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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการของเทศบาลต�ำบล

ส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ

ประสิทธิภาพในการให้บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น โดยใช้

แบบสอบถามเก็บข้อมลูจากกลุม่ประชาชนทีอ่ยูใ่นเขตพืน้ทีข่องเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมอืงขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น จ�ำนวน 384 คน น�ำมาวิเคราะห์ประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูป 

สถิตทิีใ่ช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ ค่าสถิติทดสอบไค-สแควร์ (Chi-Square Test: x² - test)
	 ผลการวิจัยพบว่า

	 1.	 ประสิทธิภาพในการให้บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัด

ขอนแก่น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัด ีเมือ่พจิารณาประสทิธภิาพในการให้บรกิารของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ 

อ�ำเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น ในแต่ละด้านพบว่า 1) ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัด ี2) ด้านเจ้าหน้าที่

ผูใ้ห้บรกิาร อยูใ่นระดับด ี3) ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค อยูใ่นระดบัด ี4) ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร 

อยู่ในระดับดี 5) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วและตรงต่อเวลา อยู่ในระดับดี 6) ด้านคุณภาพของการ

ให้บริการ อยู่ในระดับดี

* ได้รับบทความ: 6 เมษายน 2562; แก้ไขบทความ: 26 สิงหาคม 2563; ตอบรับตีพิมพ์: 28 กันยายน 2563    
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	 2.	 การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั พบว่า เมือ่ทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกบั

ประสิทธิภาพในการให้บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น โดยรวม 

พบว่า ตวัแปร อาย ุระดบัการศกึษา และอาชพีของประชาชนกบัประสทิธภิาพในการให้บรกิารของเทศบาล

ต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น มีความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส�ำคัญ .05 ซึ่งเป็นไป

ตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว้ส่วนตวัแปร เพศ กบัประสทิธภิาพในการให้บรกิารของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอ

เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น ไม่มีความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส�ำคัญ .05 ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ที่ตั้งไว้

ค�ำส�ำคัญ: ประสิทธิภาพ; การให้บริการ 

Abstract

	 This research has the aims to study: 1) the Efficiency on Service of Samran Sub-

District Subdistrict Municipality, Muang Khon Kaen district, Khon Kaen province, 2) the 

relationship between personal factors and Efficiency on Service of Samran Sub-District 

Subdistrict Municipality, Muang Khon Kaen district, Khon Kaen province. The researcher 

collected the data from 384 respondents by questionnaires, and analyzed the data by 

percentage, mean, standard deviation statistics, and Chi-Square Test: x² - test.
	 The results were as follows: 

	 1. 	 The overall of the Efficiency on Service of Samran municipal sub-district, Muang 

Khon Kaen district, Khon Kaen province was at high, when considering the service efficiency 

of Samran Subdistrict Municipality, Muang Khon Kaen District, Khon Kaen Province on 

each side found that convenience, officers, equal service, process of service, punctual 

and fast service, and quality of service was at high.

	 2. 	 Hypothesis testing The research found that when testing the relationship 

between personal factors with the Efficiency on Service of Samran Sub-District Subdistrict 

Municipality, Muang Khon Kaen district, Khon Kaen province overall found that of age, 

educational levels And the occupation of the people and the Efficiency on Service of 

Samran Sub-District Subdistrict Municipality, Muang Khon Kaen district, Khon Kaen province. 

Were relationship at the significance level of .05 which is in accordance with the hypothesis 

set, while the gender variable and the effectiveness on service of Samran Subdistrict 
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Municipality Mueang Khon Kaen District Khon Kaen There is no relationship at the significant 

level of .05 which is not in accordance with the hypothesis set.

Keywords: Efficiency; Service

1. 	บทน�ำ
	 การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่

ส�ำคัญของรฐับาล เป็นภารกจิทีส่�ำคญัทางด้านการ

ตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความต้องการของ

ประชาชนที่ขอรับบริการภายใต้ระเบียบกฎหมาย

และข้อบังคับที่ก�ำหนดไว้ ในปัจจุบันนี้รัฐบาล 

ได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่างๆ ขยายขอบเขตและ

ปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่างๆ  

การบริการประชาชนจึงเป็นหน่ึงในภารกิจการ 

“บ�ำบัดทุกข์ บ�ำรุงสุข” ของกรมการปกครอง  

โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการท่ี

สะดวกทัว่ถงึ และเป็นการประสานเสรมิสร้างความ

สัมพันธ์อันดีในระหว่างประชาชนกับข้าราชการ 

(Kaewpaitoon, 2011)

	 การปกครองท้องถ่ิน (Local Government) 

ถือเป ็นรูปแบบหนึ่งที่ เป ็นพื้นฐานการพัฒนา

ประเทศการปกครองในระบอบประชาธิปไตยมี

ความส�ำคัญต่อการปกครอง และการบริหาร

ราชการแผ่นดิน โดยเฉพาะอย่างยิง่ในชุมชนท้องถ่ิน

ที่มีสภาพปัญหาสังคมวัฒนธรรมความเป็นอยู่และ

ทรัพยากรธรรมชาติที่แตกต่างกัน ล�ำพังเพียง

รัฐบาลกลางในฐานะที่ต้องดูแลประชาชนโดยรวม

ทั่วประเทศ ย่อมไม่สามารถตอบสนองความ

ต้องการหรอืแก้ไขปัญหาได้อย่างท่ัวถึง และตรงตาม

ความต้องการของประชาชนในแต่ละพื้นที่ รวมถึง

การเรียกร้องของประชาชนในชุมชนท้องถ่ินที่

ต้องการมส่ีวนร่วมในการปกครองและพฒันาท้องถิน่

ของตนเองมาอย่างยาวนาน ท�ำให้รัฐบาลในหลาย

ประเทศได้มกีารเปลีย่นแปลงการปกครองแบบรวม

ศูนย์อ�ำนาจจากส่วนกลาง (Centralization) มาสู่

การปกครองแบบกระจายอ�ำนาจ (Decentralization) 

มากขึน้ เพือ่ให้สทิธแิก่ชมุชนในการตดัสนิใจด�ำเนนิ

ภารกิจของท้องถ่ิน และถือเป็นสถาบันฝึกปฏิบัติ

การปกครองในระบอบประชาธปิไตยแบบมส่ีวนร่วม 

(Phuangngam, 2010)

	 ในการด�ำเนนิงานของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561-2564 แผนยุทธศาสตร์

การพัฒนาท้องถิ่น เป็นแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ

สังคมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ก�ำหนด

ยุทธศาสตร์และแนวทางการพัฒนาขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งแสดงถึงวิสัยทัศน์ พันธกิจ 

และจุดมุ ่งหมายเพ่ือการพัฒนาในอนาคตโดย

สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม 

แห่งชาต ิแผนการบรหิารราชการแผ่นดนิ ยทุธศาสตร์

การพฒันาจังหวัด อ�ำเภอ แผนชมุชน และนโยบาย

ในการพัฒนาท้องถิ่น การวางแผนยุทธศาสตร์การ

พัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงเป็นกระ

บวนการตดัสนิใจ เพือ่ก�ำหนดทศิทางในอนาคตของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยก�ำหนดสภาพ

การณ์ทีต้่องการบรรลแุละแนวทางในการบรรลบุน

พื้นฐานของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลอย่าง

รอบด้านและเป็นระบบ ทั้งนี้จะต้องสอดคล้องกับ
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ศักยภาพท้องถิ่น และปัญหาความต้องการของ

ประชาชนท้องถิ่น การวางแผนยุทธศาสตร์การ

พฒันามีความส�ำคญัต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

ทัง้น้ี เน่ืองจากแผนยทุธศาสตร์การพฒันาเป็นแผน

พัฒนาที่มุ่งไปสู่สภาพการณ์ที่ต้องการให้เกิดขึ้นใน

อนาคต เป็นกรอบในการก�ำหนดทิศทางการพฒันา

ให้มุ่งสู่สภาพการณ์อันพึงประสงค์ได้อย่างเท่าทัน

กับการเปลี่ยนแปลง โดยสามารถจัดทรัพยากรที่มี

อยู่อย่างจ�ำกัดได้อย่างมีประสิทธิภาพ การจัดท�ำ

แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาท่ีดีจะต้องตั้งอยู ่บน 

พื้นฐานของการรวบรวม และการวิเคราะห์ข้อมูล

อย่างรอบด้านอย่างเป็นระบบ เพือ่สามารถน�ำไปสู่

การแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างแท้จริง (Samran 

Subdistrict Municipality, 2018)

	 อย่างไรก็ตาม ในปี พ.ศ. 2561 เทศบาล

ต�ำบลส�ำราญได้ด�ำเนนิงานตามแผนพฒันาท้องถิน่ 

โดยมีด�ำเนินการไปตามยุทธศาสตร์ทั้ง 7 ด้าน คือ 

ด ้านการพัฒนาชุมชนน่าอยู ่  ด ้านการพัฒนา

เศรษฐกิจระดับรากฐาน การค้าและการลงทุน  

การพัฒนาคนให้มีคุณภาพ การสืบสานประเพณี

วัฒนธรรม การจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ 

สิ่งแวดล้อม การพัฒนาด้านการท่องเที่ยวและ

การเมืองและการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งทั้ง 7 

ยุทธศาสตร์ที่กล่าวมาเป็นจุดเด่นของการพัฒนา

ท้องถิ่นได้อย่างชัดเจน

	 จากข้อความที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมี

ความสนใจที่จะศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการ

ของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น เพื่อน�ำผลการศึกษานี้ไปเป็น

แนวทางในการพัฒนาการและก�ำหนดทิศทางของ

การบริหารงาน ให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์

และแนวทางการพัฒนา รวมถึงตอบสนองต่อความ

ต้องการของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีการดูแลของ

เทศบาลต�ำบลส�ำราญได้อย่างมีประสิทธิภาพ

2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพในการให้

บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมือง

ขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น

	 2.	 เพือ่ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจัย

ส่วนบุคคลกับประสิทธิภาพการให้บริการของ

เทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น

3.  วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ประชากรที่ใช้ในการ

วิจัยคือ ประชาชนในเขตเทศบาลต�ำบลส�ำราญ 

อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น จ�ำนวน 

9,731 คน ผู้วิจัยได้ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

โดยใช้วธิกีารใช้สตูรทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1967) 

จ�ำนวน 384 คน	

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เป ็นแบบสอบถามที่ผู ้ วิจัยสร ้างขึ้นลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบผสมผสานระหว่างแบบ

ตรวจสอบรายการ (Checklist) กบัแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) ซึง่การสร้างเครือ่งมอื

ได้ประยุกต์ใช้หลักการและวิธีการสร้างเครื่องมือ

ของลิเคิร์ท (Likert) (Wiangkae, et al., 2016) 
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แบบสอบถามประกอบด้วย 1) ข้อมูลทั่วไปของ 

ผู้ตอบแบบสอบถาม มี 4 ข้อ 2) แบบสอบถาม

มาตราส่วนประมาณประสิทธิภาพการบริการ 

ของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จงัหวัดขอนแก่น เครือ่งมอืทีส่ร้างเสรจ็แล้วเสนอต่อ

ผู้เชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความถูกต้อง (Validity) 

น�ำเครือ่งมอื ทีผ่่านการตรวจแก้จากผูเ้ชีย่วชาญแล้ว

ท�ำการทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มประชากรท่ี

ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เทศบาลต�ำบลโนนท่อน 

จ�ำนวน 30 ชุด เพือ่หาค่าความเชือ่มัน่ (Reliability) 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ของ

ครอนบาค (Cronbach, 1970) ซึง่ได้ค่าสมัประสทิธิ์

แอลฟาเท่ากับ 0.94 น�ำแบบสอบถามที่ผ่านการ

ทดลองใช้และหาความเช่ือมั่นแล้วน�ำไปใช้กับกลุ่ม

ประชากรจรงิ คอื ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพืน้ที่

ของคุณสภาพชีวิตของประชาชนในพื้นที่เทศบาล

ต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมอืงขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น 

ในเทศบาลต�ำบลส�ำราญ จ�ำนวน 384 คน	

	 การวเิคราะห์ข้อมลูและประมวลผล ผูว้จิยั

ได้น�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร ์

โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป ในการวิเคราะห์ข้อมูล

และประมวลผล สถิติที่ใช้ในการวิจัยโดยการ

วเิคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิต ิค่าร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ส�ำหรับการหาความสัมพันธ์ระหว่าง

ตวัปัจจัยส่วนบุคคลกบัประสทิธภิาพการให้บรกิาร

ของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าไคสแควร ์

(Chi-Square) โดยใช้นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05

4.  สรุปผลการวิจัย
	 1.	 ประสทิธภิาพการให้บรกิารของเทศบาล

ต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองจังหวัดขอนแก่น

	 	 1.1	 ประสทิธภิาพการให้บรกิารของ

เทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

(  = 3.63) เมือ่พจิารณาประสทิธภิาพการให้บรกิาร

ของเทศบาลต�ำบลส�ำราญในแต่ละด้านพบว่า  

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก อยู ่ในระดับมาก  

(  = 3.54) ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร อยูใ่นระดบัมาก 

(  = 3.72) ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาคอยูใ่น

ระดับมาก (  = 3.57) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

อยู่ในระดับมาก (  = 3.58) ด้านการให้บริการ 

อย่างรวดเร็วและตรงต่อเวลา อยู่ในระดับมาก  

(  = 3.61) และด้านคุณภาพของการให้บริการ  

อยู่ในระดับมาก (  = 3.75) ตามล�ำดับ

	 2. 	 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วน

บุคคลกับประสิทธิภาพการให้บริการของเทศบาล

ต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัด

ขอนแก่น โดยรวม พบว่า เมือ่ทดสอบความสมัพนัธ์

ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับประสิทธิภาพการให้

บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ โดยรวม พบว่า 

ตัวแปร อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพของ

ประชาชนกับประสิทธิภาพการให้บริการของ

เทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น มีความสัมพันธ ์กันที่ระดับ 

นัยส�ำคัญ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  

ส่วนตัวแปร เพศ กับประสิทธิภาพการให้บริการ

ของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น ไม่มีความสัมพันธ์กันที่ระดับ 
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นัยส�ำคัญ .05 ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้

5.  อภิปรายผลการวิจัย
	 1.	 ประสิทธิภาพการให ้บริการของ

เทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น 

	 	 1.1	 ด ้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก  

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 3.54 

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า มีส่ิงอ�ำนวยความสะดวก

เพียงพอส�ำหรับผู้มารับบริการ มีการดูแลความ

สะอาดภายในส�ำนักงานตลอดเวลา ให้บริการด้วย

เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีที่จอดรถเพียงพอส�ำหรับ

ผู ้รับบริการและมีการติดป้ายแสดงจุดบริการ 

ที่ชัดเจน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของมนฤดี 

สัตย์มิตร (Satmitr, 2012) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง  

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของศาลจังหวัดร้อยเอ็ด แผนกคดีเยาวชนและ

ครอบครวั พบว่า ประชาชนมีความพงึพอใจต่อการ

ให้บรกิารของศาลจงัหวดัร้อยเอด็ แผนกคดเียาวชน

และครอบครัว โดยรวมทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับ 

ปานกลาง ส่วนด้านการให้บริการอย่างสุจริตและ

สุภาพอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 

โดยเรียงล�ำรับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อยพบว่า 

ได้แก่ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการ

อ�ำนวยความสะดวก ด้านการให้บริการท่ีรวดเร็ว

และถกูต้อง และด้านการให้บรกิารอย่างสจุรติและ

สุภาพ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า 

ผู้รับบริการที่มีการศึกษาต่างกัน โดยรวมไม่แตก

ต่างแต่รายด้านมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี

นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยประชาชนผู้รับ

บริการที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความ

พอใจแตกต่างจากประชาชนผู้รับบริการที่จบการ

ศึกระดับอนุปริญญา และประชาชนท่ีมีอาชีพ

รับจ้างมีความพอใจแตกต่างจากประชาชนที่

ประกอบธรุกจิส่วนตวัและข้าราชการ ส่วนประชาชน

ผู้รับบริการท่ีมีเพศ อายุ และอาชีพแตกต่างกัน  

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของศาลจังหวัด

ร้อยเอ็ด แผนกคดีและเยาวชน ไม่แตกต่างกัน 

ประชาชนผู้รับบริการของศาลศาลจังหวัดร้อยเอ็ด 

แผนกคดีและเยาวชนได้ให้ข้อเสนอแนะ 3 ข้อแรก 

โดยเรียงล�ำดับจากความถ่ีมากไปหาน้อย คือ  

เจ้าหน้าทีผู่รั้บผดิชอบด้านการให้บรกิาร 1) ควรให้

บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม สอบถามด้วยน�้ำ

เสียงท่ีเป็นมิตร และอารมณ์ดี 2) ควรปฏิบัติงาน

ตรงเวลา ให้บรกิารอย่างรวดเรว็ รวมทัง้ลดกฎและ

ระเบียบ ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่จ�ำเป็นที่ต้อง

ท�ำให้รอนาน 3) เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารควรได้รบัการ

ฝึกอบรมด้านการให้บริการที่ดี

	 	 1.2	 ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการโดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 3.72 ทั้งนี้

อาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีอัธยาศัย

ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งการ

สภุาพเรียบร้อย เจ้าหน้าทีผู้่ให้บรกิารมีความเอาใจ

ใส่กระตือรือร้นในการท�ำงาน มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติ

งานตลอดเวลาอย่างเสมอภาคเท่าเทียม และ 

เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที ่

ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของราเชนทร์ พิพัฒนกุล 

(Phiphatakun, 2013) ได้ท�ำการศึกษาวิจัยเรื่อง 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ

ส�ำนักงานสมพรการบัญชี อ�ำเภอศรีราชา จังหวัด
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ชลบรุ ีพบว่า ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้

บริการของส�ำนักงานสมพรการบญัช ีโดยรวมทัง้ 3 

ด้าน อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุเมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน

โดยเรียงจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดไปหาค่าเฉลี่ย 

ต�่ำสุด พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านความ

น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านการให้บริการ 

อยู่ในระดับมากที่สุด ผลการเปรียบเทียบพบว่า 

ลูกค้าที่ มีเพศ อายุ การศึกษา ต�ำแหน่งและ

ประสบการณ์ในการท�ำงานต่างกนั มคีวามพงึพอใจ

ต่อการให้บริการของส�ำนักงานสมพรการบัญชี 

อ�ำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยรวม 3 ด้าน  

ไม่แตกต่างกัน ลูกค้าได้เสนอแนะเกี่ยวกับปัญหา

และแนวทางแก้ไขปัญหา ดงันี ้1) ด้านการให้บรกิาร 

คือช่องทางทางการติดต่อทางการสื่อสารน้อย 

เสนอให้เพิ่ม E-mail, Website เพิ่มช่องทางการ

สื่อสารให้มาก และ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  

พบว่า ต้องการให้มีบริการฉุกเฉิน ส�ำนักงาน 

มีบคุลากรน้อย ทีต่ัง้ส�ำนกังานอยูไ่กล แนวทางการ

แก้ไข คือ จัดให้มีเจ้าหน้าทีท่ีร่บัปรึกษาทางโทรศพัท์ 

ให้รับบุคลากรเพิ่ม ให้เปิดส�ำนักงานสาขาเพิ่ม

	 	 1.3	 ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 3.57 

ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าทีไ่ม่ได้ให้สทิธพิเิศษ

แก่ใคร เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยุติธรรม  

เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ประชาชนผู้มาใช้บริการ

อย่างเสมอภาคเท่าเทียม เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให ้

ผู้มาใช้บริการแสดงความคิดเห็นได้ และเจ้าหน้าที่

เป ิดโอกาสให้ผู ้มาใช ้บริการซักถามทุกคนได ้ 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุนารี แสนพยุห์  

(Saenphayu, 2014) ได้ท�ำการศึกษาวิจัยเรื่อง 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาลต�ำบลโพธิ์ทอง อ�ำเภอ

โพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า ความพึงพอใจ 

ของประชาชนที่มีต ่อการให้บริการสาธารณะ 

ของเทศบาล โดยรวมอยู ่ ในระดับปานกลาง 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก

หนึ่งด้าน ระดับปานกลางสี่ด้าน เรียงจากด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการให้บริการ

อย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

ด้านการให้บรกิารอย่างเพียงพอ ด้านการให้บรกิาร

ท่ีตรงต่อเวลา และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนทีม่เีพศ

ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 

โดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 แต่ประชาชนที่มี อายุ ระดับการศึกษา 

และอาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร

สาธารณะ โดยรวมไม่แตกต่างกัน ข้อเสนอแนะ 

ท่ีได้จากการวิจัยคร้ังนี้ ล�ำดับตามความถี่จากมาก

ไปหาน้อยสามอันดับ คือ เทศบาลควรเปิดโอกาส

ให้ประชาชนเข้ามามส่ีวนร่วมในการพฒันาท้องถิน่

ให้มากยิ่งขึ้น รองลงมา คือ เทศบาลควรจะจัดสรร

งบประมาณการพัฒนาโครงสร ้างพ้ืนฐานให้ 

เพียงพอกับความต้องการของประชาชนและ 

ผู้บริหาร พนักงานเทศบาล ควรมาปฏิบัติงาน 

ให้ตรงต่อเวลา

	 	 1.4 	ด ้ านขั้นตอนการให ้บริการ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงมีค่าเฉลี่ย 3.58 

ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะว่า ขัน้ตอนการให้บรกิารมคีวาม

คล่องตัว มีการลดขั้นตอนให้น้อยลงเพื่อให้งาน 



128 Dhammathas Academic Journal           Vol. 20 No. 3 (July - September 2020) 

เร็วขึ้น มีการจัดการให้บริการตามล�ำดับก่อน-หลัง  

ขัน้ตอนในการให้บรกิารง่ายและสะดวกสบายมกีาร

วางแผนการด�ำเนินงานท่ีดี และมีประสิทธิภาพ  

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวรารัตน์ เขตขาม 

(Khenkham, 2012) ได้ท�ำการศึกษาวิจัยเรื่อง 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ขององค์การบรหิารส่วนต�ำบลไพรบึง อ�ำเภอไพรบงึ 

จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า ความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบล โดยรวมทั้งสามด้าน อยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก

ทุกด้าน โดยด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ได้แก ่ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ รองลงมา ได้แก่ ด้าน 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อย

ที่สุด ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ 

ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบล

ไพรบงึ อ�ำเภอไพรบึง จงัหวดัศรีสะเกษ ทัง้โดยรวม

และรายด้านไม่แตกต่างกัน ไม่สอดคล้องกับ

สมมตฐิานทีต่ัง้ไว้ ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิยัใน

ครั้งนี้ เรียงตามความถี่สูงไปหาต�่ำสามอันดับแรก 

ได้แก่ ควรบรกิารประชาชนให้ตรงต่อเวลา 2) ด้าน

เจ้าหน้าที่ให้บริการ ควรจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีบริการ

ตลอดเวลาท�ำการ 3) ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

ควรจัดที่นั่งส�ำหรับผู้มาใช้บริการท้ังภายในและ

ภายนอกอาคาร

	 	 1.5	 ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว

และตรงต่อเวลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

ซึง่มค่ีาเฉล่ีย 3.61 ท้ังน้ีอาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันเวลา มีระยะเวลา

ในการให้บรกิารอย่างเหมาะสม การให้บรกิารเสรจ็

ตามก�ำหนดนัดหมาย ให ้บริการด ้วยความ

กระตือรือร้น ประชาชนมีเรื่องเร่งด่วนเจ้าหน้าที ่

เร่งรีบด�ำเนินการให้โดยเร็ว ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ 

งานวิจัยของสุกัญญา สีลาดเลา (Silatlao, 2014) 

ได้ท�ำการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต�ำบลหนองแก้ว อ�ำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 

พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้

บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบล โดยรวม  

อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

อยู่ในระดับปานกลาง ทั้งสี่ด้าน เรียงจากค่าเฉล่ีย

มากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ด้านการอ�ำนวยความสะดวก ด้านความรวดเร็ว 

ในการให้บริการ และด้านข้ันตอนการให้บริการ  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนทีม่เีพศ 

อายุ ระดับการศึกษา และประกอบอาชีพต่างกัน  

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลหนองแก้ว อ�ำเภอเมืองจังหวัด

ร้อยเอด็ โดยรวม และรายด้านไม่ต่างกนั ประชาชน

ได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต�ำบลหนองแก้ว อ�ำเภอเมือง 

จังหวัดร้อยเอ็ด ล�ำดับตามความถี่สูงไปหาต�่ำ  

สามอันแรก ได้แก่ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต�ำบลควรลดขั้นตอนที่ยุ่งยาก

ในการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ  

เจ้าท่ีผู้ให้บริการควรกระตือรือร้นในการให้บริการ 

และเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการควรยิ้มแย้มแจ่มใส 

มีอัธยาศัยเป็นกันเองต่อการให้บริการ
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	 	 1.6	 ด ้านคุณภาพการให ้บริการ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 3.75 

ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าทีม่มีาตรฐานในการ

ให้บริการ มีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ

ของผูร้บับรกิาร ได้รบับรกิารทีคุ่ม้ค่า คุม้ประโยชน์ 

การบริการมีความถูกต้อง ผู้ให้บริการสร้างความ

ประทับใจที่ดีแก่ผู้มาติดต่อ ผู้ให้บริการสามารถ

แก้ไขปัญหา และบรรเทาความเดือดร้อนที่เกิดกับ

ผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของมณีพรรณ หมั่นสนาม (Mansanam, 2010) 

ได้ท�ำการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 

ที่ มี ต ่ อการให ้บริการของแผนกทันตกรรม 

โรงพยาบาลสุวรรณภูมิ  อ� ำ เภอสุวรรณภูม ิ 

จังหวัดร้อยเอ็ด ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการแผนกทันตกรรม โรงบาลสุวรรณภูมิ  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน 

พบว่าอยู ่ ในระดับมากทั้งสี่ด ้านเช ่นเดียวกัน  

โดยเรียงล�ำดับจากสูงไปหาต�่ำ  คือ ด้านคุณภาพ 

ของการบรกิารทีไ่ด้รบั ด้านระยะเวลาในการด�ำเนนิ

การ ด้านความสะดวกทีไ่ด้รบั และด้านตวัเจ้าหน้าที่

ผู ้ ให ้บริการ ผลการท�ำสอบสมมติฐานพบว่า 

ประชาชนในเขตอ�ำเภอสวุรรณภมู ิจงัหวดัร้อยเอด็ 

ที่มีเพศอายุ และระดับการศึกษาต่างกัน มีความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการของแผนกทันตกรรม 

โรงพยาบาลสุวรรณภูมิ  อ� ำ เภอสุวรรณภูม ิ 

จังหวัดร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกัน ข้อเสนอแนะ 

จากประชาชนในเขตอ�ำเภอสุวรรณภูมิจังหวัด

ร้อยเอ็ด พบว่า ควรมีการบริการท่ีเป็นกันเอง 

ของเจ้าหน้าที่ ควรมีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ 

ทนัสมยั เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารควรมอัีธยาศยัทีด่แีละ

เต็มใจให้บริการ ควรมีการอบรมพัฒนาบุคลิกและ

เทคนิคของการบริการให้กับเจ้าหน้าที่ ผู้บริหาร

ควรพฒันาระดับคุณภาพของการบรกิารทีไ่ด้รบัให้

มากยิ่งขึ้น ควรมีการประเมินคุณภาพของการ

บริการงานบริการต่างๆ ภายในโรงพยาบาล ควรมี

ประกาศก�ำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จ และขั้นตอน

การท�ำงานให้ชดัเจน ควรมกีารประกาศระยะเวลา

และขั้นตอนการบริการให้ประชาชนได้ทราบ

	 2.	 การทดสอบสมมตฐิาน ความสัมพนัธ์

ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับประสิทธิภาพการให้

บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมือง

ขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น ความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยส่วนบุคคลกับประสิทธิภาพการให้บริการ

ของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวัดขอนแก่น โดยรวม พบว่า ตัวแปร อายุ 

ระดับการศึกษา และอาชีพของประชาชนกับ

ประสิทธิภาพการให้บริการของเทศบาลต�ำบล

ส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น  

มีความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยส�ำคัญ .05 ซึ่งเป็นไป

ตามสมมติฐานที่ตั้ งไว ้  ส ่วนตัวแปร เพศกับ

ประสิทธิภาพการให้บริการของเทศบาลต�ำบล

ส�ำราญ อ�ำเภอเมอืงขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น ไม่มี

ความสัมพันธ์กนัท่ีระดับนยัส�ำคญั .05 ซ่ึงไม่เป็นไป

ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้

	 สรุปได้ว่า ประสิทธภิาพการให้บริการของ

เทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น 

จังหวดัขอนแก่น ขึน้อยูก่บัปัจจัยส่วนบคุคลในการ

ทีจ่ะให้บรกิารกบัประชาชน ให้มปีระสทิธภิาพมากขึน้
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6.  ข้อเสนอแนะ
	 1.	 ข้อเสนอแนะทางวิชาการ

	 ประสิทธิภาพการให้บริการของเทศบาล

ต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัด

ขอนแก่น ผู้ศึกษาตระหนักดีว่าเป็นเรื่องที่มีคุณค่า

ต่อการพฒันาองค์กรท้องถิน่ เพราะว่าผลการศกึษา

ที่ได้สามารถน�ำมาแก้ไขปัญหาในการท�ำงานของ

บุคลากรในองค์กรนั้นๆ ได้ ดังนั้นในการศึกษา

ประสิทธิภาพการให้บริการของเทศบาลต�ำบล

ส�ำราญ จึงควรบูรณาการแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ 

ในการศกึษาอย่างหลากหลาย เพือ่ให้ได้ผลการวจัิย

ที่ทรงคุณค่าและเกิดประโยชน์ต่อองค์กรมากที่สุด

	 2.	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	 	 2.1	 ด ้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

ควรมีห้องน�้ำส�ำหรับประชาชนผู้มาติดต่อ ควรมี

ป้ายติดห้องน�้ำส�ำหรับผู้มาใช้บริการ และควรมี 

รถเข็นส�ำหรับผู้สูงอายุที่มาติดต่อ

	 	 2.2	 ด ้านเจ ้าหน ้าที่ ผู ้ ให ้บริการ 

เจ้าหน้าที่ควรกระตือรือร้นให้มากกว่านี้

	 	 2.3 	ด้านการให้บริการอย่างเสมอ

ภาคควรให้บรกิารอย่างเสมอภาคไม่มกีารจองควิไว้

ล่วงหน้า

	 	 2.4 	ด้านขัน้ตอนการให้บรกิารควรมี

ขั้นตอนที่ง่ายและสะดวกสบายมากกว่า

	 	 2.5 	ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว

และตรงต่อเวลาเจ้าหน้าทีค่วรปฏบิตังิานด้วยความ

รวดเร็วมากย่ิงขึ้นเจ้าหน้าท่ีควรปฏิบัติงานให้เสร็จ

ตามก�ำหนดนัดหมาย

	 	 2.6 	ด้านคุณภาพของการให้บริการ

ควรปรับปรุงให้ดีมากยิ่งขึ้น

	 3. 	 ข้อเสนอแนะการท�ำวิจัยครั้งต่อไป

	 ผลจากการศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพ

การให้บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอ

เมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น ผู้วิจัยมีข้อเสนอ

แนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้

	 	 3.1	 ควรมีการท�ำวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ี

ส่งผลต่อการให้บริการของเทศบาลต�ำบลส�ำราญ 

อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น

	 	 3.2	 ควรมกีารท�ำวจิยัเรือ่ง การเสรมิ

สร้างคุณภาพชีวิตของพนักงานเทศบาลต�ำบลเพ่ือ

ที่จะได้ท�ำการเปรียบเทียบ

7.  องค์ความรู้ที่ได้รับ
	 ประสิทธิภาพการให้บริการของเทศบาล

ต�ำบลส�ำราญ อ�ำเภอเมืองขอนแก่น จังหวัด

ขอนแก่น องค์ความรู้ทีไ่ด้คอืส่ิงทีเ่ป็นหลักการและ

วธิกีารในการท�ำงานให้มปีระสิทธภิาพต้องค�ำนงึถึง 

การอ�ำนวยความสะดวกเพียงพอส�ำหรับผู้มารับ

บริการอย่างเหมาะสม ซ่ึงเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมี

ต้องมีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เจ้าหน้าท่ีผู้ให้

บริการแต่งการสุภาพเรียบร้อย เป็นต้น อีกอย่าง 

เจ้าหน้าที่ไม่ได้ให้สิทธิพิเศษแก่ใคร เจ้าหน้าที่ให้

บริการด้วยความยุติธรรม เท่าเทียมกัน และที่

ส�ำคัญอีกประการหนึ่ง คือ ขั้นตอนการให้บริการ

ต้องมคีวามคล่องตวั มกีารลดขัน้ตอนให้น้อยลงเพือ่

ให้งานเร็วขึ้นและตรงต่อเวลา
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