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ในการท างานร่วมกนัแบบออนไลน์และการแบ่งปันพื้นท่ีการท างานออนไลน์ อีกทั้งควรพฒันา
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Abstract 
 

 This study aimed to (1) to analyze service levels of Sukhothai Municipality, 

Mueang District, Sukhothai Province (2) to compare public opinion on services of 

Sukhothai Municipality, Mueang District, Sukhothai Province, classified by personal 

factors (3) To propose a guideline for the service development of the Sukhothai 

Municipality, Mueang District, Sukhothai Province. 

This study is a survey research. The target population of this research were 

clients who used service of Sukhothai Municipality. Random sampling technique was 

used and the total population consist of 200 people. The research instruments for 

collecting data were questionnaire. The statistics applied for data analysis were mean, 

percentage, standard deviation, T-value test, and One-way analysis of variance. 

 According to the results of the study (1) the service level of the Sukhothai 

Municipality in all 5 aspects were at a high level. However, only in one sub-aspect 

which is the concreteness of the service, the opinions of service users were at a low 

level. (2) When comparing personal factors of the target population which are gender, 

age, occupation, and educational level on services of Sukhothai Municipality, the 

results are not difference. (3)  An important development approach are personnel should 

be developed to have real ICT knowledge and personnel should be developed for online 

sharing. Jobs and online work platform can improve the quality and performance of 

personnel in serving people to be more effective in various areas. Moreover, operators 

should develop a database system to be up to date in accordance with the Department 

of Local Administration in order to improve the information system of the Sukhothai 

Municipality.  
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมส ำคญัของงำนวจิัย 
 

การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ เป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังาน
การให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูรั้บบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐ ตามแนวความคิดการ
จดัการภาครัฐแนวใหม่ (New public management-NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศรวมทั้ง
ประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลาย
ปีท่ีผา่นมา ตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพ และการยกระดบัก าลงัการผลิต
ของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยูท่ี่การพฒันาทรัพยากรบุคคล (Human resourcedevelopment) และ
มีการใชป้ระโยชน์จากภาคเอกชนใหม้ากข้ึน โดยการจดัการภาครัฐแนวใหม่นั้นมีมิติส าคญัประการ
หน่ึงท่ีให้ความส าคญัต่อการให้บริการประชาชน (Public service orientation) ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกค้า ผูม้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้งปัจเจกชน และ
ผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์ กบหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะนบัจากช่วงกลางทศวรรษ พ.ศ.
2540-2550 ท่ีรัฐบาลหลายสมยัของประเทศไทย ต่างได้ให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐ บริบทของการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ในฐานะท่ีเป็นเร่ืองอันคาบ
เก่ียวกบับทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ (ชัชวาล ทตัศิวชั,2552, น. 
105-146) 

หลังจากรัฐธรรมนูญฉบับปี 2560 ซ่ึงเป็นรัฐธรรมนูญฉบบัท่ี 20 ของประเทศไทย
ประกาศใช้ส่ิงท่ีคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) จะขบัเคล่ือนนับต่อจากน้ีคือ “การปฏิรูป
ประเทศ” และการจดัท ายทุธศาสตร์ชาติ” ซ่ึง “ระบบราชการ” เป็นกลไกท่ีมีการเรียกร้องมานาน ให้
มีการปฏิรูป เพื่อยกระดบัให้การติดต่อหน่วยงานราชการมีความสะดวกรวดเร็ว และประหยดัเงิน
มากข้ึน ท่ามกลางความคาดหวงัว่าการปฏิรูป จะท าให้ข้าราชการเข้าใจในความเดือดร้อนของ
ประชาชนมากข้ึนดว้ย (ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2560, 20) โดยการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เป็น
ยุทธศาสตร์หน่ึง ท่ีส าคัญของการพฒันาระบบราชการไทย ท่ีก าหนดให้ทุกส่วนราชการต้อง
ด าเนินการ โดยเร่ิมมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 ก าหนดให้ลดขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบติัราชการลง
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30-50% ซ่ึงการปรับปรุงระบบการบริการท่ีผา่นมา ส่วนราชการสามารถปรับปรุงใหมี้ประสิทธิภาพ
มากข้ึน แต่ยงัไม่ตอบสนองกบความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ (2558) ไดท้  าการส ารวจความคิดเห็น และความคาดหวงัของประชาชน ต่อการ
ให้บริการภาครัฐไทย พบว่า ประชาชนมีความเห็นว่า ควรพฒันาเจา้หน้าท่ีให้มีจิตบริการ ร้อยละ
13.90 เพิ่มจุดหรือช่องทางการให้บริการในรูปแบบการให้บริการเบ็ดเสร็จ (One stop service) ร้อย
ละ 11.00 น านวตักรรมหรือเทคโนโลยีเขา้มาสนบัสนุนการให้บริการ ร้อยละ 10.40ลดขั้นตอนการ
ให้บริการ ร้อยละ 10.20 เพิ่มช่องทางการให้บริการให้ทัว่ ถึง ร้อยละ 9.90 และ ลดระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ 8.80 เป็นตน้ นอกจากน้ีภาคธุรกิจ และประชาชนยงัแสดงความคิดเห็นวา ปัญหาหลกัของ
งานบริการภาครัฐคือ 1) ขาดความชดัเจนเก่ียวกบัขั้นตอนท่ีซบัซ้อน 2) ไม่สะดวกเพราะตอ้งติดต่อ
หลายหน่วยงานและตอ้งมาดว้ยตนเอง 3) ขอขอ้มูล/เอกสารจ านวนมากท่ีภาครัฐมีอยูแ่ลว้ 4) บริการ
ใชเ้วลานาน และขาดกรอบเวลาท่ีชดัเจน 5) ติดตามสถานะไดย้าก 6) ขาดการป้องกนความเส่ียงต่อ
การทุจริต ดังนั้ นจึงเกิดยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556 -2561ข้ึน โดย
ยุทธศาสตร์ท่ี 1คือ การสร้างความเป็น เลิศในการให้บริการประชาชน ภาครัฐต้องสามารถ
ตอบสนองต่อสังคมและความตอ้งการของประชาชนท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งมีคุณภาพ โดยการพฒันา
กระบวนการท างานทั้งรูปแบบการเขา้ถึงบริการ ระยะเวลา ขั้นตอนการให้บริการ คุณภาพของ
บริการท่ีส่งมอบ ความโปร่งใส และค่าใช้จ่ายในการขอรับบริการ เพื่อการส่งมอบบริการท่ีเป็นท่ี
ยอมรับไดม้าตรฐาน 

ส านกังานส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน เดิมกระทรวงมหาดไทย กรมการปกครองได้
เห็นความส าคญัของการกระจายอ านาจและการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยเฉพาะรูปแบบเทศบาล 
สุขาภิบาลและองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั จึงก าหนดโครงสร้างของท่ีท าการปกครองจงัหวดัให้มี
ฝ่ายทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีรับผดิชอบประสานสนบัสนุน และควบคุมการปกครองทอ้งถ่ินโดยหวัหนา้ฝ่าย
มีช่ือต าแหน่งว่าผูต้รวจการทอ้งถ่ินจงัหวดั ต่อมาเม่ือปี พ.ศ.2545 รัฐบาลไดมี้นโยบายท่ีจะปฏิรูป
ระบบราชการเพื่อให้มีความสามารถในการแข่งขนัและให้บริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
จึงมีแนวคิดท่ีจะแบ่งโครงสร้างส่วนราชการใหม่โดยออกพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง 
กรม พ.ศ. 2545 โดยจดัตั้งกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินข้ึนเพื่อรองรับภารกิจในการส่งเสริม
สนับสนุนและก ากบัดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยให้ค  าปรึกษาแนะน าองค์กรปกครอง
ทอ้งถ่ินในดา้นการจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ิน การบริหารงานบุคคล การบริหารจดัการเพื่อให้องคก์ร
ปกครองส่วนท้องถ่ินมีความเข้มแข็งและเสริมสร้างศกัยภาพการปกครองท้องถ่ิน ให้สามารถ 
จดับริการสาธารณะ และสนองตอบความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เม่ือวนัท่ี 3 



3 
 
ตุลาคม 2545 และไดมี้การจดัตั้งส านกัส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินจงัหวดัสุโขทยัข้ึน เม่ือวนัท่ี 9 
ตุลาคม 2545(ส านกังานส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินจงัหวดัสุโขทยั:ความเป็นมา) 

ในส่วนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบเทศบาลในจงัหวดัสุโขทยันั้นมีหนา้ท่ี
ดูแลและให้บริการงานด้านโครงสร้างพื้นฐานแก่ประชาชน การจดัระบบบริการสาธารณะด้าน
โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในจงัหวดัสุโขทยั จากการน านโยบายไปปฏิบติัพบว่า 
การให้บริการสาธารณะดา้นโครงสร้างพื้นฐาน แผนงานโครงการต่างๆ ท่ีไดรั้บการพิจารณาจดัสรร
ลงไปเพื่อด าเนินการในพื้นท่ีต่างๆนั้น ในบางคร้ังไม่ตรงตามความตอ้งการของประชาชน ท าให้
ปัญหาท่ีควรจะไดรั้บการพฒันาแกไ้ขยงัคงเป็นปัญหาต่อไป อีกทั้งยงัมีปัญหาในความล่าชา้ของการ
ด าเนินงานอันเป็นปัญหาท่ีจะส่งผลกระทบต่อการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและ
วฒันธรรม ซ่ึงถา้หากปล่อยให้สภาพการณ์เป็นเช่นน้ีโดยไม่มีการศึกษาหาแนวทางแกไ้ขปัญหาก็จะ
ส่งผลเสียต่อความอยู่ดีมีสุขของประชาชน ซ่ึงจะไม่สอดคล้องตามรัฐธรรมนูญและนโยบายการ
พฒันาประเทศ และในการท าประชาคมวิเคราะห์ปัญหาความตอ้งการของประชาชน พบวา่ปัญหา
และความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนจะเป็นปัญหาโครงสร้างพื้นฐาน ในดา้นของความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibility) ควรพฒันาจดัท าระบบฐานข้อมูลให้ทนัสมยัเพื่อปรับปรุงขอ้มูลของระบบ 
สารสนเทศฯ ของเทศบาลเมืองสุโขทยั ให้สอดคลอ้งกบัของกรมส่งเสริมการ ปกครองทอ้งถ่ิน เช่น 
e-plan’ e-lass, ขอ้มูลกลาง ในส่วนน้ีมีระดบัความคิดเห็นท่ีต ่ามาก เพราะฉะนั้นควรมีการปรับปรุง
แกไ้ขในส่วนของระบบการบริการหรือขอ้มูลส่วนกลางให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน (ปัญหาและ
ความตอ้งการ เทศบาลเมืองสุโขทยั, 2564) 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาถึงการพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมือง
สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัเพื่อจะได้น าขอ้มูล และผลการวิจยัมาใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัให้ตอบสนอง
ความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการ อนัจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการ 
และประโยชน์การพฒันาระบบราชการสืบไป 
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2. วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

2.1  เพื่อวิเคราะห์ระดบัการให้การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดั
สุโขทยั 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประขาขนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมือง
สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.3 เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยั 
 

3. สมมุติฐำนกำรวจิัย 
 

การวจิยัคร้ังน้ี มีสมมุติฐานการวจิยัดงัน้ี 
3.1 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมีเพศต่างกนั มี

ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
3.2 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมีอายุต่างกนั มี

ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
3.3 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมีอาชีพต่างกนั 

มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
3.4 ผู้รับบริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จังหวัดสุโขทัยท่ีมีระดับ

การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
3.5 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
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4. ขอบเขตกำรวจิัย 
 

4.1 ขอบเขตดา้นประชากรและพื้นท่ี 
ประชากรท่ีใชว้ิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอ

เมือง จงัหวดัสุโขทยั ประมาณจ านวน 1,600 คนต่อเดือน เฉล่ีย 400 คนต่อสัปดาห์(เทศบาลเมือง
สุโขทยั) 

กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมือสุโขทยั ซ่ึงทราบจ านวน
ประชากรท่ีแทจ้ริง (Actual population) โดยค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบค่าประชากรจาก
สูตรของ Taro Yamane (พิชิต พิทกัษ์เทพสมบติั, 2550, น. 252) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 
หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง (n) เท่ากบั200 
ตวัอยา่ง 

4.2 ขอบเขตเน้ือหาการศึกษาในคร้ังน้ี ศึกษาคุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดทฤษฎี
ของParasuraman et al. (1990) ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 2) ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) 4) การให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) และ 5) การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 4.3 ขอบเขตดา้นเวลา 

  เดือนพฤศจิกายน 2563 ถึง เดือนมีนาคม 2564 
 

5. ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจิัย 
 

 5.1 ผลท่ีได้จากการศึกษา สามารถน าไปเป็นแนวทางการพัฒนาการบริการของ
เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
 5.2 น าผลท่ีได้จากการศึกษาไปเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนพฒันาของเทศบาล
เมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
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6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมของการบริการท่ี
เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยับริการให้กบัประชาชนท่ีมารับบริการ ในลกัษณะ
ท่ีสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงมีเกณฑ์ในการวดัคือ 1) ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการและ 5) การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร หมายถึง จ านวนพนักงานเทศบาลท่ีมีเพียงพอส าหรับ
ให้บริการประชาชน มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการ
บริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ และมีหน่วยบริการฉุกเฉินความเช่ือถือ
ไวว้างใจไดห้มายถึง มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับผูรั้บบริการ ไม่ให้เกิด
ปัญหายงุยากในขั้นตอนการรับบริการ พนกังานเทศบาล ใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอ
ภาค กระบวนการบริการมีระบบระเบียบ มีรูปแบบท่ีทนัสมยั และการปฏิบติังานของพนักงาน
เทศบาลยึดถือกฎระเบียบ ข้อบงัคบัตามกฎหมายเป็นส าคญัและพนักงานเทศบาลผูใ้ห้บริการมี
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบขอ้สงสัยหรือการให้ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้
ฯลฯ 
 กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร หมายถึง การท่ีผูม้ารับบริการ ได้รับการบริการตาม
วตัถุประสงคข์องการมาใช้บริการ พนกังานเทศบาลให้การบริการดว้ยความรวดเร็วฉับไว ถูกตอ้ง
และมีตวัอยา่งการรับบริการแต่ละขั้นตอนให้ดูอย่างชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการเขา้รับบริการ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นอยา่งดี และแจง้ใหผู้รั้บบริการรู้วาจะไดรั้บบริการเม่ือใด 
 กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร หมายถึง มีการแจง้ประชาชนเก่ียวกบัเบอร์โทรศพัท์
ผูท่ี้รับผิดชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามข้อมูลท่ีสงสัย หรือแจ้งเร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ได้
ตลอดเวลาแจ้งข้อมูลท่ีจ  าเป็นท่ีประชาชนต้องรับรู้อย่างทั่วถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อัตรา
ค่าธรรมเนียมบทลงโทษ ฯลฯ และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียง
ตามสายวารสารประจ าเดือน วิทยุชุมชน เวบ็ไซต ์ฯลฯ มาตรฐานการบริการเป็นท่ียอมรับ และเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร หมายถึง การท่ีพนักงานเทศบาลเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้ม
แยม้แจ่มใส ในขณะท่ีให้บริการ ช่วยอ านวยความสะดวกอยา่งรวดเร็ว เต็มใจ กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ และพนกังานเทศบาล ยอมรับค าติชม พร้อมทั้งรับไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยเท่าทีท่ีเต็มใจ 
และใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอของผูรั้บบริการ 
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การใหบ้ริการ 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
4.การใหค้วามเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 
5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 

7. กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

 จากการศึกษาเอกสารทางวชิาการทั้งแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
การให้บริการ ผูว้ิจยัไดข้อ้สรุปท่ีจะท าการศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั ตามแนวคิด Parasuraman, et al.(1990) โดยก าหนดกรอบแนวคิดการ
วจิยั ดงัน้ี 
 
  ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

        

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

แนวทางการพฒันาการบริการของเทศบาลเมือง
สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.อาชีพ 
4.ระดบัการศึกษา 
5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “การพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยั” ผูว้ิจยัได้ศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้ในการ
ประกอบการศึกษาไวด้งัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารงานทอ้งถ่ิน 
6. ขอ้มูลส านกังานเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 

(เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์, 2558,น. 2-8) ความหมายกวา้งๆ ของค าวา่ “การบริการ” ก็คือ 
การกระท าหรือด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหรือองค์กรให้
ไดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีบุคคลหรือองค์กรนั้นตอ้งการ เน่ืองจากผลส าเร็จของการ
บริการข้ึนอยู่กบั “ความพึงพอใจ” ซ่ึงเป็นเร่ืองของ “ความรู้สึก” ไม่มีหน่วยวดั นิยามของค าว่า
บริการจึงข้ึนอยู่กับการพยายามอธิบายเพื่อให้เข้าใจตรงกนัการบริการสามารถเกิดข้ึนได้ในทุก
สังคม ตั้งแต่ในครอบครัว เพื่อนฝงู หรือในสังคมขยายท่ีมากข้ึน ลว้นแลว้แต่มีการกระท าเพื่อให้คน
อ่ืนไดรั้บความสุขท่ีเกิดจากความพึงพอใจทั้งส้ิน ดงันั้น การบริการจึงอาจแบ่งไดเ้ป็น 2 อยา่งคือ 

1.  การบริการท่ีไม่ได้มุ่งหวงัส่ิงตอบแทนทางธุรกิจ หัวใจหลกัอยู่ท่ีการด าเนินการ
เหล่านั้นเกิดจากความเอาใจใส่ ปรารถนาการเป็นผูใ้ห้ความสุขแก่ผูอ่ื้น ดว้ยความรู้สึกเอ้ืออาทร มี
น ้ าใจไมตรี อยากช่วยเหลือให้ผูอ่ื้นสมประสงค์ในส่ิงท่ีต้องการโดยไม่หวงัส่ิงตอบแทนใด ๆ 
นอกจาก “ความสุขใจท่ีเห็นคนท่ีเรารักมีความสุข” การบริการแนวน้ีมีความเป็นนามธรรม จบัตอ้ง
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ไม่ได ้แต่แน่นอน แมไ้ม่ใช่ธุรกิจแต่ก็มีการลงทุน ลงแรงกาย แรงใจ และบางคร้ังแมแ้ต่แรงทรัพยท่ี์
มุ่งท าเพื่อคนอ่ืนลว้น ๆ 

2.  การบริการท่ีหวงัผลตอบแทนทางธุรกิจ หรือเรียกว่า ธุรกิจการบริการ ไม่มีตวั
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่อาศยัธรรมชาติของมนุษยท่ี์อยากไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จาก
ผูอ่ื้น เพื่อก่อให้เกิดความสุขไม่ว่าจะเป็นในด้านความสนุกสนาน ความบันเทิง ความสวยงาม 
สุขภาพแข็งแรง ธุรกิจการบริการจึงคิดต่อยอดจากความตอ้งการของมนุษย ์กลายมาเป็น ธุรกิจการ
ท่องเท่ียว รักษาพยาบาล คมนาคมขนส่ง ส่ือสาร ความงาม สุขภาพ การศึกษา บนัเทิง สปา ลดความ
อว้น ฯลฯ นั้นเอง  จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการไดมี้ผูใ้ห้ความหมายในลกัษณะท่ี
คลา้ยคลึงกนั ดงัต่อไปน้ี 

 สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี  
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ 

ประโยชน์และ บริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่
หรือทั้งหมดมิใช่ เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุด ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 
 2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาค และเท่าเทียมกนั 

 4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่
ผลท่ีจะ ไดรั้บ  

 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบติัได้ง่าย สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจ
ใหแ้ก่ผูบ้ริการ หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป  

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 13) ให้ความหมายวา่ การบริการเป็นการปฏิบติังาน
ท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการให้บุคคลต่างๆ โดยไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง 
ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวิธีการท่ีหลากหลายในการท าให้บุคคลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บ
ความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้ งส้ินรวมไปถึงการจัดอ านวยความสะดวกการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นอีกหน่ึงการ  

จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึง ลกัษณะการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตวั
แปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี  
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 1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัให้มีข้ึนตามกฎหมาย 
โดยเฉพาะ บริการบงัคบัให้ประชาชนตอ้งมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นตอ้ง
ควบคุมให ้ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั  
 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ  านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ  
 3.  ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้ง
เปิดโอกาสให้ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ได้ใช้บริการประเภทเดียวกันคุณภาพ
เดียวกนัไดอ้ยา่ง ทัว่ถึงเท่าเทียมกนัโดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 

 4. ความสะดวกรวดเร็วเช่ือถือได้ หมายถึง การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้น
จะตอ้งมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 4.1  ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได ้ณ ท่ี
ต่าง ๆ และ สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผูใ้ช้บริการ นอกจากนั้นความ
สะดวกอาจพิจารณาไดจ้ากกระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้ - รับบริการเพียงจุดเดียว 
(One -Stop Service)  

 4.2  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งได้รับการบริการทนัทีโดยไม่
ตอ้งรอคิว คอยรับบริการนานเกินสมควร 

 4.3  ความน่าเช่ือถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพ
จะตอ้งมีความต่อเน่ืองสม ่าเสมอมีระเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแน่นอนคาดการณ์ล่วงหน้าได้
แน่นอน เป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอและมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด  

 5.  ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การ
ใหบ้ริการประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวชิาการ เช่น การเงินการบญัชี
บริการ ทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดงักล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากร
และ กระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ  

 6.  การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสมตน้ทุนการให้บริการต ่า หมายถึง การ
ให้บริการของ รัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและ
ตอ้งมีระบบการจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพท่ีมีตน้ทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อให้ประชาชนได้รับ
บริการท่ีมีคุณภาพดี และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 
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2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

 การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีส าคญั คือ ผลงานการศึกษาของ Gronroosและ
ผลงานการศึกษาของ Parasuramanและคณะ 
 2.1 การศึกษาของ Gronroos เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพท่ีเนน้ทางดา้นการบริการอยา่ง
จริงจงั Gronroos (1982, 1983, 1984, 1990 ; อา้งถึงใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2551, น. 9-11) เสนอ
แนวความคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” 
(Perceived service quality –PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” Total perceived quality) ซ่ึง
เป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” 
ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภค
สินคา้นั้น Gronroosอธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า คุณภาพ
ของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
 2.1.1 คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่การส่ือสาร
ทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลกัษณ์ขององค์กร (Corporate image) การส่ือสาร
ปากต่อปาก(Word-of mouth communication) และความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 
 2.1.2 คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้ (Experienced 
quality) ซ่ึงได้อิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate image) 
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 
 โดยทัว่ไปลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบ
คุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected Quality) กับคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ ในการใช้บริการ 
(Experienced quality) วา่คุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณารวม
กนเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ได้ผลสรุปเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได้นั้นเอง ถา้จากการ
พิจารณาเปรียบเทียบ ในประเด็นดงักล่าว พบว่า คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตาม
คุณภาพท่ีคาดหวงั จะท าใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่ คุณภาพของการบริการไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงั 
 2.2 การศึกษาของ Parasuraman และคณะ 
 นกัวชิาการอีกกลุ่มหน่ึงท่ีไดใ้ห้ความสนใจท าการศึกษาเคร่ืองมือเพื่อช้ีวดัคุณภาพ
การให้บริการ และไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลายก็คือ Parasuraman, et al. ในผลงานการวิจยัเชิง
ส ารวจและบทความตีพิมพเ์ก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไดแ้ก่ผลงาน เม่ือปี ค.ศ. 1985, 1988และ 
1990 ซ่ึงได้ต่อยอดจากความคิดของ Gronroos (1984) และได้รับการพัฒนาเป็นกรอบแนวคิด
พื้นฐานเร่ืองการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ(ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2551, น. 9-11) 
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 ตวัแบบท่ีใช้วดัคุณภาพการให้บริการ ท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลาย
นั้ น ได้แก่ผลงานของ Parasuraman, et al. ซ่ึ งในปี ค.ศ1985 Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1985) ไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจาก
พื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพ
การ ใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพฒันา
ตวัแบบ SERVQUAL มาจากการศึกษาวจิยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ 
ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวจิยัออกเป็น 4ระยะโดย (ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557, น. 18) 
 ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้น
น า หลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 ระยะท่ี 2 เป็นการวจิยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะใชรู้ปแบบ
คุณภาพในการให้บริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ
ปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 
 ระยะท่ี  3 ได้ท าการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมือนในระยะท่ี  2 แต่มุ่งขยาย
ผลการวิจยัให้ครอบคลุมองค์การต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยั
ในส านักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แล้วน างานมาวิจยัทั้ ง 3 ระยะ มาศึกษา
ร่วมกันโดยการท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ในกลุ่ม
ผูบ้ริหารและทา้ยสุดไดท้  าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่มต่อมาไดท้  าการศึกษาอีกคร้ัง ในธุรกิจบริการ 
6 ประเภท ได้แก่งานบริการซ่อมบ ารุงงานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการ
โทรศพัทท์างไกลงานบริการธนาคารสาขายอยู ่และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 
 ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ งานวิจยั
ของนักวิชาการทั้งสามท่านน้ี นับได้ว่ามีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ือง
การตลาดบริการ (Service marketing) 
 ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัขา้งตน้ของ Parasuraman, et al. ไดก้ าหนดมิติ ท่ีจะใช้
วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ด้าน มีมาตรวดัความพึงพอใจ
ของการบริการ รวม 22ค าถามด้วยกน ซ่ึงได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการ
บริการตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร Parasuraman et al. ไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการให้บริการ 
สามารถสรุปไดด้งัน้ี (ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557, น. 18-19) 
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 มิติท่ี1ลกัษณะของการบริการ หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การใหบ้ริการ 
 มิติท่ี 2ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือการ
บริการท่ีเป็นไปตามค ามนัสัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  
 มิติท่ี 3ความกระตือรือร้น หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีให้บริการแสดงความเต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือ และพร้อมท่ี จะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัที ทนัใด 
 มิติท่ี 4 สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเองรู้จกั
ใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
 มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย
ความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 
 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหา ต่าง ๆ  
 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก 
ไม่ยุง่ยาก 
 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และ
การส่ือความหมาย 
 มิติท่ี 10 การเข้าใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ในการค้นหาและท าความเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
 ภายหลงัต่อมาในปี ค.ศ. 1988-1990 Parasuraman, et al. ไดป้รับปรุงปัจจยัในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการบางส่วนเพื่อลดความซ ้ าซ้อน และรายละเอียดมากเกินไป สร้างเป็น
เกณฑ์ในการประเมินเพียง 5 ประการ เป็นการประเมินคุณภาพของการบริการท่ี เรียกว่า 
SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี 
 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้น
การติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล
ห่วงใย และความตั้ งใจจากผู ้ให้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 
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 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั
สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและไดผ้ลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 มิติท่ี  3 การตอบสนองต่อลูกค้า หมายถึง ความพร้อม และความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมนัต่อลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 มิติท่ี 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 SERVQUAL ได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม
บริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย
ตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการ
ขององคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ 
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการ
ประสบผลส าเร็จ 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการตามแนวคิดของParasuraman, et al. คือ การรับรู้ของ
ผูรั้บบริการซ่ึงผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความต้องการหรือความ
คาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองค์กรจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการ ตอ้งมีการ
บริการอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการการรับรู้
คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบับริการท่ีไดรั้บ
จริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้ นแต่เป็นการ
ประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ 
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3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

ความหมาย และนิยามของความพึงพอใจ (Satisfaction) ย ูและคณะ(Yoo, et al., 2012) 
ไดอ้ธิบายว่าความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกชอบหรือ พอใจทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เน่ืองจากการ
ใหบ้ริการนั้นตรงตามท่ีผูรั้บบริการมีความปรารถนา ไดรั้บจากบริการนั้น ๆ เช่น การใหบ้ริการท่ีเท่า
เทียมกนั มีการปรับปรุงพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง มีการให้บริการท่ีความจริงใจในการเอาใจใส่
ดูแลลูกคา้ ลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และมีความเป็นมืออาชีพทุกคร้ังในการให้บริการ
เป็นตน้ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจ ไดค้วามหมายดงักล่าวมีส่วนคลา้ยกบันิยาม
ของจาลีแวนด์,วู,ชมิดและซวิค(Jalilvand, Wu,Schmid&Zwick, 2014) ไดอ้ธิบายว่าความพึงพอใจ
หมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บการ บริการทุกคร้ังนั้นตรงตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
เช่น การให้บริการท่ีเท่าเทียมกนัด้วดูแลเป็นอย่างดี ให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว การให้บริการท่ีมี
ความเป็นแบบมืออาชีพโดย เป็นต้น ปัจจัยดังกล่าวจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามท่ีลูกค้า
คาดหวงัไว ้ซ่ึงสอดคล้องกับนิยามขอยีโอ,ทาย และโรฮ (Yeo, Thai &Roh, 2015) ได้อธิบายว่า 
ความพึงพอใจหมายถึงทศันคติในทางบวก ของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อการเขา้รับบริการทุกคร้ังไดแ้ก่มี
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีมีความ เป็นธรรม การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดี 
ให้บริการท่ีรวดเร็ว และมีความเป็นมีอาชีพทุกคร้ังท่ีให้บริการเป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเม่ือตรงตามท่ีผูเ้ขา้
รับบริการคาดหวงัไวก้็จะสามารถท าให้ ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจไดแ้ละยงัสอดคลอ้งกบันิยาม
ท่ีปาร์ค และคณะ Park,( et al., 2017) ไดอ้ธิบายวา่ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการ
ท่ีเกิดความชอบหรือความพอใจในการ เข้ารับบริการในทุกคร้ังท่ีตรงตามความคาดหวงัไว ้จึง
สามารถท าให้เกิดความพึงพอใจไดก้ารมี เช่น ความพอใจในการให้บริการท่ีเท่าเทียบกนั การเอาใจ
ใส่ดูแลอย่างความสะดวกรวดเร็วในการีด้วย ให้บริการมีการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ืองเพื่อ
ให้บริการท่ีเป็นตน้นอกจากน้ีมืออาชีพซูมาอิดิ และคณะ (Sumaedi, et al., 2014) ไดอ้ธิบายวา่ความ
พึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพึง พอใจในส่ิงท่ีไดรั้บจากการเขา้รับบริการนั้น ๆ ท่ีมีความ
พึงพอใจ เน่ืองจากตรงตามท่ีผูค้าดหวงัไว้หรือสูงกว่าในความรู้สึกพึงพอใจท่ีได้รับจากการ
ให้บริการท่ีเท่ามีการเอาใจใส่ดูแลเทียบกนั อยา่งดีในการให้บริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็วรวมถึง
การใหบ้ริการท่ีเป็นแบบมืออาชีพทุกคร้ังและมี การพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง   

การศึกษาความหมายจากนักวิชาการท่ีกล่าวขา้งตน้ มีผูก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ท่ีมีความเหมือนกนั ประกอบดว้ย พึงพอใจทุกคร้ังท่ีเขา้รับการให้บริการท่ีเท่าบริการ 
เทียมกนัของบุคลากร การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งการใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว
ดี และการให้บริการท่ีเป็นแบบมืออาชีพจากน้ีมีผูก้ล่าวไม่เหมือนกนั ประกอบดว้ย พึงพอใจกบั การ
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บริการท่ีมีการปรับปรุงพฒันาอย่างต่อเน่ืองดงันั้นผูว้ิจยักล่าวโดยสรุปว่าความพึงพอใจหมายถึง 
ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติทางบวกของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตน หรือ
ท่ีคาดหวงัไว ้เม่ือเข้ารับบริการจึงรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการท่ีมีความเอาใจใส่ ให้บริการท่ี
รวดเร็วตามท่ีตอ้งการเพราะเป็นการให้บริการท่ีเป็นแบบมืออาชีพทุกคร้ังท่ีได้รับจากการ เขา้รับ
บริการซ่ึงปัจจยัท่ีเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีความสัมพนัธ์ ของ
ปัจจยัท่ีส่งผลใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจตามผลการศึกษาดงัน้ี 

จากผลการศึกษาในอดีตโดย (Subrahmanyam,2017) พบว่าคุณภาพการ บริการส่งผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจ ส่วนความพึงพอใจ และแรงจูงใจ ส่งผลในทางบวกต่อความจงรักภกัดี
จริงมีผลคลา้ยกบัผลการศึกษาของคอนดาซานิ และแพนดา (Kondasani& Panda,2015) พบวา่ความ
พึงพอใจมีความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ(เร
จากูรู Rajaguru,2016) ส ารวจลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของสายการบิน ,คิตบัซี และคณะ(Kitapci, et al., 
2014) เก็บขอ้มูลจากผูป่้วยท่ีใช้บริการโรงพยาบาฮนัและฮยอน,(Han & Hyun, 2017) ศึกษาลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมภตัตาคารในประเทศเกาหลี ,ซูและคณะ(Su, et al., 2016) เก็บข้อมูลจากน ั
ท่ อ ง เท่ี ยวช าว จีน ในประ เท ศ จีน กะ ซิ รี ,เซ ง , สั มบ าไซแวน  และ สิ ดิน  (Kasiri, Cheng, 
Sambasivan&Sidin, 2017) ส ารวจลูกคา้ของ 3 อุตสาหกรรมการบริการไดแ้ก่ การดูแลสุขภาพ การ
ตอ้นรับ และการศึกษาฮุสเซน,อลันัสเซอร์และฮุสเซนHussain,( Al Nasser &Hussain, 2015) เก็บ
ขอ้มูลท่ีส ารวจจากผูใ้ช้บริการสายการในประเทศบินดูไบและยีโอ และคณะ (Yeo, et al., 2015) มี
การส ารวจสมาคมท่าเรือขนส่งเกาหลีซ่ึงผูศึ้กษาดงักล่าวไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการการรับรู้คุณค่า ความไวว้างใจและภาพลกัษณ์ของ
ตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจส่วนปัจจยัของ ความพึงพอใจส่งผลโดยตรงต่อ
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และการแนะน าปากต่อปากบอกซ่ึงหมายถึงความ ภกัดีนอกจากน้ีผลในการ
ส ารวจผูอ้ยู่อาศยัในสถานพยาบาลในประเทศไตห้วนัจากศึกษาโดยหวงั (Wang, 2013) พบว่าการ
บริหารความสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการคุณภาพการบริการและการรับรู้ คุณภาพการบริการมีผล
ทางบวกต่อความพึงพอใจ 
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4. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 

 ในประเทศนั้นค าว่าบริการสาธารณะมีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลายคน แต่อย่างไรก็ตาม
เม่ือพิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้ค  าจ  ากดัความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นไดว้่า 
ไดรั้บอิทธิพลมาจากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หน้า 119 - 121 อา้งถึงใน สุวฒัน์บุญ
เรือง, 2545, หนา้ 16) ท่ีให้ความหมายของค าวา่บริการสาธารณะไวใ้นหนงัสือ “กฎหมายปกครอง” 
ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีอยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุม ของฝ่าย
ปกครองท่ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุม
ของฝ่ายการปกครองท่ีจดัข้ึน เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่าย
บริหารท่ีรวมถึงขา้ราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและทอ้งถ่ินท่ีมีหนา้ท่ีจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะ
ใหแ้ก่ประชาชน โดยมีลกัษณะดงัน้ี 
 1.  เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการควบคุมของรัฐ 
 2.  มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 3.  การจดัระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปล่ียนแปลงได้เสมอ
เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
 4.  ตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ 
 5.  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
  ปฐม มณีโรจน์(2538 อา้งถึงใน สุวฒัน์บุญเรือง, 2545, หน้า 18) ไดใ้ห้ความหมาย
ของการบริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท า
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการและเพื่อให้เกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดงักล่าวน้ี สามารถ
พิจารณาการให้บริการสาธารณะวา่ประกอบดว้ยผูใ้ห้บริหาร (Providers) และผูบ้ริการ (Recipients) 
โดยฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการ เพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 
  วัง (Wang, 1986 อ้างถึงใน สุว ัฒน์ บุญเรือง , 2545, หน้า 18) ได้พิจารณาการ
ให้บริการสาธารณะว่า เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีให้บริการจากจุดหน่ึงไปยงัจุดหน่ึง เพื่อให้เป็น
ตามท่ีตอ้งการการบริการมี4 ปัจจยัส าคญั คือ 
 1.  ตวับริหาร (Management)  
 2.  แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources)  
 3.  ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels)  
 4.  ผูรั้บบริการ (Client groups) 
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 สรุปจากปัจจยัทั้งหมดน้ี จึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการวา่ เป็น
ระบบท่ีมีการเคล่ือนยา้ยบริการอย่างคล่องตวัผ่านช่องทางท่ีเหมาะสม จากแหล่งให้บริการท่ีมี
คุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไวซ่ึ้งจากความหมายดงักล่าว การให้บริการนั้น
จะตอ้งมีการเคล่ือนยา้ยตวับริการผา่นช่องทางและตอ้งตรงตามเวลาท่ีก าหนด 
 

5. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารงานท้องถิ่น 
 

 5.1  พฒันาการขององค์กรปกครองท้องถิ่นไทย 
  พฒันาการของการปกครองท้องถ่ินของไทย เร่ิมเกิดข้ึนตั้งแต่การปฏิรูประบบ
ราชการ ในสมยัรัชกาลท่ี 5 กล่าวคือ ไดมี้กฎหมายว่าดว้ยการจดักิจการทอ้งถ่ินฉบบัแรก คือ พระ
ราชก าหนดสุขาภิบาลกรุงเทพฯ ร.ศ.116 โดยก าหนดให้ สุขาภิบาลกรุงเทพฯ มีหน้าท่ีด าเนินการ
รักษาความสะอาด และป้องกนัโรค ท าลายขยะมูลฝอย จดัสถานท่ีถ่ายอุจจาระปัสสาวะ ส าหรับ
ราษฎรทัว่ไปห้ามการปลูกสร้าง หรือซ่อมแซมโรงเรือน ท่ีจะเป็นเหตุให้เกิดโรค รวมทั้งการขนยา้ย
ส่ิงโสโครก ท่ีท าความร าคาญให้กบัราษฎรไปทิ้ง เป็นตน้ ต่อมาไดจ้ดัตั้ง สุขาภิบาลท่าฉลอม เมือง
สมุทรสาครข้ึน ในต่างจงัหวดั เป็นแห่งแรก 
  ในสมยัรัชกาลท่ี 6 ก็ไดต้ราธรรมนูญการปกครองคณะนคราภิบาลดุสิตธานี พ.ศ.
2461 เพื่อทดลองรูปแบบเมืองจ าลอง "ดุสิตธานี" นับเป็นการปกครองในรูปเทศบาลคร้ังแรก อนั
เป็นรูปแบบการปกครองอยา่งประเทศองักฤษ โดยก าหนดให้เป็นนิติบุคคล แยกจากส่วนกลาง มี
รายไดข้องตนเองดูแลการคมนาคม การดบัเพลิง สวนสาธารณะ โรงพยาบาล สุสาน โรงฆ่าสัตว ์
ดูแลโรงเรียนราษฎร์การรักษาความสะอาด และการป้องกนัโรค ท าบริการสาธารณะท่ีมีก าไร เช่น 
ตั้งโรงรับจ าน า ตลาดรถราง เป็นตน้ ออกใบอนุญาต และเก็บค่าธรรมเนียมส าหรับยานพาหนะ ร้าน
จ าหน่ายสุรา โรงละครโรงหนงั สถานเริงรมย ์และอ่ืนๆ 
 ต่อมาเม่ือมีการเปล่ียนแปลงระบอบการปกครองของประเทศไทย ในปี พ.ศ.2475 
จากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย ์มาเป็นระบอบประชาธิปไตย ท่ีมีพระมหากษตัริยท์รงเป็นพระ
ประมุขภายใตก้ฎหมายรัฐธรรมนูญ ประเทศไทยได้จดัระเบียบการบริหารราชการ เป็นราชการ
ส่วนกลางส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน ตามพระราชบญัญติัว่าดว้ยระเบียบราชการ บริหารแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2476 โดยในส่วนของราชการส่วนทอ้งถ่ิน ไดมี้การจดัตั้งเทศบาลข้ึนตาม
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2476 (ปัจจุบนัใช้ พรบ.เทศบาล พ.ศ.2496) แต่ต่อมาปรากฎว่า การ
ด าเนินงานของเทศบาล ไม่ไดผ้ลเต็มท่ี ตามท่ีมุ่งหมายไว ้จึงไม่อาจขยายการตั้งเทศบาลออกไปทุก
ท้องท่ี ทั่วราชอาณาจกัรได้ คงตั้ งข้ึนได้เพียง 120 แห่ง ก็ระงับการจัดตั้ งเทศบาลข้ึนใหม่ เป็น
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เวลานานหลายสิบปี และไดมี้การตั้งสุขาภิบาลข้ึนแทนเทศบาลในทอ้งท่ีท่ียงัไม่มีฐานะ เป็นเทศบาล
ตามพระราชบญัญติัสุขาภิบาล พ.ศ.2495 จนกระทัง่ถึงปี 2500 จึงไดมี้การยกฐานะสุขาภิบาลบาง
แห่งข้ึนเป็นเทศบาลต าบล คือ เทศบาลต าบลกระบินทร์ เทศบาลโคกส าโรง เทศบาลต าบลบวัใหญ่ 
เป็นตน้และกรณีท่ีมีการจดัตั้งจงัหวดัใหม่ ก็ให้จดัตั้งเทศบาลเมืองข้ึน ในทอ้งถ่ินท่ีเป็นท่ีตั้งศาลา
กลางจงัหวดัตามบทบญัญติัมาตรา 10 แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496 อย่างไรก็ตาม การ
จดัตั้งเทศบาลและสุขาภิบาลก็ยงัไม่เป็นไปโดยทัว่ถึง ส่วนใหญ่จึงคงอยู่ ภายใตก้ารปกครองส่วน
ภูมิภาค ดงันั้น เพื่อแกไ้ขความเหล่ือมล ้าในการปกครองทอ้งถ่ินในเขตเทศบาล และสุขาภิบาล กบั
ท้องถ่ิน ท่ีอยู่นอกเขตดังกล่าว จึงได้มีการจัดตั้ ง องค์การบ ริหารส่วนต าบลข้ึน  โดยตรา
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ ส่วนจงัหวดั พ.ศ.2498 ให้เป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
ท่ีมีอ านาจหน้าท่ีด าเนินกิจการส่วนจงัหวดั ภายในเขตพื้นท่ีจงัหวดันอกเขตเทศบาล และเขต
สุขาภิบาล 
 นับแต่นั้ นมา การปกครองส่วนท้องถ่ินจึงครอบคลุมทั่วทั้ งราชอาณาจักไทย 
กล่าวคือ ทุกพื้นท่ีของประเทศไทย จะอยูใ่นความรับผิดชอบของ องคก์ารปกครองทอ้งถ่ิน ไม่รูปใด
ก็ รูปห น่ึ ง ซ่ึ ง ต่อมาได้มี การประกาศใช้กฎหมายการปกครองท้องถ่ิน  รูปพิ เศษ  ได้แ ก่ 
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2518 และพระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการเมืองพทัยา พ.ศ. 2521 ทั้ งน้ี เน่ืองจาก กรุงเทพมหานครเป็นเมืองขนาดใหญ่ มี
ประชากรมากท่ีสุด ส่วนเมืองพทัยาเป็นเมืองท่องเท่ียว ท่ีมีลกัษณะพิเศษ และใชรู้ปแบบการบริหาร 
โดยการจา้งผูบ้ริหาร ซ่ึงปรากฎวา่ ไม่ประสบผลส าเร็จมากนกั ปัจจุบนัจึงมีแนวโนม้ท่ีเปล่ียนแปลง 
ใหเ้ป็นเทศบาลนคร 
 ในปี พ.ศ.2537 ก็ได้มีการปรับปรุงการบริหารส่วนท้องถ่ินในส่วนพื้นท่ี ของ
องค์การบริหารส่วนจงัหวดั ให้มีการบริหารส่วนต าบลข้ึน เป็นองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
ต ามพ ระราชบัญ ญั ติ ส ภ าต าบ ล แล ะองค์ ก ารบ ริห าร ส่ วน ต าบ ล  พ .ศ .2537 ปั จ จุ บัน
กระทรวงมหาดไทย ได้ประกาศจดัตั้งแล้วทัว่ประเทศ 6,397 แห่ง ซ่ึงนับว่าเป็นองค์กรปกครอง
ทอ้งถ่ินรูปแบบใหม่ท่ีเล็ก และใกลชิ้ดประชาชนในทอ้งถ่ินมากท่ีสุด 
 อยา่งไรก็ตาม ขณะน้ีไดมี้การปรับปรุง พระราชบญัญติัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
พ.ศ.2540 โดยก าหนดใหมี้พื้นท่ีรับผดิชอบครอบคลุมพื้นท่ีรับผดิชอบของ อบต. ดว้ยแต่ให้มีอ านาจ
มีหนา้ท่ีด าเนินการในกิจการ ท่ี อบต. ด าเนินการไม่ได ้หรือตอ้งประสานงานร่วมกนั ระหวา่ง อบต. 
หลายแห่งเป็นตน้ 
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 ดงันั้น ปัจจุบนัประเทศไทยจึงมีรูประบบการปกครองทอ้งถ่ิน ทั้งหมด 5 รูปแบบ คือ 
  กรุงเทพมหานคร 
  เมืองพทัยา 
  เทศบาล (แยกเป็นเทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล) 
  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) 
  องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
 5.2  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กลไกการพฒันาท้องถิ่นของประชาชน 
 5.2.1 ปรัชญา แนวคิด ขององค์กรปกครองทอ้งถ่ิน โดยท่ี “กฎหมายการปกครอง
ทอ้งถ่ิน” แสดงให้เห็นจุดมุ่งหมายส าคญั 2 ประการ คือ ตอ้งการให้การจดัท าบริการสาธารณะมี
ประสิทธิภาพ นั่นคือ จดัท าบริการสาธารณะให้ทัว่ถึง และตรงกับความต้องการของราษฎรใน
ทอ้งถ่ินตามความจ าเป็นในแต่ละทอ้งถ่ิน ซ่ึงจุดมุ่งหมายน้ีจะส าเร็จลงได ้ก็ดว้ยวิธีการให้ราษฎรใน
ทอ้งถ่ินนั้นเอง เขา้ไปมีส่วนร่วมในการจดัการดว้ย และตอ้งการใหก้ารปกครองทอ้งถ่ิน เป็นสถาบนั
สอนการปกครองประเทศในระบอบประชาธิปไตย โดยผูท่ี้จะเขา้ไปมีส่วนร่วมในการปกครอง
ทอ้งถ่ินจะตอ้งมาจากการเลือกตั้งของราษฎรในทอ้งถ่ินนั้น" 
 ดงันั้น กฎหมายการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นกฎหมายท่ีบญัญติัข้ึน เพื่อ
จดัตั้งองค์การปกครองทอ้งถ่ิน จึงมีวตัถุประสงค์ กระจายอ านาจบริหารไปสู่ทอ้งถ่ิน โดยก าหนด
ความสัมพนัธ์ระหว่างท้องถ่ินกบัส่วนกลางในขอบเขตการก ากบัดูแล นั่นคือ จะไม่ก าหนดให้
ราชการส่วนกลาง มีอ านาจบังคบับัญชา เหนือคณะผูบ้ริหารของท้องถ่ิน เพื่อให้ผูบ้ริหารส่วน
ทอ้งถ่ิน มีความเป็นอิสระในการบริหารจดัการ แต่จะให้มีอ านาจในการก ากบัดูแล เพื่อป้องกนัมิให้
ราษฎร ไดรั้บความเดือดร้อนจากการกระท าของราชการส่วนทอ้งถ่ิน และเพื่อเป็นหลกัประกนัแก่
ราษฎร ในทอ้งถ่ิน ว่าจะได้รับการบริการสาธารณะอย่างทัว่ถึง และมีประสิทธิภาพ กล่าวคือ จะ
ก ากับดูแลและตรวจสอบให้ราชการส่วนท้องถ่ิน กระท าการโดยชอบด้วยกฎหมาย หากมีการ
กระท าท่ีไม่ชอบดว้ยกฎหมายเกิดข้ึน ก็จะมีอ านาจในการเพิกถอน หรือยบัย ั้งการกระท านั้นได ้ทั้งน้ี 
ตอ้งเป็นไปตามท่ีมีกฎหมายบญัญติัใหอ้ านาจแก่ราชการส่วนกลาง ใหก้ระท าได ้ไวอ้ยา่งชดัแจง้ดว้ย 
 แมใ้นบทบญัญติัรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2540 หมวด 9 การ
ปกครองส่วนท้องถ่ินมาตรา 282 ยงับญัญัติไวว้่า "ภายใต้ยงัคบัมาตรา 1 รัฐจะตอ้งให้ความเป็น
อิสระ แก่ทอ้งถ่ินตามหลกัแห่งการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์ของประชาชน ในทอ้งถ่ิน" และ
มาตรา 283 วรรค 2 "การก ากบัดูแลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งท าเท่าท่ีจ  าเป็นตามท่ีกฎหมาย
บญัญติั แต่ตอ้งเป็นไปเพื่อการคุม้ครองประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน หรือประโยชน์ของ
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ประเทศโดยส่วนรวม ทั้งน้ีจะกระทบถึงสาระส าคญั แห่งหลกัการปกครองตนเอง ตามเจตนารมณ์
ของประชาชนในทอ้งถ่ิน หรือนอกเหนือจากท่ีกฎหมายบญัญติัไวมิ้ได"้ 
 ดงันั้น แนวคิดพื้นฐาน ของระบบการปกครองทอ้งถ่ิน จึงพอสรุปไดว้า่เป็น
ระบบของการกระจายอ านาจทางการปกครองไปสู่ทอ้งถ่ิน เพื่อจดัท าการบริการสาธารณะ ไดอ้ยา่ง
ทัว่ถึง ตรงกบัความตอ้งการของราษฎร และเหมาะสมกบัสภาพของแต่ละทอ้งถ่ินโดยให้ประชาชน
ในทอ้งถ่ินนั้น ไดมี้ส่วนร่วมอยา่งเต็มท่ี เพื่อเป็นกระบวนการให้การเรียนรู้ในระบบประชาธิปไตย 
แก่ประชาชนในระดบัทอ้งถ่ินราชการส่วนกลางตอ้งไม่มีอ านาจเหนือคณะผูบ้ริหารส่วนทอ้งถ่ิน แต่
มีบทบาทในการก ากับดูแล และให้ความช่วยเหลือท้องถ่ินต้องมีอิสระในการตดัสินใจ ก าหนด
ทิศทาง นโยบาย และการบริหารจดัการ เพื่อการพฒันาทอ้งถ่ินของตนเองได ้ในระดบัหน่ึง 
 5.2.2  องค์กรปกครองทอ้งถ่ิน รากฐานระบบประชาธิปไตย จากเจตนารมณ์ของ
กฎหมายการปกครองทอ้งถ่ินไทยดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า องค์กรปกครองทอ้งถ่ินไทย หรือ
กล่าวในอีกนยัหน่ึง ก็คือ "ราชการส่วนทอ้งถ่ิน" จึงถูกจดัตั้งข้ึน บนพื้นฐานของแนวความคิดในการ
พฒันาระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตย ท่ีตอ้งการให้ประชาชนไดมี้ส่วนร่วม และเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการท้องถ่ินมากยิ่งข้ึน จึงถือได้ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เป็น
รากฐานของ ระบอบประชาธิปไตยและการมีส่วนร่วมของประชาชนในทอ้งถ่ินและเป็นกลไกการ
ปกครอง ท่ีจะ "บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข" ให้แก่ประชาชนในทอ้งถ่ินของตน ไดอ้ยา่งแทจ้ริง ทั้งน้ีเพราะ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งมาจากประชาชน ด าเนินกิจการ เพื่อประชาชน และ โดยการก ากบั
ดูแลของประชาชน องคก์รปกครองทอ้งถ่ิน จึงเป็นกลไกของการมีส่วนร่วมในเชิงปกครอง หรือใน
เชิงโครงสร้างของชุมชนทอ้งถ่ิน 
 5.2.3 โครงสร้างการบริหารจดัการขององค์กรปกครองทอ้งถ่ิน เม่ือกล่าวในเชิง
โครงสร้างขององค์กรปกครองท้องถ่ิน ก็พบว่า ตามบทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญมาตรา 285 
ก าหนดให้ "องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ต้องมีสภาท้องถ่ิน หรือ ผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน สมาชิกสภา
ทอ้งถ่ินตอ้งมาจากการเลือกตั้ง คณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน หรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ินให้มาจากการเลือกตั้ง 
โดยตรงของประชาชนหรือมาจากความเห็นชอบของสภาทอ้งถ่ิน" 

  ดงันั้น องคก์รปกครองทอ้งถ่ินโดยทัว่ไป จึงจะแบ่งโครงสร้างการบริหาร
จดัการ ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
   1)  สภาทอ้งถ่ิน มีบทบาทอ านาจหนา้ท่ีในการ ตราขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน 
ซ่ึงจะเป็นกฎหมายท่ีมีผลบังคบัใช้ ในระดับท้องถ่ินนั้ น ทั้ งในเร่ืองท่ีเก่ียวกับการงบประมาณ
ประจ าปี ท่ีฝ่ายบริหารเสนอ และเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัสภาต าบล และองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และพระราชบญัญติัการสาธารณสุข พ.ศ.2535 หรือพระราชบญัญติั
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อ่ืนๆ ท่ีก าหนดให้เป็นอ านาจของ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ทั้งน้ีเพื่อเป็น กฎ/ระเบียบ/ขอ้บงัคบั 
ท่ีใหชุ้มชนในทอ้งถ่ินนั้น ไดย้ึดถือปฏิบติั หรือเป็นกติกาของสังคม เพื่อให้ประชาชนในทอ้งถ่ิน ได้
อยูร่่วมกนัอยา่งเป็นปกติสุข 
 2)  คณะกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนทอ้งถ่ิน มีอ านาจหน้าท่ีใน
การบริหารจดัการ กิจการต่างๆ ท่ีเป็นอ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และด าเนินการ
ให้เกิดการบงัคบัใชต้ามกฎหมายทอ้งถ่ิน ท่ีสภาทอ้งถ่ินไดต้ราข้ึน เพื่อให้เกิดการบ าบดัทุกข์ บ ารุง
สุข และคุม้ครองประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆ 
 นอกจากนั้น สภาทอ้งถ่ินยงัมีบทบาทในการตรวจสอบการบริหาร
จดัการ ของคณะกรรมการบริหารองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยการพิจารณาอนุมติังบประมาณ
แผนงานโครงการ และก ารตั้ งกระทู ้ถาม  กรณี ท่ีสงสั ย ห รือให้ความเห็นข้อแนะน า แก่
คณะกรรมการบริหารฯได ้
 5.2.4 การมีส่วนร่วมของประชาชนในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ประชาชนใน
ฐานะผูเ้ป็นเจา้ของอ านาจท่ีแท้จริง เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอย่างยิ่ง ต่อการผลักดันให้กลไก (องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หรือราชการส่วนทอ้งถ่ิน) ด าเนินภารกิจการพฒันาทอ้งถ่ิน ให้เป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล การมีส่วนร่วมของประชาชนในทอ้งถ่ิน ต่อการบริหารจดัการของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด ซ่ึงประชาชนในทอ้งถ่ิน สามารถเขา้มามีส่วน
ร่วมได ้ดงัน้ี คือ 
 1)  การใช้สิทธิในการเลือกสรร หรือเลือกตั้งผูแ้ทนของตนเอง เขา้ไปเป็น
สมาชิกสภาทอ้งถ่ิน หรือเป็นกรรมการ ในคณะกรรมการบริหารขององค์การบริหารส่วนทอ้งถ่ิน
ดังกล่าว เพื่อเป็นตัวแทนในการพิทักษ์รักษาผลประโยชน์ และก าหนดทิศทางการพัฒนา ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ของตนเอง และชุมชน ทั้งน้ี หากผูแ้ทนขา้งตน้ไม่ปฏิบติัหนา้ท่ีดงักล่าว 
ประชาชนในทอ้งถ่ินก็มีสิทธิท่ีจะไม่เลือกตั้ง ใหเ้ป็นผูแ้ทนในสมยัต่อๆ ไปได ้
 2)  การเสนอความต้องการ ต่อผูแ้ทนของตน เพื่อน าเข้าสู่การพิจารณา
ก าหนดเป็นนโยบาย แผนงาน / โครงการ ในเร่ืองต่างๆ เพื่อให้เกิดการพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีของ
คนในชุมชนการตรวจสอบ การด าเนินงานของสภาฯ และคณะกรรมการบริหารองค์กรปกครอง
ทอ้งถ่ินประชาชนสามารถตรวจสอบได ้โดยการเฝ้ามอง และติดตามการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินของตน แลว้เสนอความคิดเห็นต่อสาธารณะ โดยเสนอในนามของกลุ่ม 
/ ชมรมหรือองค์กรชุมชนในทอ้งถ่ิน โดยอาจผ่านส่ือของชุมชน เช่น หอกระจายข่าว ส่ือมวลชน
ทอ้งถ่ิน หรือโดยวธีิการตั้งขอ้สังเกต โดยผา่นปากต่อปากของชุมชนเอง หรือผา่นผูแ้ทนของตนท่ีได้
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เลือกไป รวมทั้งการร้องเรียนผา่นผูบ้ริหารของหน่วยงาน ท่ีก ากบัดูแลองคก์รปกครองทอ้งถ่ินนั้นก็
ได ้
 3)  การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ ต่อองค์กรปกครองท้องถ่ิน ในกรณี ท่ี
ประชาชนได้รับความเดือดร้อน จากการประกอบกิจการใดๆ ในท้องถ่ินนั้ น ซ่ึงเป็นสิทธิท่ี
ประชาชนสามารถร้องเรียนได ้และขณะเดียวกนัเป็นหนา้ท่ีขององคก์รปกครองทอ้งถ่ิน ในฐานะเจา้
พนกังานฯท่ีตอ้งด าเนินการแกไ้ขเร่ืองดงักล่าว ตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีกฎหมายก าหนด 
 4)  การให้ความร่วมมือ ในการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดของทอ้งถ่ิน ซ่ึงถือว่า
เป็น "กติกา" หรือ "หลกัปฏิบติั" ท่ีสภาทอ้งถ่ินไดต้ราข้ึน เพื่อให้ใชบ้งัคบัในเขตทอ้งถ่ินนั้นๆ ทั้งน้ี
เพื่อประโยชน์ในการรักษาความสะอาด และความสงบเรียบร้อยของบา้นเมือง แลว้แต่กรณี รวมทั้ง
ตอ้งใหค้วามร่วมมือในการด าเนินกิจกรรม เร่ืองต่างๆ ขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินดว้ย 
 จากบทบาท และสิทธิหน้าท่ีของประชาชน ท่ีเก่ียวข้องกับองค์กร
ปกครองทอ้งถ่ินดงักล่าว จึงกล่าวไดว้่า ประชาชน เป็นองค์ประกอบ หรือปัจจยัท่ีส าคญั ท่ีจะให้
องคก์รปกครองทอ้งถ่ิน เป็นองคก์รท่ีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนักบัประชาชนไดเ้ป็นท่ีพึ่งและเป็นหัว
หอกของการพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถ่ิน สมดังเจตนารมณ์ของการปกครอง
ทอ้งถ่ิน ในระบอบประชาธิปไตย และการกระจายอ านาจสู่ประชาชนอย่างแทจ้ริง การปกครอง
ทอ้งถ่ินท่ีเป็น "ประชาธิปไตย" และท่ีประชาชนมีส่วนร่วม จะน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดี 
ของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น 
 อยา่งไรก็ตาม องคก์รปกครองทอ้งถ่ิน จะเขม้แขง็ไดอ้ยา่งเป็นอนัหน่ึงอนั
เดียวกนักบัประชาชนได้อยา่งย ัง่ยืน ประชาชนในทอ้งถ่ินจ าเป็นตอ้งมีการด าเนินงาน ในลกัษณะ 
"ประชาสังคม" กล่าวคือ มีการรวมตวัของชุมชน เป็นองค์กร หรือ ชมรม หรือ กลุ่มต่างๆ อย่าง
หลากหลายตามความตอ้งการของชุมชน เพื่อให้ทุกส่วนของชุมชนไดมี้ส่วนร่วม ทั้งในการก าหนด
วสิัยทศัน์ การก าหนดปัญหา การวเิคราะห์ปัญหา การวางแผน การด าเนินการ และติดตามก ากบัการ 
โดยองค์กรปกครองทอ้งถ่ินจะเป็นองค์ภาคีหน่ึงท่ีส าคญั และมีบทบาทร่วมกบัองค์กรต่างๆ ของ
ชุมชนนั้น ในการด าเนินการพฒันา (โกวทิย ์พวงงาม,2550 หนา้ 6-12) 
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6. ข้อมูลส านักงานเทศบาลเมอืงสุโขทยัธานี อ าเภอเมอืง จังหวดัสุโขทยั 
 

 ประวตัิหน่วยงาน 
 เทศบาลเมืองสุโขทยัธานี ถือก าเนิดข้ึนมาในปีพุทธศกัราช 2480 โดยพระบาทสมเด็จ
พระปรเมนทรมหาอานันทมหิดล ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชกฤษฎีกาจดัตั้ ง
เทศบาลเมืองสุโขทยัธานี จดัหวดัสวรรคโลก (อ าเภอสวรรคโลกในปัจจุบนั) และไดท้รงประกาศให้
จดัตั้งเทศบาลเมืองสุโขทยั เม่ือวนัท่ี 11 มีนาคม 2480 โดยให้ตั้งอยู ่ณ ต าบลสุโขทยัธานีอ าเภอเมือง
สุโขทยั จงัหวดัสวรรคโลก ต่อมาเม่ือ พ.ศ. 2482 ทางการไดยุ้บจงัหวดัสวรรคโลกมาเป็นจงัหวดั
สุโขทยั  
 ส่วนจงัหวดัสวรรคโลกมีฐานะเป็นอ าเภอชั้นเอกของจงัหวดัสุโขทยัปัจจุบนัน้ี ขณะนั้น
เทศบาลฯ มีพื้นท่ี 1.1 ตารางกิโลเมตร ต่อมามีพระราชกฤษฎีกาเปล่ียนแปลงเขตเทศบาล เม่ือวนัท่ี 
25 พฤศจิกายน 2509 เป็นพื้นท่ีประมาณ 3.5 ตารางกิโลเมตร (คือพื้นท่ีปัจจุบนั) เม่ือเร่ิมตั้งเทศบาลฯ 
ข้ึนนั้น พระศิริสมารังค ์(จ่าง จนัทนจินดา) เป็นนายกเทศมนตรีคนแรกของเทศบาลแห่งน้ี โดยด ารง
ต าแหน่งตั้งแต่วนัท่ี 9 กนัยายน 2482 จึงพน้ต าแหน่งนายกเทศมนตรี และได้มีคณะเทศมนตรีรุ่น
ต่อๆ มาเขา้มาบริหารและสร้างความเจริญให้แก่ทอ้งท่ีเทศบาลแห่งน้ี ส าหรับตวัอาคารส านกังาน
เทศบาลนั้น เม่ือแรกเร่ิมตั้งเทศบาลข้ึนคร้ังแรก ยงัไม่มีตวัส านกังาน ไดอ้าศยัศาลารมยซ่ึ์งตั้งอยูห่นา้
ศาลากลางจงัหวดัสุโขทยั ริมถนนนิกรเกษม เป็นส านกังานเทศบาล โดยใชไ้ม่ตีฝากั้นเป็นห้องๆไป 
ไดท้  างานอยู ่ณ ท่ีน้ี 1 ปีเศษ ในปี พ.ศ.2482 ทางราชการไดส้ั่งปิดโรงเรียนจีน (กวางตง) เทศบาลจึง
จึงได้ติดต่อผูจ้ดัการโรงเรียนกวางตง เพื่อขอยืมสถานท่ีโรงเรียน เป็นท่ีท างานของเทศบาล ซ่ึง
ผูจ้ ัดการโรงเรียนกวางตงยินยอมให้ใช้โรงเรียนกวางตงเป็นส านักงานเทศบาลได้ จึงได้ยา้ย
ส านกังานมาเป็นคร้ังท่ี 1 ในปี พ.ศ.2484 มาอยู ่ณ โรงเรียนกวางตง ทั้งน้ีเพราะศาลารมยน์ั้นคบัแคบ
มาก ส านักงานเทศบาลตั้งอยู่ ณ โรงเรียนกวางตงไดป้ระมาณ 3 ปี ผูจ้ดัการโรงเรียนกวางตงก็ยื่น
ความจ านงจะขอสถานท่ีคืนเพื่อเปิดเป็นโรงเรียนต่อไป พอดีขณะนั้น นางต๋ี สุวรรณภาชน์ ไดมี้จิต
ศรัทธาอุทิศบ้านไมช้ั้นเดียวแบบเรือนแพพื้นกระดาน ฝากระดาน จ านวน 1 หลงั ให้แก่เทศบาล 
เทศบาลจึงไดด้ดัแปลงท าข้ึนใหม่ และกั้นฝาเป็นห้องในบริเวณท่ีดินของเทศบาลดา้นเหนือ และได้
ยา้ยส านักงานจากโรงเรียนกวางตงมาอยู่ ณ ส านักงานแห่งใหม่น้ี ซ่ึงเป็นการยา้ยคร้ังท่ี 3 อาคาร
ส านกังานเทศบาลเมืองสุโขทยัธานีหลงัท่ี 3 สร้างในสมยั นายสวน สิงหชงค ์เป็นนายก เทศมนตรี 
เป็นอาคารไมช้ั้นเดียว ใตถุ้นสูง ร้ือเพราะช ารุดทรุดโทรมมาก ส านกังานหลงัน้ีไดใ้ชเ้ป็นส านกังาน
มาเป็นเวลา 14 ปีเศษ ตวัอาคารก็ทรุดโทรมลงมาก ประกอบกบัคบัแคบลง จึงไดคิ้ดหาทางก่อสร้าง
ตวัส านกังานเทศบาลข้ึนใหม่ให้เป็น แบบทนัสมยั เทศบาลจึงไดก่้อสร้างตวัส านกังานข้ึนใหม่เป็น
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อาคารไมส้องขั้น แบบมาตรฐษน เม่ือเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2501 และไดส้ร้างเสร็จเม่ือวนัท่ี 24 
มีนาคม พ.ศ.2502  
 ทีต่ั้ง 
  เทศบาลเมืองสุโขทัยธานี ตั้ งอยู่ในเขตต าบลธานี อ าเภอเมืองสุโขทัย จงัหวดั
สุโขทยั มีพื้นท่ี 3.5 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 2,187.5 ไร่ ตามลกัษณะภูมิศาสตร์จดัอยูใ่นส่วน
ของภาคเหนือตอนล่างของประเทศไทยตามแนวละติจูดท่ี 17 องศาเหนือ 10 ลิปดา และลองจิจูด 99 
องศาตะวนัออก 48 ลิปดา ห่างจากกรุงเทพมหานครตามระยะทางหลวงแผ่นดินประมาณ 440 
กิโลเมตร  
 จ านวนประชากร  
  จ านวนประชากรทั้งหมด 14,106 คน แยกเป็นชาย 6,602 คน และหญิง 7,504 คน 
จ านวนครัวเรือนทั้งหมด 7,065 ครัวเรือน ความหนาแน่นเฉล่ีย 4,030.28คน/ตร.กม. (ขอ้มูลจากงาน
ทะเบียนราษฎร์ ณ เดือนตุลาคม 2563) 
 อาณาเขตติดต่อ 
  ทิศเหนือติดต่อกบัอบต.ปากแคว 
  ทิศใตติ้ดต่อกบัอบต.ยางซา้ย 
  ทิศตะวนัออกติดต่อกบัอบต.บา้นหลุม 
  ทิศตะวนัตกติดต่อกบัเทศบาลต าบลบา้นกลว้ย 
 พนัธกจิ 
  - จดัใหมี้และบ ารุงรักษาระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ 
  - จดัใหมี้ระบบป้องกนัอุทกภยั และสาธารณภยั 
  - ส่งเสริมและบ ารุงการศึกษา ศาสนา วฒันธรรม ประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
  - ส่งเสริมและสนบัสนุนกิจกรรมพฒันาเด็ก เยาวชน การกีฬา และการท่องเท่ียว 
  - ส่งเสริม ดา้นสุขอนามยัของประชาชน 
  - ป้องกนัและอนุรักษ ์ทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้ม 
  - ส่งเสริมดา้นสวสัดิการสังคม แก่ เด็ก เยาวชน สตรี และผูด้อ้ยโอกาส 
  - ส่งเสริมการประกอบอาชีพของประชาชน 
  - ส่งเสริมการมีร่วมของประชาชน ในการบริหารทอ้งถ่ิน 
  - จดัใหมี้สถานท่ี และเคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้มีประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
  - ส่งเสริมการพฒันาบุคลากรในทอ้งถ่ิน 
  - บริหารจดัการดา้นการคลงัอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 โครงสร้างองค์กร 

 
 

ภาพท่ี 2.1  โครงสร้างองคก์ร 
 

7. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ศิริวรรณ จุลแก้ว, โศภิน สุดสะอาด, และชัชฎาภรณ์ บุญชูวงศ์(2556)ได้ท าการศึกษา
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง โดยรวมอยูใ่นระดบัคุณภาพสูง และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัคุณภาพสูงทุกด้าน โดยมีระดบั
คุณภาพการให้บริการสูงท่ีสุด ดา้นการให้บริการของพนกังาน ไดแ้ก่ การให้บริการดว้ยความเสมอ
ภาคการใหค้  าแนะน า ตอบขอ้ซกัถามและการบริการดว้ยความใส่ใจเตม็ใจ และรวดเร็ว รองลงมาคือ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีขั้นตอนชดัเจนและง่าย รวมทั้งมีป้าย
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดให้บริการและบอกทาง และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ได้แก่ มีอาคาร
สถานท่ีสะอาด มีพื้นท่ีใหน้ัง่คอย มีน ้าด่ืมบริการ และมีการใหบ้ริการขอ้มูลสารสนเทศ 
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วิวิศนา ทับทิม, และคณะ (2556)ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ี
จดัเก็บรายไดเ้ทศบาลเมืองอรัญญิก จงัหวดัพิษณุโลก กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 246 คนผลการวิจยัพบวา่ 
ผูใ้ช้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บรายได้ เทศบาลเมืองอรัญญิก จงัหวดัพิษณุโลกมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บรายได้เทศบาลเมืองอรัญญิก จงัหวดัพิษณุโลก โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัดี เรียงล าดบัจากมากไปน้อยคือ ดา้นความสุภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้น
ความเช่ียวชาญ ดา้นการเขา้ถึงบริการได ้ดา้นความกระตือรือร้น และดา้นความเขา้ใจลูกคา้ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ และอาชีพ แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บรายได้ ไม่แตกต่างกนัทางสถิติ แต่ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

สุเมศวร์ เสือทอง,และคณะ (2556)ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
ส านักงานปลดัเทศบาล เทศบาลต าบลฉวาก จงัหวดันครศรีธรรมราช ใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 266 
คน ผลการวจิยัพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของส านกัปลดัเทศบาล เทศบาลต าบลฉวาง 
จงัหวดันครศรีธรรมราชในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านท่ีมี
คุณภาพอยูใ่นระดบัมากคือ ดา้นขอ้มูลข่าวสารและดา้นสถานท่ีให้บริการ ส่วนดา้นท่ีมีคุณภาพอยู่
ในระดับปานกลาง คือ ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ และด้านการประสานงาน ตามล าดับ 2) การ
เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของส านักปลดัเทศบาล เทศบาลต าบลฉวาง จงัหวดั
นครศรีธรรมราช โดยรวมและรายดา้น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้น
บุคลากรผูใ้ห้บริการ และด้านการประสานงาน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ
พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะของส านกัปลดัเทศบาล เทศบาลต าบลฉวาง จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวม
และรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

ณัฐพงษ์ ชุ่มช่ืนสกุลสุข (2556)ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของงานกองช่าง
องค์การบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างประชาชน
อยา่งเป็นสัดส่วนเพื่อให้ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจากแต่ละหมู่บา้น (17 หมู่บา้น) รวมไม่นอ้ยกวา่ 385
คนผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ทั้ง 6 ดา้น
ไดแ้ก่ ดา้นโครงการก่อสร้างถนน ดา้นโครงการปรับปรุงซ่อมแซมถนน ดา้นโครงการติดตั้งไฟฟ้า
สาธารณะ ด้านการดูแลซ่อมแซมปรับปรุงระบบไฟฟ้าสาธารณะ ด้านโครงการก่อสร้างระบบ
ประปาหมู่บา้น และดา้นโครงการซ่อมแซมระบบประปาหมู่บา้น และการพฒันาแหล่งน ้ าเพื่อการ
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อุปโภคบริโภค รวมถึงขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาการให้บริการ
ดา้นโครงสรร้างพื้นฐานใหมี้ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนต่อไป 

ไพฑูรย์ คุ้มคง (2557)ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยเก็บข้อมูลจาก
ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่น เขตเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 
363คน จาก 7หมู่บา้น ผลการวิจยัพบวา ความคิดเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมากเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก
ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนั ส่วน
ประชาชนท่ีมีอายุ อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลนายายอามแตกต่างกน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 

อมรารัตน์ บุญมา (2557) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดันนทบุรี กลุ่มตวัอย่างจ านวน 385คน
ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมระดบัมากท่ีสุด โดย
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดบัความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวใ้จในการ
บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ซ่ึงพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกด้าน และอนัดบั
สุดทา้ยดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก และผลการเปรียบเทียบ
พบว่าประชาชนท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มี ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวาไม่แตกต่างกน ส่วนประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวาแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 

เสรี วรพงษ์ (2558)ไดศึ้กษาการพฒันาแนวทางการบริการสู่ความเป็นเลิศขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในจงัหวดันครปฐม พบวา่ การพฒันาแนวทางสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ ผูว้จิยัได้
ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์และแบบสอบถาม จะพบวา่ ขอ้มูลท่ีไดน้ั้นสามารถสรุปไดว้่า การท่ีทาให้
ไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศจะมีองคป์ระกอบหลกัอยูส่ามประการ ไดแ้ก่ 1) บุคลากร ซ่ึงจะตอ้งมีการ
พฒันาด้านจิตสานึก ความรู้ ทศันคติ ทกัษะการมีส่วนร่วม และความสามารถในการประเมินผล
ตนเองดา้นการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 2) สภาพแวดล้อม และ 3) การะบวนการท างานหรือ
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ขั้นตอนการปฏิบติังาน ซ่ึงจะมีประเด็นแยกยอ่ยออกแต่ละประเด็นประเด็นสุดทา้ย จะพบวา่อุปสรร
และข้อเสนอแนะ นั้น จะเป็นไปในส่วนของการจดัการในด้านการบริหารภายในองค์กร ซ่ึงจะ
ได้รับความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆหรือการน านโยบายไปสู่การปฏิบติัอย่างมีประสิทธิภาพ 
และประชาชนต้องการให้หน่วยงานการให้บริการประชาชนปฏิบัติงานอย่างมีใจบริการ กับ
ประชาชนทุกคน 

Chong (2006)ได้ท าการศึกษาเพื่อส ารวจการรับรู้คุณภาพบริการของนักศึกษาใน
สถาบนัการศึกษาเอกชนระดบัอุดมศึกษาในประเทศสิงคโปร์ เคร่ืองมือท่ีใช้คือ SERVQUAL, 5 -
dimension, 7 - point likert scale ผูว้ิจยัท าการวดับริการระดับสูง (MSS) ในสองช่วงเวลาคือในปี
1993 และ 1997 เพื่อน ามาเปรียบเทียบกัน ผลการวิจยัท่ีพบคือ การรับรู้ผลลัพธ์การบริ การของ
นกัศึกษาลดลง โดยท่ีปี 1993 มีค่าเฉล่ีย 4.86 ในขณะท่ีในปี 1997 มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.72การลดลงนั้น
เกิดข้ึนในทุก ๆ มิติ ซ่ึงมิติท่ีมีการลดลงมากท่ีสุดคือ ลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ความเช่ือมัน่
ค่าคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียทุกมิติลดลงจากปี 1993 มีค่าเฉล่ีย -1.23ขณะท่ีในปี 1997 มีค่าเฉล่ีย -
1.31 ซ่ึงหมายถึงคุณภาพบริการของสถาบนัการศึกษาแห่งน้ีลดลงในการรับรู้คุณภาพบริการของ
นกัศึกษา ผูว้จิยัไดแ้นะน าใหผู้บ้ริหารสถาบนัการศึกษาแห่งน้ีมุ่งปรับปรุงคุณภาพบริการโดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในมิติดา้นลกัษณะทางกายภาพ และมิติดา้นความเช่ือมนั ท่ีมีค่าคะแนนคุณภาพบริการลดลง
มากท่ีสุด 

Boshoff, and Gray (2004, pp. 27-37; อ้างถึงในศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล, 2554, น. 24)
ไดท้  าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้และการ
ตดัสินใจใชบ้ริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีปอเมริกาใต ้โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบ
วา่ คุณภาพในการให้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้จะสามารถเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้
ไดโ้ดยความจงรักภกัดีของลูกคา้วดัจากการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยศึกษาจากผูป่้วยในโรงพยาบาล
เอกชน ผลการวจิยัพบวา ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการคือ ความเขา้ใจและความเห็น
อกเห็นใจของทีมพยาบาล จะมีผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจสะสม
ของลูกคา้ได ้ส่วนปัจจยัท่ีมีผลความพึงพอใจของลูกคา้นั้น คือ อาหาร ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการจะ
มีผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจสะสมของลูกคา้ 

O’Neill (2003)ไดท้  าการศึกษาเพื่อส ารวจการรับรู้คุณภาพบริการ ณ มหาวิทยาลยัใน
ประเทศออสเตรเลีย โดยการวิจยัเชิงส ารวจด้วยแบบสอบถามผูว้ิจยัได้ออกแบบสอบถามเป็น  2 
ช่วงเวลาคือ ช่วงแรกศึกษานักศึกษาชั้นปีท่ี 1และช่วงท่ี 2ศึกษาหลงัจากท าการเก็บขอ้มูลคร้ังแรก
ประมาณ 1 เดือน ผลการวจิยัพบวา่ คะแนนคุณภาพบริการเม่ือท าการวดัคร้ังแรกไดเ้ท่ากบั 4.13 และ
คร้ังท่ี 2 ไดเ้ท่ากบั 3.92 โดยคะแนนการรับรู้คุณภาพบริการไดล้ดลง ผูว้ิจยัไดส้รุปวา่ ความคาดหวงั
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ท่ีเพิ่มข้ึนของนกัศึกษาส่งผลให้การรับรู้ผลลพัธ์บริการในมุมมองของนกัศึกษามีค่าลดลงโดยผูว้ิจยั
ไดอ้ธิบายในเชิงพฤติกรรมศาสตร์วา การท่ีลูกคา้ประเมินขอ้มูลท่ีไดรั้บมาใหม่หรือคร้ังท่ี 2 ลูกคา้จะ
เพิ่มความคาดหวงัข้ึนเป็นทวคูีณ เป็นสาเหตุให้ค่าคะแนนคุณภาพบริการท่ีท าการวดัในคร้ังท่ี 2 มีค่า
ลดลง ดงันั้น องค์กรผูใ้ห้บริการจะตอ้งส่งมอบบริการท่ีเพียงแค่ให้ตรงตามท่ีได้สัญญาไวเ้ท่านั้น
ไม่ได ้แต่ยงัตอ้งส่งมอบงานบริ การให้ตรงกบัความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนของนกัศึกษาอีก
ดว้ย 

 สรุปไดว้่า การพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดั
สุโขทยั ท่ีหาระดบัการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัของผูม้ารับ
บริการนั้น ได้รับการบริการในด้านต่างๆตลอดจนการสร้างแนวทางการพฒันาการบริการของ
เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัให้เกิดข้ึนกบัประชาชนอีกหลายดา้นคือเช่น ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) และการให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ (Assurance) การด าเนินการ
ทางการเมืองในทอ้งถ่ินควบคู่กนัไปกบัการปฏิบติังานในหนา้ท่ีเพื่อให้ประชาชนให้เกิดการยอมรับ 
และไดรั้บความเห็นชอบจากประชาชน เพื่อให้ประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ นอกจากน้ี
ดา้นตวัเจา้หน้าท่ีเองควรจะมีอธัยาศยัเป็นกนัเองกบัประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการให้สะดวก
รวดเร็ว สร้างความประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการหลีกเล่ียงการเลือกปฏิบติัในการให้บริการคือ มีการ
บริการท่ีเท่าเทียมกนั 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 
 

ในการศึกษาเร่ือง การพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดั
สุโขทัยโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลซ่ึงมีรายละเอียดเก่ียวกับ
ระเบียบวธีิการวจิยัดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากรท่ีใชว้จิยัในคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยั ประมาณจ านวน 1,600 คนต่อเดือน เฉล่ีย 400 คนต่อสัปดาห์(เทศบาลเมืองสุโขทยั) 

กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูท่ี้ เข้ามาใช้บริการในเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จังหวดั
สุโขทยั ซ่ึงทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง (Actual population) โดยค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบ
ทราบค่าประชากรจากสูตรของ Taro Yamane (พิชิต พิทักษ์เทพสมบัติ, 2550, น. 252) ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่ง (n) เท่ากบั200 ตวัอยา่ง 

ใชสู้ตรของ Taro Yamane 

   สูตร 𝑛  =  
𝑁

1+𝑁𝑒2
 

    
   𝑛   =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
   𝑁  =   ขนาดประชากรคือ ผูใ้ชบ้ริการในเขตเทศบาลเมือสุโขทยั1,600 
คนต่อเดือน เฉล่ียสัปดาห์ละ 400 คน 
   𝑒   =   ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับไดเ้ท่ากบั 0.05 
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 จากสูตร 𝑛  =  
𝑁

1+𝑁𝑒2
 

 

 จะได ้  𝑛 =  
400

1+(400×𝑒2)
iui 

 
       = 200 
 
 จากการแทนค่าสูตรท าใหไ้ดข้นาดตวัอยา่งไม่นอ้ยกวา่ 200ตวัอยา่ง แต่ทางผูว้จิยั
ก าหนดใหมี้ตวัอยา่งทั้งส้ิน 200 ตวัอยา่ง 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
   
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลมีลกัษณะค าถาม
เป็นแบบปลายปิด(Close ended question) ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ  
(Check  List) และเป็นการก าหนดเกณฑ์ให้ผูต้อบแบบสอบถามเพื่อควบคุมการตอบแบบเรตต้ิง 
สเกล (Rating scale) 5scales ให้มีความเท่ียงตรงมากข้ึน โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3ตอน
ดงัน้ี   
  ตอนท่ี   1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุ    อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 ตอนท่ี   2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวระดบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอ
เมือง จังหวดัสุโขทัยซ่ึงผู ้วิจ ัยใช้มาตรวดัตามแนวของลิเคิร์ท (Linkert Rating Scale) โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดับ ระดับมากท่ีสุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน้อย ระดับน้อยท่ีสุด 
ประกอบดว้ยประเด็นค าถามเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ5 ดา้น มีจ านวน 36 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)จ านวน 7 ขอ้ 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)จ านวน 8 ขอ้ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)จ านวน 7 ขอ้ 
 4.  การใหค้วามเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ (Assurance) จ านวน 6 ขอ้ 
 5.  การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) จ  านวน 8 ขอ้ 

 ตอนท่ี   3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการบริการของเทศบาลเมือง
สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัซ่ึงผูว้ิจยัใช้มาตรวดัตามแนวของลิเคิร์ท(Linkert Rating Scale) 
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โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ระดบัมากท่ีสุด ระดบัมาก ระดบัปานกลาง ระดบันอ้ย ระดบันอ้ยท่ีสุด มี
จ านวน 25 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

ตอนท่ี  4 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาเทศบาลเมืองสุโขทัย อ  าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยั 
 ลักษณะแบบสอบถามใช้วิเคราะห์ในตอนท่ี 2-3 แบ่งเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั ของลิเคอร์ท ซ่ึงก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  
 ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด  ก าหนดให ้ 5 คะแนน 
 ระดบัความคิดเห็นมาก  ก าหนดให ้ 4 คะแนน 
 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง ก าหนดให ้ 3 คะแนน 
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย  ก าหนดให ้ 2 คะแนน 
 ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ก าหนดให ้ 1 คะแนน 
 แล้วหาค่าเฉล่ียของค าตอบแบบสอบถาม  โดยใช้เกณฑ์ในการแปล
ความหมายค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี 

อนัตรภาคช้ัน = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
   จ านวนระดบัของคะแนน 
  = 5 - 1  
     5   
  = 0.8   
ค่าเฉล่ีย  4.20 – 5.00  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย  3.40 – 4.19  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมาก 
ค่าเฉล่ีย  2.60 – 3.39  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย  1.80 – 2.59  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.79  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นขั้นตอน โดยอาศยักระบวนการและวิธีการของการวิจยั
เชิงปริมาณ (Quantitative) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงใชค้วามรู้ท่ีไดจ้ากการทบทวน
วรรณกรรมเป็นแนวทางในการสร้างค าถามในแบบสอบถามและผา่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้มา
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี   

 3.1  ท าการแจกแบบสอบถามกบัท่ีเขา้มาใช้บริการในเทศบาลเมือสุโขทยั อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยั ตามท่ีได้ก าหนดไวใ้นวิธีสุ่มตวัอย่าง โดยให้ตวัอย่างตอบแบบสอบถามได้อย่าง
อิสระ 

 3.2 เก็บรวบรวมขอ้มูลและท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ และความสอดคลอ้งของ
ค าตอบ ในแบบสอบถามทุกประเด็นและทุกฉบบั   

 3.3  น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบเรียบร้อยแล้วมาจดัระเบียบขอ้มูล เพื่อเตรียมการ
ส าหรับ การวเิคราะห์ทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 

  ในการสัมภาษณ์จาก ผูท่ี้ เข้ามาใช้บริการในเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยัผูว้ิจยัด าเนินการสัมภาษณ์ดว้ยตนเอง โดยสัมภาษณ์หลงัจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
แบบสอบถามแลว้  
 

4. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ระบุถึงวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลหรือวธีิการจดักระท าขอ้มูลสถิติท่ีใช้ 
  3.4.1  สถติิเชิงพรรณนา(Descriptive Statistic) ไดแ้ก่   
  (1)  ค่าร้อยละ(Percentages)   
  (2)  ค่าเฉล่ีย (Mean) ( 𝑥 ̅ )   
  (3)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)   
  (4) ความถ่ี (frequency) 
  3.4.2  การทดสอบสมมติฐานด้วย t-test เพื่อเปรียบเทียบปัญหาการให้บริการของ
เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัโดยไดก้ าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงถา้ค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้เขา้มาใช้บริการท่ีมีเปรียบเทียบปัญหาการให้บริการของเทศบาลเมือง
สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัต่างกนั 
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 3.4.4 การทดสอบสมมติฐานด้วย One-Way ANOVA : F-test และ LSD. (Least-significant 

different) เพื่อเปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั
โดยได้ก าหนดนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงถ้าค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าผูท่ี้เข้ามาใช้บริการท่ีมี
ปัญหาการให้บริการต่างกนั มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยัอ าเภอ
เมือง จงัหวดัสุโขทัยต่างกันและเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ Fisher’s LSD 
procedure (Lease-Significant Diferent) 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

ในบทน้ีจะเสนอขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาล
เมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัและเพื่อให้การวิจยัเป็นตามวตัถุประสงค์ผูว้ิจยัขอเสนอ
ผลการวิจยัขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของศึกษาการพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมือง
สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัดงัน้ีคือจ านวน 200 คน ดงัน้ี 

1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของตวัอยา่ง 
2. ผลการวเิคราะห์การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
3. ผลการวิเคราะห์แนวทางการพฒันาของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จงัหวดั

สุโขทยั 
4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

เพื่อความเขา้ใจในการแปลความหมาย  ผูว้จิยัขอก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
Mean แทน ค่าคะแนนเฉล่ียระดบัการตดัสินใจ 

..DS  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
t แทน ค่าสถิติทดสอบ t-test 
F แทน ค่าสถิติทดสอบ F-test 
SS แทน ผลรวมของความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
Df แทน ค่าระดบัชั้น 
MS แทน ค่าเฉล่ียยกก าลงัสอง 
* แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

 
 
 
 
 



37 
 

1. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของตัวอย่าง 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของตวัอย่างของประชากรท่ีใช้บริการของเทศบาล
เมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั โดยใชค้่าความถ่ีและค่าร้อยละ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.1   
 
ตารางท่ี  4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

98 
102 

49.0 
51.0 

รวม 200 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 102 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.0และเพศชาย 98 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 
 
ตารางท่ี  4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
มากกวา่ 51 ปี ข้ึนไป 

25 
106 
39 
30 

12.5 
53.0 
19.5 
15.0 

รวม 200 100 

  
 จากตารางท่ี 4.2 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 31-40 ปี  จ  านวน 106 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.0 รองลงมา 41-50 ปี จ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5อายุมากกวา่ 51 ปี ข้ึนไป จ านวน 
30 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และ อายไุม่เกิน 30ปี จ  านวน 25คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของอาชีพ 
 

อาชีพ  จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
พนกังานบริษทัเอกชน  
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
เกษตรกร/ท าสวน/ท าไร่ 

15 
27 
43 
48 
67 

7.5 
13.5 
21.5 
24.0 
33.5 

รวม 200 100 

  
 จากตารางท่ี  4.3 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ เกษตรกร/ท าสวน/ท าไร่ 
จ  านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 รองลงมา ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.0 พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระจ านวน 27 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.5และ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา  
มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
อุปริญญาหรือปวส. 
ปริญญาตรี 

17 
35 
42 
42 
64 

8.5 
17.5 
21.0 
21.0 
32.0 

รวม 200 100 

  
 จากตารางท่ี 4.4 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มากท่ีสุด 
จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 รองลงมา มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 42 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.0  อุปริญญาหรือปวส.จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 มธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 35 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 และ ประถมศึกษา จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 ตามล าดบั 
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ตาราท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 15,000 บาท  
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท  

71 
67 
62 

35.5 
33.5 
31.0 

รวม 200 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 15,000 
บาทจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมา 15,001 – 20,000 บาทจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อย
ละ 33.5 และ 20,001 – 25,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 ตามล าดบั 
 

2. ผลการวเิคราะห์ระดับการให้บริการของเทศบาลเมอืงสุโขทยั อ าเภอเมอืง  
จังหวดัสุโขทยั 
 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
โดยใชส้รุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปรากฏดงัตารางท่ี 4.6-4.11 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับการให้บริการของเทศบาลเมือง

สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. พนกังานเทศบาลบริการประชาชน
โดยยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และ
กฎหมายเป็นส าคญั 
2. พนกังานเทศบาล มีความช านาญ
ในการใหบ้ริการ สามารถช้ีแจง/ตอบ
ค าถามไดช้ดัเจนหรือใหค้  าแนะน า
แกไ้ขปัญหาได ้

2.53 
 
 

2.01 
 
 

2.00 

.664 
 
 

.874 
 
 

.626 

นอ้ย 
 
 

นอ้ย 
 
 

นอ้ย 

3 
 
 
4 
 
 
5 
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ตารางท่ี 4.6   (ต่อ) 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
3. ความเหมาะสม ความสะดวกใน
การติดต่อของท าเลท่ีตั้ง 
4. มีการจดัสถานท่ีพกัรอคอยระหวา่ง
รอการใชบ้ริการ 
5. การตกแต่งสถานท่ี ความสะอาด 
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
6. อาคารสถานท่ีมีความมัน่คง
แขง็แรง 
7. สถานท่ีมีท่ีจอดรถใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

1.92 
 

2.65 
 

2.82 
 

1.89 

.971 
 

1.069 
 

.993 
 

.822 

นอ้ย 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

นอ้ย 

6 
 
2 
 
1 
 
7 

รวม 2.25 .356 น้อย  

 
 จากตางรางท่ี 4.6 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทัย
ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยน้อย ( Mean = 2.25 และ S.D. = 
.356)เม่ือพิจารณาในรายประเด็น  3 ล าดบัแรก พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด อาคารสถานท่ีมี
ความมัน่คงแข็งแรง( Mean = 2.82 และ S.D. = .993) รองลงมาคือการตกแต่งสถานท่ี ความสะอาด 
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ( Mean = 2.65 และ S.D. = 1.069) และพนักงานเทศบาลบริการ
ประชาชนโดยยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั ( Mean = 2.53 และ S.D. = .664) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 

อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ความซ่ือสัตยข์องเจา้หนา้ท่ี  
(ไม่เรียกร้องค่าตอบแทน) 
2. การใหค้วามรู้เก่ียวกบัการติดต่อขอรับ
บริการ/การประชาสัมพนัธ์ 
3. พนกังานเทศบาลใหบ้ริการประชาชน
อยา่งมีความเสมอภาคแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ทุกๆคน 
4. ความรวดเร็ว/คุณภาพ/ความถูกตอ้ง
ของการบริการท่ีไดรั้บ 
5. ผูรั้บบริการ ไดรั้บบริการตาม
วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ 
6. เทศบาลมีเอกสารและแบบฟอร์ม
ต่างๆไวบ้ริการประชาชนเพื่อไม่ใหเ้กิด
ปัญหายงุยากในขั้นตอนการรับบริการ 
7. เทศบาลมีกระบวนการบริการท่ีเป็น
ระบบระเบียบน่าเช่ือถือ 
8. เทศบาลมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ี
ทนัสมยั 

4.16 
 

4.32 
 

3.97 
 
 

4.07 
 

3.94 
 

3.99 
 
 

3.82 
 

3.95 

.817 
 

.741 
 

.929 
 
 

.888 
 

1.052 
 

.848 
 
 

.983 
 

.909 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

2 
 
1 
 
5 
 
 
3 
 

6 
 
4 
 
 
8 
 
7 
 

รวม 4.02 .671 มาก  

  
 จากตางรางท่ี 4.7 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทัย 
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ( Mean = 4.02 และ S.D. = .671) เม่ือ
พิจารณาในรายประเด็น 3 ล าดบัแรก พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด การให้ความรู้เก่ียวกบัการ
ติดต่อขอรับบริการ/การประชาสัมพนัธ์( Mean = 4.32 และ S.D. = .741) รองลงมาความซ่ือสัตยข์อง
เจา้หน้าท่ี (ไม่เรียกร้องค่าตอบแทน) ( Mean = 4.16 และ S.D. = .817) และความรวดเร็ว/คุณภาพ/
ความถูกตอ้งของการบริการท่ีไดรั้บ ( Mean = 4.07 และ S.D. = .888) 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 

อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. เทศบาลมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช ้พร้อมใหบ้ริการ
ตลอดเวลา 
2. เทศบาลจดับริการส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆเช่น ท่ีนั้ง ห้องน ้ า สถานท่ี
จอดรถ 
3. เทศบาลจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
ท่ีเอ้ือต่อคนพิการ และผูสู้งอาย ุเช่น มีทางข้ึน-ลง
ส าหรับวลีแชร์มีลิฟท์ 
4. มีหน่วยบริการฉุกเฉิน เช่น รถรับส่งผูป่้วย
ฉุกเฉิน 
5. เทศบาลมีรูปภาพแสดงตวัอยา่งขั้นตอนการ
ติดต่อรับบริการจากเทศบาลท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 
6. เทศบาลดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนเป็นอยา่งดี 
7. เทศบาลมีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบอยา่ง
ชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด เช่น จะตอ้ง
ใชเ้วลาท าบตัรประชาชนก่ีนาที 

4.02 
 

3.96 
 

4.14 
 
 

4.24 
4.02 

 
4.07 

 
4.09 

.885 
 

.873 
 

.886 
 
 

.887 

.896 
 

.914 
 

.920 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

6 
 

7 
 

2 
 
 
1 
5 
 

4 
 

3 
 

รวม 4.07 .744 มาก  

  
 จากตางรางท่ี 4.8 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ( Mean = 4.07 และ S.D. = .744) เม่ือพิจารณา
ในรายประเด็น 3 ล าดบัแรก พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด มีหน่วยบริการฉุกเฉิน เช่น รถรับส่งผูป่้วยฉุกเฉิน( 
Mean = 4.24 และ S.D. = .887) รองลงมาเทศบาลจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือต่อคนพิการ และ
ผูสู้งอาย ุ เช่น มีทางข้ึน-ลงส าหรับวลีแชร์มีลิฟท ์ ( Mean = 4.14 และ S.D. = .886) และเทศบาลมีการแจง้
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ใหผู้รั้บบริการทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใดเช่นจะตอ้งใชเ้วลาท าบตัรประชาชนก่ีนาที
(Mean= 4.09 และ S.D. = .920) 
 
ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 

อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การใหค้วามเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 
 

การให้ความเช่ือมันต่อผู้รับบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. แบบฟอร์มต่างๆมีมากเพียงพอ และง่าย
ต่อการกรอกขอ้มูล 
2. เทศบาลแจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชน
ตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึงเช่น ก าหนดการเสีย
ภาษี อตัราค่าธรรมเนียมบทลงโทษ ฯลฯ 
3. เทศบาลมีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูล 
ข่าวสารต่างๆ หลายช่องทาง 
4.  การติดต่อส่ือสารกระท าไดส้ะดวก 
รวดเร็วมีระบบเทคโนโลยสีารสรเทศมาใช ้
เพื่อบริการอยา่งเพียงพอแกผู้ท่ี้มาใชบ้ริการ 
5.  เทศบาลมีเบอร์โทรศพัท ์ส าหรับรับ
เร่ืองร้องเรียน แจง้ปัญหาต่างๆ หรือขอ
ความช่วยเหลือไดต้ลอดเวลา 
6.  มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการ
หรือป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชดัเจน 
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รวม 4.14 .697 มาก  

  
 จากตางรางท่ี 4.9 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การ
ให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ( Mean = 4.14 และ S.D. = .697) 
เม่ือพิจารณาในรายประเด็น 3 ล าดบัแรก พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด แบบฟอร์มต่างๆมีมาก
เพียงพอ และง่ายต่อการกรอกขอ้มูล( Mean = 4.25 และ S.D. = .754) รองลงมามีป้ายประชาสัมพนัธ์
ขั้นตอนการบริการหรือป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชัดเจน ( Mean = 4.24 และ S.D. = .783) และ
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เทศบาลแจ้งข้อมูลจ าเป็น ท่ีประชาชนต้องรับ รู้อย่างทั่วถึงเช่น ก าหนดการเสียภาษี  อัตรา
ค่าธรรมเนียมบทลงโทษ ฯลฯ ( Mean = 4.20 และ S.D. = .837) 
 
ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับการให้บริการของเทศบาลเมือง

สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. พนกังานใหบ้ริการแกท้่านดว้ยความ
กระตือรือร้นและเอาใจใส่ตลอดเวลาท่ี
ใชบ้ริการ 
2. พนกังานใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยความ
ถูกตอ้งครบถว้น 
3. พนกังานใหก้ารตอ้นรับโดย
แสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรี 
4. จ  านวนเจา้พนกังานเพียงพอกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 
5. พนกังานสามารถใหค้ าแนะน าปรึกษา
แก่ท่านได ้
6. พนกังานเทศบาลใหค้วามส าคญัต่อค า
ร้องขอผูรั้บบริการ 
7. พนกังานใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา
ท่าทางท่ีสุภาพ ใจเยน็เป็นกนัเอง 
8. พนกังานเทศบาลยอมรับค าติชม 
พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ย
ท่าทีท่ีเตม็ใจ 
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รวม 4.17 .719 มาก  

  
 จากตางรางท่ี 4.10 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ( Mean = 4.17 และ S.D. = .719) 
เม่ือพิจารณาในรายประเด็น 3 ล าดบัแรก พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด พนกังานให้การตอ้นรับ
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โดยแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรี( Mean = 4.28 และ S.D. = .783) รองลงมาพนักงานให้บริการแก่
ท่านด้วยความถูกตอ้งครบถ้วน  ( Mean = 4.25 และ S.D. = .800) และพนักงานให้บริการแก้ท่าน
ดว้ยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการ( Mean = 4.24 และ S.D. = .828) 
 
ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับการให้บริการของเทศบาลเมือง

สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั  
 

การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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รวม 3.73 .511 มาก  

  
 จากตางรางท่ี 4.14 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยัโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ( Mean = 3.73 และ S.D. = .511) 
เม่ือพิจารณาในรายประเด็น พบว่า การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ( Mean = 4.17 และ S.D. = .719) 
การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ ( Mean = 4.14 และ S.D. = .697) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
( Mean = 4.07 และ S.D. = .744)ความเช่ือถือไวว้างใจได(้ Mean = 4.02 และ S.D. = .671) และความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ( Mean = 2.25 และ S.D. = .356) 
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3. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นแนวทางการพัฒนาของเทศบาลเมืองสุโขทัย 
อ าเภอเมอืง จังหวดัสุโขทยั 
 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันาของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอ
เมือง จงัหวดัสุโขทยัโดยใชส้รุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปรากฏดงัตารางท่ี 4.12-4.17 
 
ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันา

ของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ควรพฒันาบุคคลกรในการใชง้าน
ร่วมกนัแบบออนไลน์การใชง้านและ
การแบ่งปันพื้นท่ีการท างานออนไลน์ 
2. ควรพฒันาคุณภาพของบุคคลากรใน
การใหบ้ริการประชาชนใหมี้
ประสิทธิภาพในดา้นต่างๆดว้ยความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
3. ควรพฒันาจดัโครงการฝึกอบรมและ
พฒันาบุคลากรระดบั ปฏิบติังาน 
4. ควรพฒันาจดัท าระบบฐานขอ้มูลให้
ทนัสมยัเพื่อปรับปรุงขอ้มูลของระบบ 
สารสนเทศฯ ของเทศบาลเมืองสุโขทยั 
ใหส้อดคลอ้งกบัของกรมส่งเสริมการ 
ปกครองทอ้งถ่ิน เช่น e-plan’ e-lass, 
ขอ้มูลกลาง 
5. ควรพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความ
เขา้ใจดา้น ICT อยา่งแทจ้ริง 
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รวม 2.22 .356 น้อย  
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 จากตางรางท่ี 4.12 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั
ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ( Mean = 2.22 และ S.D. = .382) 
เม่ือพิจารณาในรายประเด็น 3 ล าดบัแรก พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ควรพฒันาบุคลากรให้มี
ความรู้ความเข้าใจด้าน ICT อย่างแท้จริง( Mean = 2.65 และ S.D. = 1.069) รองลงมาควรพฒันา
จดัท าระบบฐานขอ้มูลให้ทนัสมยัเพื่อปรับปรุงขอ้มูลของระบบ สารสนเทศฯ ของเทศบาลเมือง
สุโขทยั ให้สอดคลอ้งกบัของกรมส่งเสริมการ ปกครองทอ้งถ่ิน เช่น e-plan’ e-lass, ขอ้มูลกลาง ( 
Mean = 2.53 และ S.D. = .664) และควรพฒันาบุคคลกรในการใชง้านร่วมกนัแบบออนไลน์การใช้
งานและการแบ่งปันพื้นท่ีการท างานออนไลน์ ( Mean = 2.01 และ S.D. = .874) 
 
ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันาของ

เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ควรพฒันาคุณภาพของการด าเนินการ
ดา้นงานสังคมสงเคราะห์เช่น การ
ช่วยเหลือผูทุ้กขย์าก การช่วยเหลือ
ผูป้ระสบภยัการช่วยเหลือผูสู้งอายใุน
เทศบาลเมืองสุโขทยั 
2. ควรมีการพฒันาและปรับปรุง ระบบ
แผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น ของ
เทศบาลเมืองสุโขทยั 
3. ควรมีการพฒันาผูบ้ริหารใหก้าร
สนบัสนุนการด าเนินงานดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นอยา่งดีเพื่อให้
มีประโยชน์ต่อประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
เทศบาลเมืองสุโขทยั 
4. ควรมีการพฒันาพนกังานเทศบาล มี
ความช านาญในการใหบ้ริการ สามารถ
ช้ีแจง/ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือให้
ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 
 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
5.ควรมีการพฒันาพนกังานให้บริการ
ท่ีถูกตอ้งรวดเร็วกระตือรือร้นและเอา
ใจใส่ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการ 

3.94 
 
 

1.052 มาก 5 

รวม 4.09 .695 มาก  

 
 จากตางรางท่ี 4.13 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ( Mean = 4.09 และ S.D. = .695) เม่ือ
พิจารณาในรายประเด็น 3 ล าดบัแรก พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ควรมีการพฒันาและปรับปรุง 
ระบบแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น ของเทศบาลเมืองสุโขทยั( Mean = 4.32 และ S.D. = .741)
รองลงมาควรพฒันาคุณภาพของการด าเนินการดา้นงานสังคมสงเคราะห์เช่น การช่วยเหลือผูทุ้กข์
ยาก การช่วยเหลือผูป้ระสบภยัการช่วยเหลือผูสู้งอายุในเทศบาลเมืองสุโขทยั ( Mean = 4.16 และ 
S.D. = .817) และควรมีการพฒันาพนกังานเทศบาล มีความช านาญในการให้บริการ สามารถช้ีแจง/
ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้( Mean = 4.07 และ S.D. = .888) 
 
ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันา

ของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 

 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ควรมีการใหบ้ริการในช่องทางอ่ืน ๆ 
เช่น ทางไปรษณียก์ารบริการนอกสถานท่ี 
การใหบ้ริการนอกเวลาหรือการ
ใหบ้ริการล่วงหนา้ 
2. ควรมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการ ในช่องทางต่างๆ เช่น 
กล่องความคิดเห็น หรือในเวบ็ไซต ์

4.02 
 
 
 

3.96 
 

 

.885 
 
 
 

.873 
 

 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

 

4 
 
 
 

5 
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ตารางท่ี 4.14  (ต่อ) 
 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
3. ควรมีการอปัเดตขอ้มูลผา่นเวบ็ไซตข์อ้
เทศบาลเมืองสุโขทยัตลอดเวลาราชการเพื่อให้
ประชาชนสามารถรับขอ้มูลข่าวสารไดร้วดเร็ว 
4. ควรมีการฝึกอบรมบุคลากรบางส่วนให้
สามารถท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได ้
5. ควรมีการพฒันาจดัหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใน 
การปรับปรุงพฒันาระบบ ICT 

4.14 
 
 

4.24 
 

4.02 

.886 
 
 

.887 
 

.896 

มาก 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

2 
 
 
1 
 
3 

รวม 4.07 .741 มาก  

 
 จากตางรางท่ี 4.14 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ( Mean = 4.07 และ S.D. = .741) 
เม่ือพิจารณาในรายประเด็น  3 ล าดับแรก พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ควรมีการฝึกอบรม
บุคลากรบางส่วนให้สามารถท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได้( Mean = 4.24 และ S.D. = .887) 
รองลงมาควรมีการอปัเดตขอ้มูลผ่านเว็บไซต์ข้อเทศบาลเมืองสุโขทยัตลอดเวลาราชการเพื่อให้
ประชาชนสามารถรับข้อมูลข่าวสารได้รวดเร็ว ( Mean = 4.14 และ S.D. = .886) และควรมีการ
พฒันาจดัหาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในการปรับปรุงพฒันาระบบ ICT ( Mean = 4.02 และ S.D. = .896) 
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ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันาของ

เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ 
(Assurance) 

 

การให้ความเช่ือมันต่อผู้รับบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ควรพฒันาพื้นท่ีโดยรอบใหมี้ความรม
ร่ืน ความสะอาดและมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเช่น ท่ีนัง่หอ้งน ้า  ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม 
ฯลฯ 
2. ควรจดัท า website ของเทศบาลเมือง
สุโขทยัใหมี้ความทนัสมยั 
3.ควรพฒันาใหห้น่วยงานสามารถ
เช่ือมโยงเป็นเครือข่ายในหน่วยงานได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
4.ควรพฒันาความรู้ความสามารถดา้น ICT 
ใหแ้ก่บุคลากรระดบัปฏิบติังานของ
เทศบาลเมืองสุโขทยั 
5.ควรมีการพฒันาระบบคอมพิวเตอร์
ศูนยก์ลางส าหรับการสร้างระบบคลงัขอ้มูล
และฐานองคค์วามรู้ยงัไม่ไดรั้บการพฒันา 

4.25 
 
 

4.20 
 

4.11 
 
 

4.07 
 
 

4.01 
 

.754 
 
 

.837 
 

.823 
 
 

.922 
 
 

.935 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

1 
 
 
2 
 
3 
 
 
4 
 
 
5 
 

รวม 4.12 .720 มาก  

 
จากตางรางท่ี 4.15 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 

การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ( Mean = 4.14 และ S.D. = 
.783) เม่ือพิจารณาในรายประเด็น 3 ล าดบัแรก พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ควรพฒันาพื้นท่ี
โดยรอบให้มีความรมร่ืน ความสะอาดและมีส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น ท่ีนัง่ห้องน ้ า  ท่ีจอดรถ น ้ า
ด่ืม ฯลฯ( Mean = 4.25 และ S.D. = .754) รองลงมาควรจดัท า website ของเทศบาลเมืองสุโขทยัให้มี
ความทนัสมยั ( Mean = 4.20 และ S.D. = .837) และควรพฒันาให้หน่วยงานสามารถเช่ือมโยงเป็น
เครือข่ายในหน่วยงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ( Mean = 4.11 และ S.D. = .823) 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันาของ

เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทัย การรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ 
(Empathy) 

 

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ควรมีการพฒันาพนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยาท่าทางท่ี
สุภาพ ใจเยน็เป็นกนัเอง 
2. ควรมีการพฒันาพนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น 
3. ควรมีการพฒันาพนกังานใหก้าร
ตอ้นรับโดยแสดงออกดว้ยอธัยาศยั
ไมตรี 
4. ควรมีการจดัจ านวนเจา้พนกังาน
เพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ 
5. ควรมีการจดัอบรมใหพ้นกังาน
เทศบาลยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติ
ชมไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเตม็
ใจ 

4.24 
 
 

4.25 
 

4.28 
 

4.28 
 

4.23 
 
 

.828 
 
 

.800 
 

.783 
 

.806 
 

.813 
 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

4 
 
 
3 
 
2 
 
1 
 
5 
 
 

รวม 4.23 .714 มาก  

 
จากตางรางท่ี 4.16 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั การ

รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ( Mean = 4.17 และ S.D. = .719) เม่ือ
พิจารณาในรายประเด็น  3 ล าดับแรก พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ควรมีการจดัจ านวนเจ้า
พนักงานเพียงพอกับผู ้ใช้บริการ( Mean = 4.28 และ S.D. = .806) รองลงมาควรมีการพัฒนา
พนกังานให้การตอ้นรับโดยแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรี ( Mean = 4.28 และ S.D. = .783) และควร
มีการพฒันาพนกังานใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ( Mean = 4.25 และ S.D. = .800) 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันา

ของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
 

แนวทางการพฒันาการบริการ Mean S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

2.22 
4.09 
4.07 
4.12 
4.23 

.382 

.695 

.741 

.720 

.714 

นอ้ย 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

5 
4 
3 
2 
1 

รวม 3.74 .501 มาก  

  
จากตางรางท่ี 4.17 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 

การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ( Mean = 3.74 และ S.D. = .501) 
เม่ือพิจารณาในรายประเด็น พบว่า การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ( Mean = 4.23 และ S.D. = .714) 
การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ ( Mean = 4.12 และ S.D. = .720) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
( Mean = 4.07 และ S.D. = .741)ความเช่ือถือไวว้างใจได(้ Mean = 4.09 และ S.D. = .695) และความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ( Mean = 2.22 และ S.D. = .382) 
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4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ท าการทดสอบสมมติฐานท่ีวา่ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดั
สุโขทัยท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการบริการ
แตกต่างกนั ดว้ยค่าสถิติ (T-test) ส าหรับเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ ส่วนการวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (F-test) ส าหรับการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียตั้ งแต่ 3 กลุ่มเป็นต้นไป 
ไดแ้ก่ อาย ุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

สมมติฐานที่ 1.1 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมี
เพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี  4.18  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 

อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตามเพศ 
 

การให้บริการของเทศบาล 
เมืองสุโขทยั 

เพศ Mean S.D. t Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ชาย 2.27 .357 
.629 .530 ไม่แตกต่าง 

หญิง 2.24 .356 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ชาย 4.08 .614 

1.263 .208 ไม่แตกต่าง 
หญิง 3.96 .719 

3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

ชาย 4.09 .730 
.313 .754 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.06 .760 
4. การใหค้วามเช่ือมนัต่อ
ผูรั้บบริการ 

ชาย 4.17 .707 
.598 .550 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.11 .690 
5. การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

ชาย 4.14 .732 
.556 .579 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.20 .709 

รวม 
ชาย 3.75 .488 

.516 .607 ไม่แตกต่าง 
หญงิ 3.71 .535 

หมายเหตุ: มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยัท่ี
มีเพศแตกต่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนัในระดบันัยส าคญั 0.05 โดย
ผูใ้ชบ้ริการเพศชายมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการทั้ง 5 ขั้นตอน สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
 

สมมติฐานที่ 1.2 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมี
อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตามอายุ 

 

การให้บริการของเทศบาล 
เมืองสุโขทยั 

แหล่งความ
แปรปรวน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

SS Df MS F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .753 3 .251 
2.009 

 
.114 

 
ภายในกลุ่ม 24.500 196 .125 
รวม 25.253 199  

2. ความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้

ระหวา่งกลุ่ม 1.771 3 .590 
1.316 

 
.270 

 
ภายในกลุ่ม 87.938 196 .449 
รวม 89.709 199  

3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.496 3 .832 
1.513 

 
.212 

 
ภายในกลุ่ม 107.785 196 .550 
รวม 110.281 199  

4. การใหค้วามเช่ือมนัต่อ
ผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 5.346 3 1.782 
3.813 

 
.011* 

 
ภายในกลุ่ม 91.600 196 .467 
รวม 96.947 199  

5. การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.588 3 .863 
1.685 

 
.172 

 
ภายในกลุ่ม 100.363 196 .512 
รวม 102.951 199  

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 1.493 3 .498 

1.926 
 

.127 
 

ภายในกลุ่ม 50.641 196 .258 
รวม 52.134 199  
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หมายเหตุ: มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั จ าแนกตามอายุ พบว่า 
ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยัท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการ
ของเทศบาลเมืองสุโขทยัแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับหรือปฏิเสธ
สมมติฐานการวจิยัท่ีตั้งไว ้โดยท าการจบัรายคู่ดว้ยสูตร LSD (ดงัตารางท่ี 4.20) 

 
ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่อายุกบัความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการ

ของเทศบาลเมืองสุโขทยั ดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ x ̄ 

อายุ 

ไม่เกนิ 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 
มากกว่า 50 ปี

ขึน้ไป 
4.18 4.27 3.99 4.07 

ไม่เกนิ 30 ปี 4.18  .1496 .2487 .1388 
31-40 ปี 4.27 .1496  .3984* .2885* 
41-50 ปี 3.99 .2487 .3984*  .1098 
มากกว่า 50 ปีขึน้ไป 4.07 .1388 .2885* .1098  

หมายเหตุ: มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบเปรียบเทียบความแตกต่างอายุกบัความคิดเห็นของ
ประชาชนเก่ียวกับการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั ด้านการให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ 
จ าแนกตามอาย ุแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างราย
คู่ดว้ยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุด (Lest Significant Difference : LSD) พบว่า คู่ท่ีมีความแตกต่าง
กนั ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ31-40 มีความคิดเห็นมากกวา่ อาย ุ41-50 ปี และมากกวา่ 50 ปี ข้ึนไป 
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สมมติฐานที่ 1.3 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมี
อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี  4.21  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 

อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตามอาชีพ 
 

การให้บริการของเทศบาล 
เมืองสุโขทยั 

แหล่งความ
แปรปรวน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

SS Df MS F Sig. 

1.  ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .014 4 .004 
.027 

 
.999 

 
ภายในกลุ่ม 25.239 195 .129 
รวม 25.253 199  

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ระหวา่งกลุ่ม 2.572 4 .643 

1.439 
 

.223 
 

ภายในกลุ่ม 87.137 195 .447 
รวม 89.709 199  

3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.244 4 .561 
1.013 

 
.402 

 
ภายในกลุ่ม 108.037 195 .554 
รวม 110.281 199  

4. การใหค้วามเช่ือมนัต่อ
ผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 3.926 4 .981 
2.057 

 
.088 

 
ภายในกลุ่ม 93.021 195 .477 
รวม 96.947 199  

5. การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.138 4 .534 
1.034 

 
.391 

 
ภายในกลุ่ม 100.813 195 .517 
รวม 102.951 199  

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 1.620 4 .405 

1.563 
 

.186 
 

ภายในกลุ่ม 50.514 195 .259 
รวม 52.134 199  

หมายเหตุ: มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตาม
อาชีพ พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกันความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับการบริการของ
เทศบาลเมืองสุโขทยัไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 สมมติฐานที่ 1.4 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4.22  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

การให้บริการของเทศบาล 
เมืองสุโขทยั 

แหล่งความ
แปรปรวน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

SS Df MS F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .298 4 .074 
.581 

 
.677 

 
ภายในกลุ่ม 24.955 195 .128 
รวม 25.253 199  

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ระหวา่งกลุ่ม 2.891 4 .723 

1.623 
 

.170 
 

ภายในกลุ่ม 86.818 195 .445 
รวม 89.709 199  

3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.234 4 .309 
.552 

 
.698 

 
ภายในกลุ่ม 109.046 195 .559 
รวม 110.281 199  

4. การใหค้วามเช่ือมนัต่อ
ผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม .415 4 .104 
.209 

 
.933 

 
ภายในกลุ่ม 96.532 195 .495 
รวม 96.947 199  

5. การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .669 4 .167 
.319 

 
.865 

 
ภายในกลุ่ม 102.283 195 .525 
รวม 102.951 199  
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ตารางท่ี 4.22  (ต่อ) 
 

การให้บริการของเทศบาล 
เมืองสุโขทยั 

แหล่งความ
แปรปรวน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

SS Df MS F Sig. 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม .755 4 .189 

.716 
 

.582 
 

ภายในกลุ่ม 51.379 195 .263 
รวม 52.134 199  

หมายเหตุ: มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการ
บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยัไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

สมมติฐานที่ 1.5 ผูรั้บบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี  4.23  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 

อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

การให้บริการของเทศบาล 
เมืองสุโขทยั 

แหล่งความ
แปรปรวน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

SS Df MS F Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.136 2 .568 
4.639 

 
.071 

 
ภายในกลุ่ม 24.117 197 .122 
รวม 25.253 199  

2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ระหวา่งกลุ่ม .305 2 .153 

.336 
 

.715 
 

ภายในกลุ่ม 89.404 197 .454 
รวม 89.709 199  
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ตารางท่ี  4.23 (ต่อ) 
 

การให้บริการของเทศบาล 
เมืองสุโขทยั 

แหล่งความ
แปรปรวน                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

SS Df MS F Sig. 

3.การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .817 2 .408 
.735 

 
.481 

 
ภายในกลุ่ม 109.464 197 .556 
รวม 110.281 199  

4.การใหค้วามเช่ือมนัต่อ
ผูรั้บบริการ 
 

ระหวา่งกลุ่ม 1.623 2 .811 
1.677 

 
.190 

 
ภายในกลุ่ม 95.324 197 .484 
รวม 96.947 199  

5.การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.663 2 1.332 
2.616 

 
.076 

 
ภายในกลุ่ม 100.288 197 .509 
รวม 102.951 199  

รวม 
ระหว่างกลุ่ม .338 2 .169 

.642 
 

.527 
 

ภายในกลุ่ม 51.796 197 .263 
รวม 52.134 199  

หมายเหตุ: มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั จ าแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัความคิดเห็นของประชาชน
เก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยัไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี  4.24  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรทดสอบ 
ผลการทดสอบ 

t F Sig ยอมรับ ปฏิเสธ 
เพศ .516  .607   
อาย ุ  1.926 .127   
อาชีพ  1.563 .186   
ระดบัการศึกษา  .716 .582   
รายไดต่้อเดือน  .642 .527   

  
 จากตาราง 4.24 การวิเคราะห์สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ในภาพรวมของแต่
ละตัวแปรอิสระ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนนั้ นมีผลการทดสอบ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยั ไม่มีค่าความแตกต่างกนั ในระดบันยัส าคญั 0.05 แต่ในรายดา้นตวัแปรอิสระ อาย ุ
พบค่าความแตกต่างกนั ในด้านการให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ(Sig.=.011) ในระดบันัยส าคญั 
0.05 
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บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

จากการวิจยัเร่ืองการพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดั
สุโขทยัโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อวิเคราะห์ระดบัการให้การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประขาขนเก่ียวกบัการบริการของ
เทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 3) เพื่อเสนอแนว
ทางการพฒันาการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั โดยวิธีการเก็บขอ้มูล 
คือใช้แบบสอบถามจ านวน 200 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที ค่าเอฟและค่าแอลเอสดี ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 

 

1. สรุปผลการวจิัย 
 

ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัเร่ืองการพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอ
เมือง จงัหวดัสุโขทยัมีดงัน้ี 

1.1  ปัจจยัส่วนบุคคลของประชากรท่ีใช้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยัส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ 31 - 40 ปี มีอาชีพเกษตรกร/ท าสวน/ท าไร่ มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท  

1.2  ระดับการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทัยโดย
รวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ( Mean = 3.73 และ S.D. = .511) เม่ือพิจารณาในรายประเด็นเรียงจาก
มากไปนอ้ย พบวา่ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ( Mean = 4.17 และ S.D. = .719) การให้ความเช่ือ
มนัต่อผูรั้บบริการ ( Mean = 4.14 และ S.D. = .697) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ( Mean = 4.07 
และ S.D. = .744)ความเช่ือถือไวว้างใจได้( Mean = 4.02 และ S.D. = .671) และความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ( Mean = 2.25 และ S.D. = .356) โดยรวมเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก 
 1.3  ระดับความคิดเห็นแนวทางการพัฒนาของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสุโขทยั พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นแนวทางการพฒันา ควรมีการพฒันาใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เพราะมีระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัน้อย 
ในเร่ืองของการพฒันาจดัท าระบบฐานขอ้มูลให้ทนัสมยัเพื่อปรับปรุงขอ้มูลของระบบสารสนเทศฯ 
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ของเทศบาลเมืองสุโขทยั ใหส้อดคลอ้งกบัของกรมส่งเสริมการ ปกครองทอ้งถ่ิน พฒันาในเร่ืองการ
ฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรระดับปฏิบัติงานพัฒนาคุณภาพของบุคคลากรในการให้บริการ
ประชาชนให้มีประสิทธิภาพพฒันาบุคคลกรในการใช้งานร่วมกนัแบบระบบออนไลน์และควร
พฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความเขา้ใจดา้น ICT อยา่งแทจ้ริง 
 1.4  ผลการเปรียบเทียบเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการ
ของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ
ของการเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 

 1.4.1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการ
ของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทัย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ การรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการ และโดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

 1.4.2  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการ
ของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ และโดยรวมแตกต่างกนั 

 1.4.3  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ และโดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

 1.4.4 ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ การรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ และโดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

 1.4.5 ผูรั้บบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ และโดยรวม ไม่แตกต่างกนั 
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2. อภิปรายผล 
 

ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัเร่ืองการพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอ
เมือง จงัหวดัสุโขทยัมีดงัน้ี 

จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 เพื่อวเิคราะห์ระดบัการใหก้ารบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 

1.  ระดบัการใหก้ารบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัพบวา่
แนวทางการพฒันาการบริการทั้ง 5 ดา้นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่ในรายขอ้ยอ่ยนั้นในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการอยูใ่นระดบัน้อย อาจเน่ืองมาจาก
ผูรั้บบริการต้องการให้เทศบาลเมืองสุโขทยัมีการให้บริการในเร่ือง สถานท่ีมีท่ีจอดรถมีการจดั
สถานท่ีพกัรอคอยระหวา่งรอการใชบ้ริการความเหมาะสม ความสะดวกในการติดต่อของท าเลท่ีตั้ง
พนักงานเทศบาลมีความช านาญในการให้บริการ สามารถช้ีแจง/ตอบค าถามได้ชัดเจนหรือให้
ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาไดพ้นกังานเทศบาลบริการประชาชนโดยยึดถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และ
กฎหมายเป็นส าคญัการตกแต่งสถานท่ี ความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และอาคารสถานท่ี
มีความมัน่คงแข็งแรงสอดคล้องกับผลงานวิจยัของไพฑูรย ์คุ้มคง (2557) ได้ท าการศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่น เขตเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จังหวดัจนัทบุรี จ  านวน 363คน จาก 7หมู่บ้าน ผลการวิจยัพบวา ความคิดเห็นของ
ประชาชน ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาในรายดา้นพบว่าในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดบัมากเห็นด้วยเป็น
อนัดับแรก รองลงมาด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจอยู่ในระดับมาก ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยู่ในระดบัมาก และสุดทา้ย
ด้านความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยู่ในระดับมากตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ประชาชนท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส และระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายุ อาชีพ และรายได้
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอามแตกต่างกน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05 

จากวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประขาขนเก่ียวกบัการ
บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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2.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการของเทศบาล
เมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการพบว่า ใน
ภาพรวมของแต่ละตวัแปรอิสระ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ไม่มีค่าความ
แตกต่างกนั ในระดบันัยส าคญั 0.05 แต่ในรายดา้นตวัแปรอิสระ อายุ พบค่าความแตกต่างกนั ใน
ด้านการให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการอาจเน่ืองมาจากอายุเป็นตวัก าหนดความคิดเห็นในการใช้
บริการ เม่ือการติดต่อส่ือสารกระท าได้สะดวก รวดเร็วมีระบบเทคโนโลยีสารสรเทศมาใช้ เพื่อ
บริการอยา่งเพียงพอแกผู้ท่ี้มาใช้บริการสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของมหาวิทยาลยัสวนดุสิต (2562 : 
บทคดัย่อ).คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ พบวา่ ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการมีจ านวนเพศหญิงมากกวา่เพศชาย 
มีอายุอยู่ในช่วงวยักลางคนช่วงปลาย (46–60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับ
มธัยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่าและประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพคา้ขายมาก
ท่ีสุด และมีรายไดอ้ยูใ่นช่วงไม่เกิน 5,000 บาท 

จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการบริการของเทศบาลเมือง
สุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 

3.   แนวทางการพัฒนาการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จังหวดั
สุโขทยั พบว่าแนวทางการพฒันาการบริการทั้ง 5 ดา้นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่ในรายขอ้ยอ่ย
นั้นในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัน้อย 
อาจเน่ืองมาจากผูรั้บบริการตอ้งการให้เทศบาลเมืองสุโขทยัมีการพฒันาในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการมากยิ่งข้ึน ในเร่ืองของการพฒันาจดัท าระบบฐานขอ้มูลให้ทนัสมยัเพื่อปรับปรุง
ขอ้มูลของระบบสารสนเทศฯ ของเทศบาลเมืองสุโขทยั ให้สอดคล้องกับของกรมส่งเสริมการ
ปกครองทอ้งถ่ิน การพฒันาในเร่ืองการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรระดบัปฏิบติังาน การพฒันา
คุณภาพของบุคคลากรในการให้บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนการพฒันาบุคคลกร
ในการใช้งานร่วมกนัแบบระบบออนไลน์และควรพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ความเขา้ใจดา้น ICT 
อย่างแทจ้ริงมากข้ึนซ่ึงสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของเสรี วรพงษ์ (2558) ได้ศึกษาการพฒันาแนว
ทางการบริการสู่ความเป็นเลิศขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในจงัหวดันครปฐม พบว่า การ
พฒันาแนวทางสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ ผูว้ิจยัไดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์และแบบสอบถาม จะพบวา่ 
ขอ้มูลท่ีไดน้ั้นสามารถสรุปได้ว่า การท่ีทาให้ไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศจะมีองค์ประกอบหลกัอยู่
สามประการ ไดแ้ก่ 1) บุคลากร ซ่ึงจะตอ้งมีการพฒันาดา้นจิตสานึก ความรู้ ทศันคติ ทกัษะการมี
ส่วนร่วม และความสามารถในการประเมินผลตนเองด้านการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 2) 
สภาพแวดลอ้ม และ 3) การะบวนการท างานหรือขั้นตอนการปฏิบติังาน ซ่ึงจะมีประเด็นแยกย่อย
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ออกแต่ละประเด็นประเด็นสุดทา้ย จะพบวา่อุปสรรและขอ้เสนอแนะนั้นจะเป็นไปในส่วนของการ
จดัการในดา้นการบริหารภายในองค์กร ซ่ึงจะไดรั้บความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆหรือการน า
นโยบายไปสู่การปฏิบติัอย่างมีประสิทธิภาพ และประชาชนตอ้งการให้หน่วยงานการให้บริการ
ประชาชนปฏิบติังานอยา่งมีใจบริการ กบัประชาชนทุกคน 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปประยุกต์ใช้ 
 3.1.1 ในการจะจดัท าประชาสัมพนัธ์แต่ละคร้ังตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชน
รับทราบอย่างทั่วถึง และท่ีส าคัญต้องสร้างแรงจูงใจให้ประชาชนอยากเข้าร่วมในการแสดง
ขอ้คิดเห็น 
 3.1.2 ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินหรือผูท่ี้มีอ านาจควรมีการเพิ่มบทลงโทษแก่เจา้หน้าท่ีท่ีย่อ
หยอ่นในการปฏิบติังาน 
 3.1.3  เปิดโอกาสให้ประชาชนคดัเลือกตวัแทนของตนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการ
ตรวจสอบดูแลติดตามการท างานในดา้นโครงสร้างพื้นฐานอยา่งแทจ้ริง ไม่วา่จะเป็นการก่อสร้าง/
การติดตั้ง อยา่งใกลชิ้ดเพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความโปร่งใสของทอ้งถ่ิน 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 3.2.1 ควรจะขยายขอบเขตงานวจิยัให้กวา้งข้ึนไปยงัเทศบาลในจงัหวดัอ่ืนท่ีมีการ
ใช้ให้บริการ เพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีน ามาท าการวิเคราะห์สามารถน ามาใช้เป็นตวัแทนของกลุ่ม
ประชากรไดดี้ยิง่ข้ึน 
 3.2.2 หากมีขอบเขตระยะเวลามากพอควรเพิ่มเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
อ่ืนๆ เช่น การสัมภาษณ์เจาะลึก หรือ การจัดสนทนากลุ่ม เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีหลากหลายหรือ
เฉพาะเจาะจงมากข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จังหวดัสุโขทัย 

 
แบบสอบถามเร่ือง "การพฒันาการให้บริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง 

จงัหวดัสุโขทยั" ฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์ มหาบณัฑิต 
แขนงวิชาบริหารรัฐกิจ สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชโดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อวิเคราะห์ระดบัการให้การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยัเพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของ
เทศบาลเมืองสุโขทยัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และเพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการบริการของ
เทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จังหวัดสุโขทัย จึงขอความร่วมมือมาย ังท่ าน เพื่ อตอบ
แบบสอบถามฉบบัน้ีตามความเป็นจริง เพื่อจะไดผ้ลการศึกษาท่ีใกลเ้คียงกบัความตอ้งการของท่าน
มากท่ีสุด ส าหรับขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบแบบสอบถาม ฉบบัน้ีจะน าไปใชป้ระโยชน์เชิงวิชาการ ซ่ึงจะ
ไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อท่าน โดยผูศึ้กษาจะปกปิดเป็นความลบัและน าเสนอผลการวิจยัในภาพรวม
เท่านั้น 

ผู ้ท  าการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความอนุ เคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี  
 (1) แบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบดว้ยชุดค าถาม 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนที ่1  ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที ่2  การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
 ส่วนที ่3  แนวทางการพฒันาของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
 ส่วนที ่4  ขอ้เสนอแนะแนวทางการให้บริการเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จงัหวดัสุโขทยั 
(2) โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
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ส่วนที ่1 :ข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
1. เพศ   
  ชาย     หญิง 
2. อายุ  
  1) ไม่เกิน 30 ปี   2) 31 – 40 ปี 
  3) 41 – 50 ปี   4) มากกวา่ 50 ปี ข้ึนไป 
3. อาชีพ 

 1) นกัเรียน/นกัศึกษา   2) เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
  3) พนกังานบริษทัเอกชน  4) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 5) เกษตรกร/ท าสวน/ท าไร่ 6) อ่ืนๆ 
4. ระดับการศึกษา 
  1) ประถมศึกษา  2) มธัยมศึกษาตอนตน้ 
  3) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  4) อุปริญญาหรือปวส. 
  5) ปริญญาตรี    6) ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
  1) ไม่เกิน 15,000 บาท   2) 15,001 – 20,000 บาท 
 3) 20,001 – 25,000 บาท  4) มากกวา่ 25,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 : ข้อมูลเกีย่วกบัระดับการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทยั อ าเภอเมือง จังหวดัสุโขทยั 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องระดบัการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย 

ระดับการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
1.พนกังานเทศบาลบริการประชาชนโดยยดึถือ
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั 

     

2.พนกังานเทศบาล มีความช านาญในการใหบ้ริการ 
สามารถช้ีแจง/ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือใหค้  าแนะน า
แกไ้ขปัญหาได ้

     

3.ความเหมาะสม ความสะดวกในการติดต่อของท าเล
ท่ีตั้ง 

     

4.มีการจดัสถานท่ีพกัรอคอยระหวา่งรอการใชบ้ริการ      
5.การตกแต่งสถานท่ี ความสะอาด ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

     

6.อาคารสถานท่ีมีความมัน่คงแขง็แรง      

7.สถานท่ีมีท่ีจอดรถใหผู้ใ้ชบ้ริการ      

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
8.ความซ่ือสัตยข์องเจา้หนา้ท่ี (ไม่เรียกร้อง
ค่าตอบแทน) 

     

9.การใหค้วามรู้เก่ียวกบัการติดต่อขอรับบริการ/การ
ประชาสัมพนัธ์ 

     

10.พนกังานเทศบาลใหบ้ริการประชาชนอยา่งมีความ
เสมอภาคแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกๆคน 

     

11.ความรวดเร็ว/คุณภาพ/ความถูกตอ้งของการบริการ
ท่ีไดรั้บ 
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12.ผูรั้บบริการ ไดรั้บบริการตามวตัถุประสงคข์อง
การมาใชบ้ริการ 

     

13.เทศบาลมีเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆไวบ้ริการ
เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหายงุยากในขั้นตอนการรับบริการ 

     

14.เทศบาลมีกระบวนการบริการท่ีเป็นระบบระเบียบ
น่าเช่ือถือ 

     

15.เทศบาลมีรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยั      

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
16.เทศบาลมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และ
เคร่ืองใช ้พร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

17.เทศบาลจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆเช่น 
ท่ีนั้ง หอ้งน ้า สถานท่ีจอดรถ 

     

18.เทศบาลจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือต่อ
คนพิการ และผูสู้งอาย ุเช่น มีทางข้ึน-ลงส าหรับวลี
แชร์ มีลิฟท ์

     

19.มีหน่วยบริการฉุกเฉิน เช่น รถรับส่งผูป่้วยฉุกเฉิน      
20.เทศบาลมีรูปภาพแสดงตวัอยา่งขั้นตอนการติดต่อ
รับบริการจากเทศบาลท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย 

     

21.เทศบาลดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนเป็นอยา่งดี 

     

22.เทศบาลมีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบอยา่งชดัเจน
วา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด เช่น จะตอ้งใชเ้วลาท า
บตัรประชาชนก่ีนาที 

     

การให้ความเช่ือมันต่อผู้รับบริการ (Assurance) 
23.แบบฟอร์มต่างๆมีมากเพียงพอ และง่ายต่อการ
กรอกขอ้มูล 

     

24.เทศบาลแจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้
อยา่งทัว่ถึงเช่น ก าหนดการเสียภาษี อตัรา
ค่าธรรมเนียมบทลงโทษ ฯลฯ 
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การบริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย 

ระดับการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

25.เทศบาลมีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ 
หลายช่องทาง 

     

26.การติดต่อส่ือสารกระท าไดส้ะดวก รวดเร็วมีระบบ
เทคโนโลยสีารสรเทศมาใช ้เพื่อบริการอยา่งเพียงพอ
แกผู้ท่ี้มาใชบ้ริการ 

     

27.เทศบาลมีเบอร์โทรศพัท ์ส าหรับรับเร่ืองร้องเรียน 
แจง้ปัญหาต่างๆ หรือขอความช่วยเหลือไดต้ลอดเวลา 

     

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
29.พนกังานใหบ้ริการแกท้่านดว้ยความกระตือรือร้น
และเอาใจใส่ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการ 

     

30.พนกังานใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยความถูกตอ้ง
ครบถว้น 

     

31.พนกังานใหก้ารตอ้นรับโดยแสดงออกดว้ยอธัยาศยั
ไมตรี 

     

32.จ านวนเจา้พนกังานเพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ      

33.พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ท่านได ้      
34.พนกังานเทศบาลใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอ
ผูรั้บบริการ 

     

35.พนกังานใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ 
ใจเยน็เป็นกนัเอง 

     

36.พนกังานเทศบาลยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชม
ไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจบริการต่างๆ 
ชดัเจน 
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ส่วนที ่3แนวทางการพฒันาการบริการของเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จังหวดัสุโขทยั 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

แนวทางการพฒันาการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
1.ควรพฒันาบุคคลกรในการใชง้านร่วมกนั
แบบออนไลน์การใชง้านและการแบ่งปัน
พื้นท่ีการท างานออนไลน์ 

     

2.ควรพฒันาคุณภาพของบุคคลากรในการ
ใหบ้ริการประชาชนใหมี้ประสิทธิภาพใน
ดา้นต่างๆดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี 

     

3.ควรพฒันาจดัโครงการฝึกอบรมและ
พฒันาบุคลากรระดบั ปฏิบติังาน 

     

4.ควรพฒันาจดัท าระบบฐานขอ้มูลให้
ทนัสมยัเพื่อปรับปรุงขอ้มูลของระบบ 
สารสนเทศฯ ของเทศบาลเมืองสุโขทยั ให้
สอดคลอ้งกบัของกรมส่งเสริมการ ปกครอง
ทอ้งถ่ิน เช่น e-plan’ e-lass, ขอ้มูลกลาง 

     

5.ควรพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ความ
เขา้ใจดา้น ICT อยา่งแทจ้ริง 
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แนวทางการพฒันาการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
6.ควรพฒันาคุณภาพของการด าเนินการ
ดา้นงานสังคมสงเคราะห์เช่น การช่วยเหลือ
ผูทุ้กขย์าก การช่วยเหลือผูป้ระสบภยัการ
ช่วยเหลือผูสู้งอายใุนเทศบาลเมืองสุโขทยั 

     

7.ควรมีการพฒันาและปรับปรุง ระบบแผน
ท่ีภาษีและทะเบียนทรัพยสิ์น ของเทศบาล
เมืองสุโขทยั 

     

8.ควรมีการพฒันาผูบ้ริหารใหก้าร
สนบัสนุนการด าเนินงานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อใหมี้ประโยชน์ต่อประชาชน 

     

9.ควรมีการพฒันาพนกังานเทศบาล มีความ
ช านาญในการใหบ้ริการ สามารถช้ีแจง/
ตอบค าถามไดช้ดัเจนหรือให้ค  าแนะน า
แกไ้ขปัญหาได ้

     

10.ควรมีการพฒันาพนกังานใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้งรวดเร็วกระตือรือร้นและเอาใจใส่
ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการ 
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แนวทางการพฒันาการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
11.ควรมีการใหบ้ริการในช่องทางอ่ืน ๆ 
เช่น ทางไปรษณียก์ารบริการนอกสถานท่ี 
การใหบ้ริการนอกเวลาหรือการใหบ้ริการ
ล่วงหนา้ 

     

12.ควรมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อ
การใหบ้ริการ ในช่องทางต่างๆ เช่น กล่อง
ความคิดเห็น หรือในเวบ็ไซต ์

     

13.ควรมีการอปัเดตขอ้มูลผา่นเวบ็ไซตข์อ้
เทศบาลเมืองสุโขทยัตลอดเวลาราชการ
เพื่อใหป้ระชาชนสามารถรับขอ้มูลข่าวสาร
ไดร้วดเร็ว 

     

14.ควรมีการฝึกอบรมบุคลากรบางส่วน ให้
สามารถท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได ้

     

15.ควรมีการพฒันาจดัหาเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ ในการปรับปรุงพฒันาระบบ 
ICT 
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แนวทางการพฒันาการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

การให้ความเช่ือมันต่อผู้รับบริการ (Assurance) 
16.ควรพฒันาพื้นท่ีโดยรอบใหมี้ความรม
ร่ืน ความสะอาดและมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเช่น ท่ีนัง่ห้องน ้า  ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม 
ฯลฯ 

     

17.ควรจดัท า website ของเทศบาลเมือง
สุโขทยัใหมี้ความทนัสมยั 

     

18.ควรพฒันาใหห้น่วยงานสามารถ
เช่ือมโยงเป็นเครือข่ายในหน่วยงานไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

     

19.ควรพฒันาความรู้ความสามารถดา้น ICT 
ใหแ้ก่บุคลากรระดบัปฏิบติังานของเทศบาล
เมืองสุโขทยั 

     

20.ควรมีการพฒันาระบบคอมพิวเตอร์
ศูนยก์ลางส าหรับการสร้างระบบคลงัขอ้มูล
และฐานองคค์วามรู้ยงัไม่ไดรั้บการพฒันา 
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แนวทางการพฒันาการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(5) 

เห็นด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
21.ควรมีการพฒันาพนกังานใหบ้ริการดว้ย
ถอ้ยค า กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ ใจเยน็เป็น
กนัเอง 

     

22.ควรมีการพฒันาพนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความถูกตอ้งครบถว้น 

     

23.ควรมีการพฒันาพนกังานใหก้ารตอ้นรับ
โดยแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรี 

     

24.ควรมีการจดัจ านวนเจา้พนกังานเพียงพอ
กบัผูใ้ชบ้ริการ 

     

25.ควรมีการจดัอบรมใหพ้นกังานเทศบาล
ยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไป
ปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าทีท่ีเต็มใจ 
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมเกีย่วกบัแนวทางการพฒันาเทศบาลเมืองสุโขทัย อ าเภอเมือง จังหวดั
สุโขทัย 
 
1) ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
2) ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
3) ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
4) ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการดา้นการให้ความเช่ือมนัต่อผูรั้บบริการ 
(Assurance).........................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
5) ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Empathy)............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 

ขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ-นามสกุล นายจิรวฒัน์ ดวงปัญญาเจตน์ 
เกดิวนัที่ 9 สิงหาคม พ.ศ.2535 
สถานทีอ่ยู่ปัจจุบัน 170 ซอย.อุดมสุข 26 ถนน.สุขมุวทิ 103  
 เขตบางนา กรุงเทพมหานคร. 10260 
ประวตัิการศึกษา -  มธัยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนอสัสัมชญัสมุทรปราการ 

-  ปริญญาตรี วทิยาลยัดุสิตธานี สาขาการจดัการโรงแรมและรีสอร์ท 
-  ปริญญาโท รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ    

สาขาวชิาวทิยาการจดัการ  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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