
วารสารเทคโนโลยีภาคใต้  ปีท่ี 6  ฉบับท่ี 2  กรกฎาคม – ธันวาคม  2556 

 
 

61 
 

  1คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง      
จังหวัดนครศรีธรรมราช* 

 

ศิริวรรณ จุลแก้ว**โศภิน สุดสะอาด** และ ชัชฎาภรณ์ บุญชวูงศ์**  
 

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยน้ีมี วัตถุประสงค์เ พ่ือ ศึกษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่ งสง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของเทศบาลเมืองทุ่งสง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับคุณภาพสูง และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพสูงทุกด้าน โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการสูง
ที่สุดด้านการให้บริการของพนักงาน ได้แก่ การให้บริการด้วยความเสมอภาค การให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถาม 
และการบริการด้วยความใส่ใจ เต็มใจ และรวดเร็ว รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ ระยะเวลาใน
การให้บริการ มีขั้นตอนชัดเจนและง่ายรวมท้ังมีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการและบอกทาง และด้านสิ่ง
อํานวยความสะดวก ได้แก่ มีอาคารสถานท่ีสะอาด มีพ้ืนที่ให้น่ังคอย มีนํ้าด่ืมบริการ และมีการให้บริการข้อมูล
สารสนเทศ 
 
คําสําคัญ : คุณภาพการให้บริการ กระบวนการให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวก 
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*ได้รับทุนวิจัยจากเทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
**อาจารย์ประจําคณะวิทยาการจัดการ วิทยาลัยเทคโนโลยีภาคใต้ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
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The Quality Service of the Thungsong Municipality 
Nakhon Si Thammarat∗ 

 

Siriwan Junkaew∗∗ Sopin Sudsa-oad** and Chatchadaporn Boonchuwong** 
 

Abstract 
 

The objectives of this research related to the service quality of the Thungsong 
municipality of Nakhon Si Thammarat. The population of this research was the 400 people in 
area of Thungsong municipality, Nakhon Si Thammarat. The researcher compiled and 
analyzed the data in terms of frequency, percentage, mean, and standard deviation. The 
result showed that all aspects were at the high level. The highest level of quality service 
were 1) People in terms of equality service, suggestion and answer question, fast and caring 
service 2) Process in terms of appropriate time service, clear and simple process including 
service and direction sign and 3) Facilities in terms of enough seat for waiting, clean building, 
drinking water and Information and Communication Technology (ICT) service system. 
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บทนํา 
การให้บริการประชาชนให้ได้รับความ

พึงพอใจสูงสุด เป็นเป้าหมายขององค์กรภาครัฐ 
เริ่มต้ังแต่รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการ ในปี 
พ.ศ. 2545 เป็นต้นมา รัฐบาลได้ดําเนินการเร่งรัด
ให้หน่วยงานของรัฐทุกองค์กรมีการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนให้ได้รับการบริการ
ที่ดี จะเห็นได้จากการท่ีหน่วยงานภาครัฐเริ่มดําเนินการ
ปรับปรุงระบบการให้บริการแก่ประชาชนในด้าน 
ต่าง ๆ ได้แก่ ด้านความสะดวก ความรวดเร็ว 
ความยุติธรรมต่าง ๆ โดยการลดข้ันตอน ในการ
ทํางานให้เป็นการบริการเบ็ดเสร็จที ่จุดเดียว 
การอํานวยความสะดวกเพ่ือให้ประชาชนพึงพอใจ
ต่อการบริการจากหน่วยงานอย่างสูงสุด ทั้งน้ี 
การปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น สะดวกรวดเร็วและชัดเจน 
ใช้เวลาดําเนินการไม่มาก เมื่อประชาชนมาติดต่อ
สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะ 
เวลาอันรวดเร็ว ไม่ต้องเดินทางไปมาหลายครั้ง 
ก็จะทําให้ประชาชนมีเวลาไปประกอบอาชีพ 
เ ป็นการเ พ่ิมรายได้และผลผลิตมวลรวมของ
ประเทศได้อีกทางหน่ึง สําหรับกรณีการลงทุนของ
ธุรกิจภาคเอกชน หากระบบราชการโดยเฉพาะการ
บริการท่ีไม่ชัดเจน นักลงทุนก็ไม่กล้าเสี่ยงเข้ามา
ลงทุน ทําให้ประชาชนไม่มีงานทํา ขาดรายได้ (ผล
การศึกษาประเมินความพึงพอใจของสํานักงาน
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์จังหวัด
อุบลราชธานี, 2548) 

ปัจจุ บันหน่วยงานภาค รัฐจึ ง ไ ด้ เ ร่ ง
ดําเนินการให้มีการปรับปรุงการบริการที่ดี ซึ่ง
ประชาชนก็คาดหวังว่าจะได้รับการการบริการที่จัด
ให้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เสียค่าใช้จ่าย
ตํ่า คุ้มค่าต่อเงินภาษีของราษฎรและมีการแข่งขัน
การให้บริการของภาครัฐทุกด้าน มีการปรับปรุง
ระบบการให้บริการ การอํานวยความสะดวกแก่
ประชาชน การสร้างจิตสํานึกต่อการบริการ
สาธารณะ เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการให้บริการแก่
ประชาชนและความเป็นข้าราชการมืออาชีพต่อไป  

การปกครองในรูปแบบเทศบาล เป็น
กิจกรรมหน่ึงที่รัฐบาลกระทําเพ่ือช่วยแก้ไขปัญหา
การปกครองท้ อ งถิ่ น  ที่ เ รี ยก ว่ า  “นโยบาย
สาธารณะ” โดยกําหนดเป็นหลักการหรือกลวิธีที่
จะนําไปสู่เป้าหมายท่ีกําหนดไว้ และรวมถึงการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับเป้าหมายน้ันด้วย  ซึ่งจะต้องมีการ
กําหนดแผนหรือโครงการมาดําเนินกิจกรรมน้ัน จึง
จะทําให้เป้าหมายนั้นบรรลุผลอย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยมีกิจกรรมในด้านต่าง ๆ เช่น การบริการด้าน
การศึกษา สวัสดิการ การคมนาคม เป็นต้น ทั้งน้ี
ท้องถิ่นต้องมีการวางแผน กําหนดแนวทางของการ
กระทําในรูปของคณะกรรมการ มีสิทธิเสรีภาพใน
การกําหนดกฎ ข้อบังคับ ให้สอดคล้องกับท้องถิ่น
และเกิดประโยชน์กับประชาชนในท้องถิ่นน้ันให้
มากท่ีสุด ดังน้ันถ้าต้องการทราบผลการดําเนินการ
ดังกล่าวข้างต้นว่าบรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว้
หรือไม่น้ัน จําเป็นต้องอาศัยการประเมินผลซึ่งถือ
เป็นขั้นตอนหนึ่งที่มีความสําคัญ เพ่ือที่จะนําข้อมูล
ซึ่งเป็นข้อเท็จจริง  มาใช้ปรับปรุงแก้ไขการดําเนินงาน 
อันจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนในการพัฒนา
ท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพต่อไป 

เทศบาลเมืองทุ่ งสงมี พันธกิจในการ
ให้บริการประชาชนตามแผนงานโครงการพัฒนา
ต่าง ๆ มากมาย ตามพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ซึ่ง
เป็นกฎหมายที่ เ ป็นที่มาของการปฏิรูประบบ
ราชการได้วางกรอบแนวทางการบริหารราชการไว้
ว่า การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่ง
รัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จําเป็น การกระจาย
อํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน อันเป็น
ที่มาของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งมี
ผลบังคับใช้ต้ังแต่วันที่ 10 ตุลาคม พ.ศ. 2546 โดย
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เน้ือหาเป็นการกําหนดแนวทางการบริหารราชการ 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ในการ
บริหารราชการ 

เทศบาลเ มืองทุ่ งส ง เป็นหน่วยงาน
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความใกล้ชิดกับประชาชน
มากท่ีสุด ฉะน้ันการให้บริการ การอํานวยความ
สะดวกต่อประชาชนให้มากขึ้น มีการให้บริการที่ดี 
ประชาชนผู้รับบริการก็จะได้รับประโยชน์ การ
ประ เมิ นคุณภาพการ ให้ บริ ก า ร จึ ง เ ป็นการ
ตรวจสอบว่าที่ผ่านมาการให้บริการท่ีดําเนินการใน
ปัจจุบันประชาชนได้รับประโยชน์มากน้อยแค่ไหน 
และบริการน้ันมีคุณภาพอยู่ในระดับใด มีปัจจัย
หรือปัญหาอุปสรรคใดที่ทําให้การบริการประชาชน
ของเทศบาลเมืองทุ่งสงไม่มีประสิทธิภาพ เพ่ือจะได้
นําข้อมูลมาปรับปรุงแก้ไข และเป็นแนวทางใน
ส่งเสริมให้เกิดการบริหารจัดการที่ดีในเทศบาล
เมืองทุ่งสงอีกทางหน่ึง นอกจากน้ียังมีส่วนผลักดัน
ให้หน่วยงานสามารถนํานโยบายสู่การปฏิบัติให้เป็น
รูปธรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เ พ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 
ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยน้ีเป็นการศึกษา คุณภาพการ
ให้ บริ ก า รของ เทศบาล เมื อ งทุ่ ง ส ง  จั งห วัด
นครศรีธรรมราช โดยมีขอบเขตการศึกษาดังน้ี 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา  
การศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลเมืองทุ่งสง  จังหวัดนครศรีธรรมราช โดย
จะศึกษาเฉพาะคุณภาพการให้บริการใน 3 ด้าน 
ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชากร

ที่อ ยู่ ในเขตพื้นที่ เทศบาลเมืองทุ่ งสง  จังหวัด

นครศรีธรรมราช จํานวน 27,977 คน (เทศบาล
เมืองทุ่งสง, 2554)  

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การศึกษาครั้งน้ีเริ่มดําเนินการต้ังแต่เดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2554 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 
2555 รวมระยะเวลาในการศึกษาทั้งสิ้น 4 เดือน  
 
วิธีการวิจัย 

ประชากรท่ีใ ช้ในการวิจัยค ร้ัง น้ีไ ด้แก่ 
ประชากรท่ีอยู่ในเขตพ้ืนที่ เทศบาลเมืองทุ่งสง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช จํานวน 27,977 คน 
(เทศบาลเมืองทุ่งสง, 2554) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัยครั้งน้ี จํานวน 400 คน ซึ่งได้มาจากการสุ่ม
แบบบังเอิญ 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คือแบบสอบถามชนิดให้ผู้ตอบเป็นผู้เลือกตอบ โดย
ข้อมูลส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
นํามาแจกแจงความถี่ หาค่าร้อยละ ข้อมูลส่วนที่ 2 
ข้อมูลเ ก่ียวกับความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช หาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และข้อมูลส่วนที่ 3 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ
นํามาแจกแจงความถ่ีและหาค่าสัดส่วนร้อยละ 
 
ผลการวิจัย 
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองทุ่งสง อําเภอทุ่ งสง จังหวัด
นครศ รีธรรมราช  โดยภาพรวมอ ยู่ ในระ ดับ
คุณภาพสูง (4.35±0.39) และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
คุณภาพสูงทุกด้าน โดยมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการสูงที่สุดด้านการให้บริการของพนักงาน 
(4.45±0.62) รองลงมาคื อ ด้ านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ (4.36±0.62) และด้านสิ่ง
อํานวยความสะดวก (4.29±0.72) ตามลําดับ และ
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เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน
สามารถสรุปได้ดังน้ี 

1. ด้ านการ ใ ห้บริ ก า รของพ นัก ง าน 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาล เมื อ ง  ทุ่ งส ง  อํ า เภอทุ่ งส ง  จั งห วัด
นครศ รีธรรมราช  โดยภาพรวมอยู่ ในระ ดับ
คุณภาพสูง (4.45±0.62) และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
คุณภาพสูงทุกด้าน โดยมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการสูงที่สุดด้านพนักงานให้บริการด้วยความ
เป็นธรรม (4.47±2.10) รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่
ให้คําแนะนํา  ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้องน่าเช่ือถือ (4.45±0.64) และด้านเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่
ผู้มาติดต่อรับบริการ (4.39±0.61) ตามลําดับ  

2. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
เทศบาล เมื อ งทุ่ ง ส ง  อํ า เภอทุ่ ง ส ง  จั งห วั ด
นครศรีธรรมราช โดยภาพรวมอยู่ในระดับคุณภาพ 
สูง (4.36±0.62) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพสูง
ทุกด้าน โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการสูง
ที่สุดด้านระยะเวลาในการปฏิบัติ หรือให้บริการ
เรื่องต่าง ๆ มีความรวดเร็ว (4.39±0.66) รองลงมา
คือด้านขั้นตอนการให้บริการมีระบบไม่ ยุ่งยาก 
ซับซ้อน มีความชัดเจน (4.38±0.65) และด้านมี
ป้ายประชาสัมพันธ์สถานที่และป้ายบอกจุดที่
ให้บริการในแต่ละภารกิจไว้ (4.25±0.82) ตาม 
ลําดับ  

3. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชน
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง
ทุ่งสง อําเภอทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับคุณภาพสูง (4.29±0.72) และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพสูงทุกด้าน โดยมี
ระดับคุณภาพการให้บริการสูงที่สุดด้านมีอุปกรณ์ 
ที่ น่ั ง  นํ้ า ด่ื ม  มี ค ว าม เหมาะสม  (4.34±0.66) 

รองลงมาคือด้านอาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย (4.33±0.70) และด้านมีเครื่องมือ
อุปกรณ์ ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ 
(4.22±0.59) ตามลําดับ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

1. คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยภาพรวม 

จากผลการวิจัยที่พบว่า ประชาชนมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองทุ่งสงในระดับคุณภาพสูงทุกด้านโดยมีระดับ
คุณภาพการให้บริการสูงที่สุดด้านการให้บริการ
ของพนักงาน รองลงมาคือด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความ
สะดวก ตามลําดับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สิริโฉม  พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ศึกษาเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการ
ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 
อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ และด้าน
คุณภาพของการให้บริการ ตามลําดับ 

2. คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านการ
ให้บริการของพนักงาน 

จากผลการวิจัยพบว่า ด้านการให้บริการ
ของพนักงาน ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง อําเภอทุ่งสง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
คุณภาพสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพสูงทุก
ด้าน โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการสูงที่สุดด้าน
พนักงานให้บริการด้วยความเป็นธรรม รองลงมา
คือด้านเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้
อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเช่ือถือ และด้านเจ้าหน้าที่
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ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่
ผู้มาติดต่อรับบริการ ตามลําดับ เน่ืองจากการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง เป็นหน่วยงานท่ีมี
ความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด เพราะเป็น
หน่วยงานระดับท้องถิ่น พนักงานหรือเจ้าหน้าที่
ส่วนใหญ่เป็นคนในชุมชนหรือคนในพ้ืนที่ น้ัน ๆ 
และรู้จักกันเป็นอย่างดีกับคนในชุมชน สอดคล้อง
กับแนวคิดของ สมิต สัชณุการ (2542) ที่กล่าวว่า 
การบริการท่ีดีจะต้องทําให้ผู้รับบริการมีความสุข
เมื่ อผู้ ให้บริ การพยายามใ ห้ความ ช่วย เหลื อ 
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างดี 
การบริการต้องทําด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว ถูกต้อง 
ครบถ้วน และเท่าเทียม  

3. คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมื อ งทุ่ ง ส ง  จั งห วัดนครศรี ธ ร รมราช  ด้ าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 

จากผลการวิจัยพบว่า ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
การให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง อําเภอทุ่งสง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
คุณภาพสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพสูงทุก
ด้าน โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการสูงที่สุดด้าน
ระยะเวลาในการปฏิบัติหรือให้บริการเรื่องต่าง ๆ มี
ความรวดเร็ว  รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความ
ชัดเจน และมีป้ายประชาสัมพันธ์สถานที่และป้าย
บอกจุดที่ให้บริการในแต่ละภารกิจไว้ ตามลําดับ 
สอดคล้องกับ ไพศาล ประโพธิเทศ (2547) อธิบาย
ว่า หลักการให้บริการได้แก่ หลักความสะดวก 
บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปใน
ลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลือง
ทรัพยากรไม่มาก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะ
ยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือผู้ใช้บริการมาก
จนเกินไป ทั้งน้ีการให้บริการประชาชนให้ได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุด เป็นเป้าหมายขององค์กร
ภาครัฐ เริ่มต้ังแต่รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการ

ใน ปีพ.ศ.2545 เป็นต้นมา รัฐบาลได้ดําเนินการ
เร่งรัดให้หน่วยงานของรัฐทุกองค์กรมีการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนให้ได้รับการ
บริการที่ดี จะเห็นได้จากการท่ีหน่วยงานภาครัฐ 
เริ่มดําเนินการปรับปรุงระบบการให้บริการแก่
ประชาชนในด้านต่าง ๆ ด้านความสะดวก ความ
รวดเร็ว ความยุติธรรมต่าง ๆ โดยการลดขั้นตอนใน
การทํางาน การอํานวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนเพ่ือให้ประชาชนได้รับการบริการที่พึง
พอใจต่อหน่วยงานอย่างสูงสุด ทั้งน้ีการปฏิบัติงาน
ที่ดีขึ้น สะดวกรวดเร็วและชัดเจน ใช้เวลา
ดําเนินการพิจารณาไม่มาก เมื่อประชาชนมาติดต่อ
สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา
อันรวดเร็ว ไม่ต้องเดินทางไปมาหลายคร้ัง ก็จะทํา
ให้ประชาชนมีเวลาไปประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เป็น
การเพ่ิมรายได้และผลผลิตมวลรวมของประเทศได้
อีกทางหน่ึง (การประเมินความพึงพอใจของ
สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์
จังหวัดอุบลราชธานี, 2548) 

4. คุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

จากผลการวิจัยพบว่า ด้านสิ่งอํานวย
ความสะดวก ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง อําเภอทุ่งสง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
คุณภาพสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับคุณภาพสูงทุก
ด้าน โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการสูงที่สุดด้าน
มีอุปกรณ์ ที่น่ัง นํ้าด่ืม มีความเหมาะสม รองลงมา
คือด้านอาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 
และด้านมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการบริการ
ข้อมูลสารสนเทศ ตามลําดับ สอดคล้องกับ
การศึกษาของ Parasuraman, et al., (1990) 
ช้ีให้เห็นว่า ช่องว่างที่เป็นสาเหตุทําให้การบริการไม่
ประสบความสําเร็จ เช่น อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ 
ล้าสมัย ขาดความพร้อม ซึ่งมีผลต่อการจัดบริการ
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ให้ เ ป็นมาตรฐานและมีประสิท ธิภาพตามที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ ทั้งน้ีอาจมองได้อีกประเด็น
หน่ึงก็คือ การบริการจะประทับใจหรือไม่น้ัน สิ่ง
อํานวยความสะดวกก็เป็นปัจจัยสําคัญที่จะเข้ามา
เป็นองค์ประกอบให้สามารถสร้างคุณค่าของการ
ให้บริการมีคุณภาพเพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วย เพราะ
หากอุปกรณ์พร้อม ก็จะส่งผลทําให้การให้บริการ
รวดเร็ว ผลก็คือผู้รับบริการประทับใจเพราะใช้เวลา
น้อยแต่ประสิทธิผลตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 
 1. สถานที่ให้บริการมีความคับแคบ ควร
ปรับปรุงด้านอาคารสถานที่ให้มีความสะดวกสบาย
มากย่ิงขึ้น 
 2. เพ่ิมจํานวนบุคลากรทางการแพทย์และ
อุปกรณ์ทางการแพทย์ให้เพียงพอและหลากหลาย 
 3. ควรมีการแยกชนิดของโรคและนัดวัน 
เวลา ในการมาตรวจรักษาที่แตกต่างกันไป 
 4. จัดแบ่งหนังสือให้เป็นหมวดหมู่ ควรเพ่ิม
หนังสือในหมวดบันเทิงคดีให้มาก 
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