโดยมีเป้าหมายให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงจากพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ซ่ึงไดก้ าหนดแนวคิดเร่ืองการบริหารราชการไวจึ้งได้
มีการก าหนดหลักเกณฑ์เร่ืองท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องปฏิบติัอยู่ 2 เร่ืองส าคัญคือ 
(กรมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, 2546) 
 1.การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน เช่นการกระจายอ านาจการตดัสินใจและการจดัตั้งศูนย์
ปฏิบติัการร่วม 
 2.การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เช่น การก าหนด
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน การจดัระบบติดตามงาน การรับฟังขอ้ร้องเรียนของประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน การเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน การประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในการรับการบริการจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินต่างๆ 
 

วธิีด าเนินการวจิัย 
 1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองอรัญญิก 
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 29,788 คน 
 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 395 คน ไดจ้ากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของทา
โร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973 : 125) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความคลาดเคล่ือนไม่
เกิน 5% และใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
 
 
 
 2.เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
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 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษาและอาชีพ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก 
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 
 1.ดา้นประสิทธิภาพ 
 2.ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม 
 3.ดา้นสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ 
 4.ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการและคุณภาพ 
 ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก 
 
 3.การหาคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 3.1 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อตรวจสอบพิจารณาหา
จุดบกพร่อง รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์
เท่ียงตรงมากข้ึน 
 3.2 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ให้ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่านพิจารณาตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์(Index of Item Objective 
Congruence : IOC) ของข้อค าถามแล้วน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง โดยได้ค่า IOC ทั้งฉบบั
เท่ากบั 0.94 
 3.3 น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขปรับปรุงตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญแลว้ไปทดลองใช ้(Try 
Out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัจ  านวน 30 คน เพื่อน ามาหาความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Aloha Coefficient) ของครอนบาค 
(Cronbach) โดยค่าความเช่ือมัน่ท่ีค  านวณไดเ้ท่ากบั 0.911 
 
 4.การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งเป็นขั้นตอนดงัน้ี 
 4.1 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เรียบร้อยไปสอบถามประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
ผูรั้บบริการท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ตามกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ก าหนดไว ้395 ชุด 
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 4.2 แจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการพร้อมรับคืนดว้ยตนเองจนครบจ านวน 
395 ชุด 
 4.3 เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดท้ั้งหมดเพื่อด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 
 5.การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 
 5.1 ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบับและคัดเลือกเฉพาะ
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาใชใ้นการวเิคราะห์ 
 5.2 น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ทั้งหมดมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 
 5.3 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency), ค่าร้อยละ (Percentage), 
ค่าเฉล่ีย (Mean : x̅)และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.), t-test, F-test (One-
Way ANOVA) และ LSD 
 

สรุปผลการวจิัย 
 1.การวเิคราะห์สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและ
อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 228 คน ร้อยละ 57.72 เป็นเพศหญิง 
จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 42.28 อายุ 36-50 ปี จ  านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 42.28 ระดบั
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.90 อาชีพเกษตรกรรม 118 คน คิด
เป็นร้อยละ 29.92 
 2.ผลการวิเคราะห์คุณภาพในการบริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลก 
 
 
 
 
 
ตารางที่ 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมือง

อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวมพบวา่                   
 

รายการ �̅� S.D. ระดับ อนัดับ 
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1.ดา้นประสิทธิภาพ 3.31 0.80 ปานกลาง 4 
2.ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม 3.51 0.78 มาก 3 
3.ดา้นสนองตอบความตอ้งการและความพึง
พอใจ 

3.62 0.81 มาก 1 

4.ดา้นความพร้อมในการให้บริการและคุณภาพ 3.53 0.81 มาก 2 
เฉลีย่รวม 3.49 0.79 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์พบว่าคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก 
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (x̅=3.49, S.D.=0.79) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ค่าเฉล่ียสูงสุดคือดา้นสนองตอบความตอ้งการและความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
(x̅=3.62, S.D.=0.81) ส่วนด้านท่ีมีความเฉล่ียต ่าสุดคือด้านประสิทธิภาพอยู่ในระดบัปานกลาง 
(x̅=3.31, S.D.=0.80) 
 
ตารางที่ 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมือง

อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นประสิทธิภาพ 
 

ด้านประสิทธิภาพ �̅� S.D. ระดับ อนัดับ 
1.เทศบาลมีการปฏิบติังานดว้ยความรวดเร็วของการ
ใหบ้ริการ 

3.33 0.86 ปานกลาง 3 

2.เทศบาลมีเจา้หนา้ท่ีคอยดูแลไม่ใหมี้ขอ้ผดิพลาดในการ
บริการเกิดข้ึน 

3.28 0.79 ปานกลาง 4 

3.เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในดา้นการใหบ้ริการมีบุคลิกภาพ
ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเองต่อผูม้าติดต่อขอใชบ้ริการ 

3.45 0.75 ปานกลาง 2 

4.เทศบาลมีการแจง้ใหก้บัผูม้าขอใชบ้ริการทราบวา่ท่าน
จะตอ้งรอคอยนานเท่าใด 

3.07 0.71 ปานกลาง 7 

5.ท่านไดรั้บค าแนะน าท่ีดีดีเก่ียวกบัเร่ืองภาษีอากรหรือ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัทะเบียนราษฎร์ 

3.59 0.82 มาก 1 

6.เทศบาลมีการจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีคอยดูแลเพื่อความเป็น
ระเบียบในขณะใหบ้ริการ 

3.27 0.84 ปานกลาง 5 
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ด้านประสิทธิภาพ �̅� S.D. ระดับ อนัดับ 
7.เทศบาลมีการจดัสรรทรัพยากรไดอ้ยา่งเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

3.18 0.83 ปานกลาง 6 

เฉลีย่รวม 3.31 0.80 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการดา้นประสิทธิภาพพบว่า โดยรวมอยู่
ในระดบัปานลาง (x̅=3.31, S.D.=0.80) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ใน
ระดบัมากเป็นอนัดบัแรกคือ ท่านได้รับค าแนะน าท่ีดีเก่ียวกบัเร่ืองภาษีอากรหรือขอ้มูลเก่ียวกับ
ทะเบียนราษฎร (x̅=3.59, S.D.=0.82) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูใ่นระดบัปานกลางคือขอ้ เทศบาล
มีการแจง้ใหก้บัผูม้าขอใชบ้ริการทราบวา่ท่านจะตอ้งรอคอยนานเท่าใด (x̅=3.07, S.D.=0.71)                                                       
                                                                          
ตารางที่ 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมือง

อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม 
 

ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม �̅� S.D. ระดบั อนัดบั 
1.เทศบาลมีการแจกบัตรคิวส าหรับผู้มารอรับ
บริการ 

3.48 0.85 ปานกลาง 6 

2.ท่านได้รับบริการจากเจ้าหน้าทีข่องเทศบาล
ด้วยความเสมอภาคและยุติธรรม 

3.54 0.78 มาก 3 

3.เทศบาลมีการจัดเจ้าหน้าที่บริการและเขียนค า
ร้องเอกสารต่างๆให้กบัผู้พกิารหรือผู้ด้อยโอกาส 

3.45 0.79 ปานกลาง 7 

4.ประชาชนทีม่าขอใช้บริการที่เทศบาลมีสิทธ์ิ
ตรวจสอบปัญหาความขัดข้องในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ 

3.53 0.62 มาก 4 

5.เจ้าหน้าที่ทีใ่ห้บริการปฏิบัติหน้าทีด้่วยความ
เป็นธรรม 

3.62 0.75 มาก 1 

6.การเอือ้เฟ้ือประโยชน์ต่อเจ้าหน้าที่ท าให้ท่าน
ได้รับบริการทีร่วดเร็วขึน้ 

3.57 0.80 มาก 2 
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7.หากประชาชนทีม่าขอใช้บริการไม่ได้รับความ
เป็นธรรม เทศบาลเปิดโอกาสให้แจ้ง/ร้องเรียนได้ 

3.36 0.77 ปานกลาง 8 

8.เทศบาลมีการประกาศช้ีแจงเร่ืองทีถู่กร้องเรียน
ให้ประชาชนทราบ 

3.53 0.86 มาก 5 

เฉล่ียรวม 3.51 0.78 มาก  
                                                                    
 จากตารางท่ี 3 ผลการวเิคราะห์พบวา่คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคและความ
เป็นธรรมพบวา่ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅=3.51, S.D.=0.78) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบัมากคือขอ้เจา้หน้าท่ีท่ีให้การบริการปฏิบติัหน้าท่ีด้วยความเป็น
ธรรม (x̅=3.62, S.D.=0.75) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูใ่นระดบัปานกลางคือ หากประชาชนท่ีมา
ขอใชบ้ริการไม่ไดรั้บความเป็นธรรม เทศบาลเปิดโอกาสใหแ้จง้/ร้องเรียนได ้(x̅=3.36, S.D.=0.77) 
 
ตารางที่ 4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมือง

อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ 
 

ดา้นตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ �̅� S.D. ระดบั อนัดบั 
1.เทศบาลให้บริการตรงกบัความต้องการของท่าน 3.47 0.86 ปานกลาง 8 
2.ระหว่างการขอใช้บริการหากเกดิปัญหาหรือข้อ
ร้องเรียนท่านได้รับการแก้ไขอย่างทนัท่วงที 

3.48 0.80 ปานกลาง 7 

3.เจ้าหน้าที่ทีใ่ห้บริการมีความกระตือรือร้น
ให้บริการอย่างฉับไว 

3.51 0.86 มาก 6 

4.เจ้าหน้าที่ทีใ่ห้บริการมาสอบถามท่านเกีย่วกบั
ความพงึพอใจจากการให้บริการ 

3.66 0.79 มาก 4 

5.เจ้าหน้าที่ทีใ่ห้บริการมาขอค าแนะน าจากท่านใน
การเพิม่คุณภาพการให้บริการ 

3.67 0.75 มาก 3 

6.เทศบาลจัดให้มีเจ้าหน้าที่หรือสถานที่หรือตู้รับ
ความคิดเห็นคอยรับฟังร้องเรียนค าร้องทุกข์หรือ
ค าแนะน าจากประชาชน 

3.75 0.71 มาก 2 

7.เทศบาลมีการติดตามผลหลงัการให้บริการแล้ว 3.79 0.82 มาก 1 
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8.เทศบาลมีการลดภาระให้ประชาชนโดยรถ
เอกสารหลักฐานทีไ่ม่จ าเป็นลง 

3.60 0.88 มาก 5 

เฉล่ียรวม 3.62 0.81 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์คุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นสนองตอบความตอ้งการและความพึงพอใจพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (x̅=3.62, S.D.=0.81) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก
เป็นอนัดบัแรกคือ เทศบาลมีการติดตามผลหลงัการให้บริการแลว้ (x̅=3.79, S.D.=0.82) ส่วนขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูใ่นระดบัปานกลางคือ เทศบาลให้บริการตรงกบัความตอ้งการของท่าน (x̅=3.47, 
S.D.=0.86) 
 
ตารางที่ 5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมือง

อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการและคุณภาพ 
 

ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการและคุณภาพ �̅� S.D. ระดบั อนัดบั 
1.เทศบาลมีการให้บริการตลอดเวลาท าการ 3.57 0.83 มาก 4 
2.เทศบาลมีการติดตามผลการให้บริการ เช่น การออกเยีย่มเยยีน
และแนะน าความรู้ให้กบัประชาชนหรือติดตามผู้ทีไ่ม่มาเสียภาษี 

3.48 0.85 ปาน
กลาง 

9 

3.เทศบาลมีการแจ้งข่าวล่วงหน้าที่เหมาะสมให้ประชาชนได้รับรู้ถึง
หน้าทีใ่นการเสียภาษี 

3.55 0.90 มาก 5 

4.เทศบาลมีการจัดท าคู่มือต่างๆเพ่ือแนะน าและแจกให้กบัประชาชน
เพ่ือน าไปเป็นแนวทางในการปฏิบัติ 

3.45 0.79 ปาน
กลาง 

11 

5.ในกรณีที่ท่านมาใช้บริการใกล้เวลาพกัเทีย่งหรือเลกิงานทาง
เทศบาลได้จัดให้มีเจ้าหน้าที่ทีจ่ะให้บริการท่านอย่างต่อเน่ืองจนแล้ว
เสร็จด้วยความเต็มใจ 

3.53 0.77 มาก 6 

6.เทศบาลมีสถานทีส่ะดวกสบายเป็นระเบียบและสะอาด 3.62 0.75 มาก 1 
7.เทศบาลมีป้ายประชาสัมพนัธ์และอธิบายข้ันตอนการใช้บริการ
อย่างละเอยีด 

3.57 0.80 มาก 3 
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8.เจ้าหน้าที่ทีใ่ห้บริการมีการปฏิบัติงานตรงตามเวลาของการปฏิบัติ
ราชการ 

3.58 0.77 มาก 2 

9.เจ้าหน้าที่ทีใ่ห้บริการมีการปฏิบัติหน้าทีด้่วยความกระตือรือร้น 3.53 0.86 มาก 7 
10.เทศบาลมีแบบฟอร์มทีเ่พียงพอและมีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์มต่างๆ 

3.47 0.86 ปาน
กลาง 

10 

11.เจ้าหน้าที่ทีม่ีอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการปฏิบัติงานอย่างเพยีงพอ 3.48 0.80 ปาน
กลาง 

8 

เฉล่ียรวม 3.53 0.81 มาก  
 
 จากตารางท่ี 5 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก ดา้นความพร้อมในการให้บริการและคุณภาพพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(x̅=3.53, S.D.=0.81) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบั
แรกคือ เทศบาลมีสถานท่ีสะดวกสบายเป็นระเบียบและสะอาด (x̅=3.62, S.D.=0.75) ส่วนขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ในระดบัปานกลางคือ เทศบาลมีการจดัท าคู่มือต่างๆ เพื่อแนะน าและแจกให้กบั
ประชาชนเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปฏิบติั (x̅=3.45, S.D.=0.979) 
 3.ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ผลของการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก ไม่แตกต่างกนั 
ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง
อรัญญิกท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางที่ 6 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

เมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 

สมมติฐาน ผลสรุป 
เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน 
อายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน 
ระดับการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน 
อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ทีแ่ตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน 
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อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก ทั้ง 4 ด้านคือ ด้านประสิทธิภาพ ด้านความเสมอภาคและความเป็นธรรม ด้าน
สนองต่อความต้องการและการพึงพอใจ และด้านความพร้อมในการให้บริการและคุณภาพ มี
ประเด็นท่ีส าคญัท่ีน ามาอภิปราย ดงัน้ี 
 1.คุณภาพในการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง อาจเป็นเพราะการบริการขององค์กรยงัมีจุดบกพร่องท่ีตอ้งท าการ
แกไ้ขปรับปรุงให้ได้ตามความหวงัของประชาชนผูม้าใช้บริการเพื่อให้ภาพรวมของคุณภาพการ
บริการสู่ระดบัมากท่ีสุดหรือระดบัมากในอนาคต สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอจัฉรา ป้องปก (2555) 
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตพนา จงัหวดัอ านาจเจริญ ผล
จากการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตพนา จังหวดั
อ านาจเจริญ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เช่นกนั 
 2.ด้านประสิทธิภาพประชาชนให้ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง อาจเป็นเพราะ
ประชาชนยงัเห็นการปฏิบติังานท่ียงัมีจุดตอ้งปรับปรุงในบางเร่ืองเช่นในเร่ืองการจดัสรรทรัพยากร
อย่างเพียงพอต่อการให้บริการและการแจง้ให้กบัผูม้าขอใช้บริการว่าท่านตอ้งรอคอยนานเท่าใด 
เป็นตน้ จึงท าให้ดงัน้ีอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้น องคก์รควรรีบเร่งปรับปรุงแกไ้ขให้เป็นไปตาม
ความคาดหวงัของประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการ ซ่ึงงานวิจยัน้ีไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของผูใ้ด
ส่วนมากในงานวิจยัท่ีพบดา้นน้ีอยู่ในระดบัมากจนถึงมากท่ีสุด ดงันั้นจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีเทศบาล
เมืองอรัญญิก จะตอ้งปรับปรุงและให้ความส าคญัเก่ียวกบัด้านประสิทธิภาพเป็นอนัดบัแรกของ
องคก์ารเพื่อใหเ้ป็นไปตามความหวงัของประชาชนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
 3.ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรมผูรั้บบริการหรือประชาชนให้ความส าคญัอยู่ใน
ระดบัมาก ซ่ึงเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานให้ความส าคญัแก่ผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอภาค
และยติุธรรม จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ทุกคนไดรั้บความเท่าเทียมกนัและมี
ความเสมอภาคสอดคล้องกบังานวิจยัของศรุดา สมพอง (2555) ศึกษาเร่ืองการประเมินผลการ
ด าเนินงานและคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองหอ้ง 
จงัหวดัขอนแก่น ผลจากการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ี อ.บ.ต.ใน 4 ดา้นหลกัคือ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเสมอภาคและความ
เป็นธรรม ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีและดา้นอาคาร และสถานท่ีใหบ้ริการผลการศึกษาพบวา่
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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 4.ดา้นสนองตอบความตอ้งการและความพึงพอใจประชาชนใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
ซ่ึงเป็นเพราะวา่เจา้หนา้ท่ีให้บริการตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจ
ถึงความพึงพอใจหรือขอ้เสนอแนะต่างๆ ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการใหป้รับปรุงคุณภาพการให้บริการอยู่
ตลอดเวลา จึงสามารถตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนไดเ้ป้นอยา่งดี สอดคลอ้งกบัแนวคิด
และทฤษฎีของสมิต สัชฌุกร (2555 : 94-95) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการบริการว่าเป็นการให้ความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อให้เกิดประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้นจะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติัใชว้่าการ
ให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการ
โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการจะค านึงถึง เร่ืองของการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ “คุณภาพคือ
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้” และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอรอุมา ศรีสวนจิก 
(2555) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองอม้ อ าเภอทุ่งศรีอุดม 
จงัหวดัอุบลราชธานี ผลจากการวิจยัพบวา่ ดา้นสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการประชาชน
ใหค้วามคิดเห็นต่อความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
 5.ดา้นความพร้อมในการให้บริการและคุณภาพประชาชนให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
ซ่ึงอาจเป็นเพราะเจา้หน้าท่ีมีอุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อมปฏิบติังาน มีความกระตือรือร้นและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความรอบรู้ถูกตอ้ง สอดคลอ้งกบัรังรักษ ์งามศิริ 
(2550 : 13) กล่าวว่าปัจจยัความต้องการหรือความคาดหวงัในคุณลักษณะของการบริการของ
ผูรั้บบริการท่ีเป็นเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพของการบริการ ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ โดย
สามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใช้บริการรวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึงรวดเร็วไม่ตอ้งรอนาน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษา 
 1.1 ด้านประสิทธิภาพ ควรก าหนดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้มีความรวดเร็วอย่าง
สม ่าเสมอต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเนน้การบริการแบบ One Stop Service 
 1.2 ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม ควรมีการแจกบตัรคิวเพื่อเพิ่มความเสมอภาค
ของผูม้าใชบ้ริการมีการประกาศช้ีแจงร้องเรียนใหป้ระชาชนทราบ 
 1.3 ดา้นสนองตอบความตอ้งการและความพึงพอใจ ควรจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีมาขอค าแนะจาก
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการเพื่อเป็นการเพิ่มคุณภาพการบริการให้ดีมากยิง่ข้ึน 
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 1.4 ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการและคุณภาพ มีการสนบัสนุนใหมี้การก าหนดนโยบาย
จดัซ้ือจดัจา้งอุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆ ให้มีความทนัสมยัเหมาะสมและรองรับอนาคตและให้มีการ
ติดตามผลหลงัจากการใชบ้ริการแลว้ 
 
 2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 2.1 ควรศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก 
 2.2 ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 2.3 ควรศึกษาพฤติกรรมความตอ้งการของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองอรัญญิก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก 
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