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บทคัดย�อ 
  

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือประเมินคุณภาพการให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลํา
ตาเสา อําเภอวังน อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในด านการให บริการอย+างเสมอภาค ด านการให บริการอย+าง
ทันเวลา ด านการให บริการอย+างเพียงพอ ด านการให บริการอย+างต+อเนื่อง และด านการให บริการอย+างก าวหน า
จากการประเมินของผู ใช บริการ จําแนกตามลักษณะผู มาใช บริการจํานวน  400 คน แบบสอบถามมี 2 ส+วน 
คือ ลักษณะผู ใช บริการและด านการให บริการ สถิติท่ีใช ในการวิเคราะห�ข อมูล คือ ค+าร อยละ ค+าเฉลี่ย ค+า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห�การแปรปรวนทางเดียว F – test เม่ือพบความแตกต+างทําการเปรียบเทียบ
รายคู+ โดยวิธีของ เชฟเฟ<  (Scheffe test) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ผลการวิจัยพบว+าโดยภาพรวมกลุ+มตัวอย+างของผู ใช บริการประเมินคุณภาพการให บริการของสํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสา อําเภอวังน อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยู+ในระดับดีโดยไม+แตกต+างกันตามปGจจัย
ทางลักษณะส+วนบุคคล คือ เพศ อายุ อาชีพ และรายได  ในภาพรวมและแต+ละด าน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 ระดับการศึกษาท่ีแตกต+างกันประเมินคุณภาพการให บริการแตกต+างกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ใน
ด านการให บริการอย+างเพียงพอ เม่ือพิจารณาผลการประเมินแต+ละด านพบว+า กลุ+มตัวอย+างประเมินคุณภาพ
ในด านการให บริการอย+างเพียงพอสูงท่ีสุด รองลงมาได แก+ ด านการให บริการอย+างทันเวลา ด านการให บริการ
อย+างก าวหน า ด านการให บริการอย+างต+อเนื่อง และด านการให บริการอย+างเสมอภาค ตามลําดับ 
 

 
คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ เทศบาล 
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Service Quality of Office of Municipality at Tumbol Lamtasao,               
Amphoe Wang Noi, Changwat Phra Nakhon Sri Ayutthaya. 
 

Todsarat  Janyang 
 

 
Abstract 
  
 This research aimed to study customer’s evaluation of services delivered by the 
municipality at Tambol Lamtasao, Amphoe Wang Noi, Changwat Phra Nakhon Si Ayutthaya 
in terms of equal service, in-time service, sufficient service, continuous service, and 
progressive service. A sample of 400 custonmers answered the questionnaire. Statistics used 
in data analysis were percentage, average, standard deviation, F-test, and Scheffe’s t - test 
at the statistically significant level of 0.05. 
 It was revealed that total service quality of the Office of the Municipality at Tombol 
Lamtasao, Amphoe Wang Noi, Changwat Phra Nakhon Si Ayutthaya was at a good level. 
Considering demographic characteristic of the sample, it was demonstrated that difference 
in gender, age, occupation and income did not lead to the difference in evaluation of 
service quality at 0.05 significance level. However, customers with different level of 
education evaluated differently in terms of sufficient service at 0.05 level of significance.     
It was also revealed that service quality in terms of sufficient service was the best aspect of 
service, followed by in – time service, progressive service, continuous service and equal 
service respectively. 
 
Key words: Service quality, Municipality 
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บทนํา 

เทศบาลเปlนหน+วยปกครองท องถ่ินท่ีกรม
ส+งเสริมการปกครองท องถ่ิน กระทรวงมหาดไทย  
กํากับดูแล ท่ี มีความใกล ชิดกับประชาชนและ
เก่ียวเนื่องกับทุกข�สุขของประชาชนท่ีสุด ภารกิจ
ของเทศบาลม ีขอบเขตที ่กว  า งขวางเ กี ่ยวก ับ    
ความกินดีของประชาชนในแทบทุกด าน และมี   
ผลกระทบโดยตรงต+อประชาชน ไม+ว+าจะในเรื ่อง
เศรษฐกิจ การศึกษา สังคม ความปลอดภัย ฯลฯ  
เปlนต น โดยหน าท่ีหลักประการหนึ่งของเทศบาล  
คือ การบริการประชาชน และการให บริการแก+
ประชาชนในท องถ่ินเปlนความรับผิดชอบของเทศบาล
ในการจัดการงานด านบริการท่ีเปlนประโยชน�ต+อ
ประชาชนในเขตเทศบาล การให บริการของเทศบาล
สามารถแยกกิจกรรมการให บริการเปlน 2 ส+วน  คือ  

1.  การให บริการท่ีผู รับบริการไม+จําเปlนต อง
มารับบริการโดยตรงท่ีเทศบาลก็สามารถรับบริการ
ได   ซ่ึงเปlนการบริการแก+ประชาชนท่ัวไป อันเปlน
การให บริการท่ีกระจายกันไปท้ังพ้ืนท่ี เช+น การ
บริการเก่ียวกับสาธารณูปโภค ได แก+ การปpองกัน  
น้ําท+วม การระบายน้ํา การซ+อมแซมถนนทางเท า  
การบริการจัดเก็บขยะ งานปpองกันบรรเทาสาธารณภัย  
เปlนต น 

2.  การให บริการ ณ ท่ีเทศบาล เปlนการ
ให บริการแก+ประชาชนแต+ละบุคคลหรือกลุ+มบุคคลท่ี
มีธุรกิจเฉพาะ มีข าราชการของหน+วยงานต+างๆ  
เปlนผู คอยให บริการ ณ เทศบาล ซ่ึงเปlนงานการ
ให บริการประชาชนและเก่ียวกับชีวิตประจําวันของ
ประชาชน เช+น งานจัดเก็บรายได  งานสวัสดิการ
สังคม งานบริหารงานท่ัวไป งานขออนุญาตต+างๆ  
งานทะเบียนราษฎร และงานอ่ืนๆ เปlนต น 
  

ขณะเดียวกันความสําคัญของการปกครอง
ท องถ่ินรูปแบบเทศบาลตําบล มีดังนี้ หนึ่ง ช+วยใน

การแก ปGญหาของท องถิ่น เพราะประชาชนใน
ท อ ง ถ่ิ นย+ อมรู ปG ญหา ดีกว+ า คนภายนอกสอ ง 
ประชาชนมีส+วนร+วมในการปกครองตนเองเท+ากับ
เปlนการฝtกฝนประชาชนให รู ถึ งการปกครอง
ระดับชาติ สามหากท องถ่ินมีความม่ันคง แข็งแรง 
และมีเสถียรภาพ ประชาชนย+อมมีความเชื่อม่ันต+อ
การบริหาร และสี่นอกจากเปlนการช+วยแบ+งเบา
ภาระของรัฐบาลแล วยังฝtกฝนให ประชาชนรู จักการ
ปกครองตนเองอีกท้ังในการบริหารงาน ซ่ึงเทศบาล
เปlนหน+วยงานท่ีเน นการบริการประชาชนเปlนสําคัญ
อยู+แล ว เม่ือมีการปฏิรูประบบราชการ เทศบาล
จะต องปรับตัวให เข ากับการปฏิรูประบบราชการ 
เนื่องจากการบริการท่ีผ+านมา มักถูกมองว+าให  
บริการล+าช ามีข้ันตอนมากมีกฎระเบียบแบบฟอร�ม
มากมาย งานท่ีติดต+อไม+ถูกต อง ขาดคุณภาพ และไม+
มีการนําเทคโนโลยีมาใช  ปGญหาและอุปสรรคของ
การบริการ คือ ประชาชนไม+ศรัทธาในการทํางาน
ของเทศบาล เพราะรู สึกด อยเกียรติและศักด์ิศรีกว+า
ข าราชการส+วนกลาง การทํางานของเทศบาลไม+
ตอบสนองความต องการของประชาชนได เพียงพอ 
การมีส+วนร+วมของประชาชนต+อเทศบาลมีน อยทําให 
ขาดแรงหนุนในการทํางาน เทศบาลตําบลลําตาเสา
ซ่ึงยกฐานะมาจากสุขาภิบาล จึงต องมีการปรับตัวให 
ทันต+อสภาพแวดล อมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไป และยัง
รวมถึงระบบการปฏิรูปราชการซ่ึงเน นการให บริการ
ท่ีรวดเร็ว มีคุณภาพ และสร างความพึงพอใจให กับ
ประชาชน 

อย+างไรก็ตาม สาเหตุสําคัญท่ีทําให การบริการ
ประชาชนของเทศบาลไม+ประสบความสํ าเร็ จ
เท+าท่ีควรมาจากปGจจัยหลายด าน เช+น กระบวน
ข้ันตอนการปฏิบัติท่ียุ+งยากเกินความจําเปlน การ
ให บริการของพนักงานผู ให บริการในบางครั้งการเอา
ใจใส+และมีความรู ความสามารถในหน าท่ีการ
ให บริการยังไม+เพียงพอ สิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ให บริการประชาชนไม+มีความเพียงพอต+อความ
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ต องการ สิ่งเหล+านี้ล วนเปlนปGจจัยท่ีมีผลต+อการ
ให บริการประชาชนของเทศบาลท้ังสิ้น 

ดังนั้น ผู วิจัยจึงเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาถึง
ระดับความคิดเห็นของผู ใช บริการท่ีมีต+อคุณภาพ
การให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา 
อําเภอวังน อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพราะ
นอกจากจะเปlนประโยชน�ต+อเทศบาลในการนําไป
ปรับปรุง แก ไขการดําเนินงานในส+วนท่ีมีปGญหาและ
สร างความพึงพอใจให แก+ประชาชนในการบริการ
ของเทศบาลตําบลลําตาเสาเปlนเบ้ืองต นแล ว อีกท้ัง
ต องการให สอดคล องกับนโยบายการปฏิรูปราชการ   

 ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้ผู วิจัยคาดว+าผลท่ีได จาก
การศึกษาจะสามารถนํามาใช ประโยชน�ต+อการ

ให บริการประชาชนและใช เปlนแนวทางในการ
พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให บริการของ
สํานักงานเทศบาลตําบล ลําตาเสา เพ่ือสนองต+อ
ความต องการของประชาชนท่ีมาใช บริการได อย+าง
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต+อไป 

 
 
 
 
 
 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                 
  ตัวแปรต�น       ตัวแปรตาม 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 
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อุปกรณQและวิธีดําเนินการวิจัย 

1. ประชากรและกลุ+มตัวอย+าง 
 ประชากรท่ีใช ในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุ+ม
ประชาชนผู มาใช บริการท่ีสํานักงานเทศบาลตําบล
ลําตาเสา และผู พักอาศัยอยู+ในเขตเทศบาลตําบล  
ลําตาเสา อําเภอวังน อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
โดยการเก็บข อมูล ประจําเดือน กุมภาพันธ� – 
มีนาคม 2554 จํานวน 19,334 คน (ข อมูลจาก
วารสารกิจการสภา สํานักงานเทศบาลตําบลลําตา
เสา ณ วันท่ี 30 มีนาคม 2553) 
 ผู ศึกษาได ใช วิธีเลือกกลุ+มตัวอย+างอุบัติการณ�
(Accidental sampling) จ า ก ผู ใ ช บ ริ ก า ร ข อ ง
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา โดยกําหนดกลุ+ม
ตัวอย+าง จํานวน 400 คน และขนาดตัวอย+างใช สูตร
การคํานวณของ ทาโร ยามาเน+ (Taro Yamane) 
(อ างใน ธานินทร� ศิลปzจารุ, 2550 ) 

2. เครื่องมือท่ีใช ในการวิจัยครั้งนี้   
 เ ค รื่ อ ง มื อ ท่ี ใ ช ใ น กา ร ศึกษาครั้ ง นี้  คื อ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) เปlนเครื่องมือใน
การจัดเก็บข อมูลจากประชาชนผู มาติดต+อขอรับ
บริการท่ีสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา และผู    
พักอาศัยอยู+ในเขตเทศบาลตําบลลําตาเสา อําเภอวัง
น อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยแบ+งโครงสร าง
ของแบบสอบถามออกเปlน 2 ส+วน ดังนี้ 
 ส+วนท่ี1 เปlนแบบสอบถามเก่ียวกับคุณสมบัติ
ส+วนบุคคล เปlนข อมูลเก่ียวกับคุณสมบัติโดยท่ัวไป
ของผู ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปlนคําถามปลายป|ด 
(Close – ended Questions) 
 ส+วนท่ี 2 เปlนแบบสอบถามท่ีวัดความคิดเห็น
ของผู ใช บริการท่ีมีต+อคุณภาพการให บริการของ
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา อําเภอวังน อย   

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงเปlนคําถามปลายป|ด 
(Close – ended Questions) แบ+งออกเปlน 5 ด าน 
 ผู ศึกษาวิจัยได สร างแบบสอบถาม โดยใช 
มาตรวัดแบบ Likert Scale ซ่ึงจะมีข อคําถามท่ี   
ใช วัด 5 ระดับ (Rating Scale) มีคําตอบแบบ 5
ตัวเลือก 
 3.ข้ันตอนในการสร างเครื่องมือ 
 ผู วิจัยใช แบบสอบถามเปlนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข อมูลเ พ่ือนํ ามาวิ เคราะห�  โดยมี
รายละเอียดของข้ันตอนในการสร างเครื่องมือ 
ดังต+อไปนี้ 
 3.1 ศึกษารายละเ อียด ท่ี เ ก่ียวข อ ง โดย
รวบรวมข อมูลท้ังแนวความคิดหลักการ วิธีการ
เก่ียวกับความคิดเห็นของผู ใช บริการท่ีมีต+อคุณภาพ
การให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา 
จากเอกสาร ตํารา งานวิจัยท้ังในประเทศและ
ต+างประเทศ 
 3.2 นําแบบสอบถามท่ีสร างข้ึนไปปรึกษา
อาจารย� ท่ีปรึกษา แล วปรับปรุ งแก ไขตามคํา  
แ น ะ นํ า โ ด ย ห า ค+ า (Index of item objective 
congruence หรือ IOC) ซ่ึงผลการหาค+า IOC ได 
เท+ากับ 0.83 
 3.3 การหาค+าความเชื่อ ม่ัน (Reliability) 
ของแบบสอบถาม นําแบบสอบถามท่ีผ+านมา
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) แล ว
ไปทดลอง (Try - Out) กับผู ใช บริการของสํานักงาน
เทศบาลตําบลบ านสร าง และองค�การบริหารส+วน
ตําบลลําไทร จํานวน 30 คนท่ีไม+ใช+ตัวอย+าง แล วนํา
ข อมูลมาหาค+าสัมประสิทธิ์แอลฟา ของ ครอนบาค  
( ยุทธพงษ� กัยวรรณ�, 2543 ) ได ค+าความเชื่อม่ันของ 
แบบสอบถามเท+ากับ 0.73
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4.การวิเคราะห�ข อมูล 
เม่ือรวบรวมข อมูลท่ีได จากแบบสอบถามแล ว  

ผู ศึกษานํามาจัดระบบความถูกต องแล ว นําข อมูลมา
วิเคราะห�ด วยเครื่องคอมพิวเตอร� โดยใช โปรแกรม
สําเร็จรูป และตรวจสอบความสมบูรณ�ของข อมูล
เพ่ือพร อมท่ีจะนํามาใช ในการวิเคราะห�ข อมูล 

5. สถิติท่ีใช ในการวิเคราะห�ข อมูล 
5.1 ส ถิ ติ เ ชิ ง พ ร ร ณ น า  (Descriptive 

Statistics) โดยใช ค+าสถิติพ้ืนฐาน ได แก+สถิติค+าเฉลี่ย 
( x ) ส ถิ ติ ร อ ยล ะ  (Percentage) ค+ า เ บ่ี ย ง เ บน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

5.2 สถิติท่ีใช ในทดสอบสมมติฐานใช ค+าสถิติ 
F-test หรือความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA Analysis of Variance) เ ม่ื อพ บ คว า ม
แตกต+างจะทําการเปรียบเทียบรายคู+ (t – test) โดย
ใช วิธีของเชฟเฟ<  (Scheffe Test) 
 

ผลการวิจัย  
ผลการวิเคราะห�ข อมูลสามารถสรุปผลการวิจัยได 
ดังต+อไปนี้ 

ลักษณะส+วนบุคคลของผู ตอบแบบสอบถาม
พบว+า ส+วนใหญ+เปlนเพศหญิง จํานวน  227 คน คิด
เปlนร อยละ 56.7 มีอายุต้ังแต+ 26 – 35 ปK จํานวน 
132 คน คิดเปlนร อยละ 33.0 มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษา หรือ ปวช. จํานวน 157 คน คิดเปlน
ร อยละ 39.3 ประกอบอาชีพรับจ าง จํานวน 153 
คน คิดเปlนร อยละ 38.3รายได ต้ังแต+ 5,000-10,000 
บาท จํานวน 154 คน คิดเปlนร อยละ 38.0 

โดยภาพรวมกลุ+มตัวอย+างประเมินคุณภาพใน
การให บริการ อยู+ในระดับดี ( x = 3.72) โดยท้ัง
เพศชาย และเพศหญิงประเมินคุณภาพการ
ให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา 
อําเภอวังน อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยู+ใน
ระดับดี ไม+แตกต+างกัน 

ตารางท่ี 1 แสดงค+าเฉลี่ยและค+าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพในการให บริการประชาชนทางด าน
การให บริการอย+างเสมอภาค 

การให�บริการอย�างเสมอภาค    x  S.D. ระดับ 
1. การให บริการกับผู มาใช บริการตามลําดับก+อนหลัง(มีบัตรคิว) 3.70 .75 ดี 
2. การให บริการอย+างเปlนธรรมไม+เลือกปฏิบัติ 3.65 .88 ดี 
3. การให คําแนะนําและตอบข อซักถาม อย+างเสมอภาค 3.63 .88 ดี 
รวม 3.66 .58 ดี 
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ตารางท่ี  2 แสดงค+าเฉลี่ยและค+าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินต+อคุณภาพในการให บริการประชาชน
ทางด านการให บริการอย+างทันเวลา 
 

การให�บริการอย�างทันเวลา x  S.D. ระดับ 
1. ข้ันตอนการติดต+อขอรับบริการสะดวกรวดเร็ว 3.81 .87 ดี 
2. การให บริการทันทีท่ีท+านมาขอรับบริการ 3.77 .97 ดี 
3. ระยะเวลาในการให บริการจนแล วเสร็จมีความเหมาะสม 3.66 .91 ดี 

รวม 3.74 .67 ดี 
 
 

 

ตารางท่ี 3 แสดงค+าเฉลี่ยและค+าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพในการให บริการประชาชน
ทางด านการให บริการอย+างเพียงพอ 

 
การให�บริการอย�างเพียงพอ x  S.D. ระดับ 

1. เจ าหน าท่ีมีจํานวนเพียงพอในการให บริการ 3.81 .81 ดี 
2. การจัดสถานท่ีในการติดต+อขอรับบริการ  เช+น  โต�ะ,เก าอ้ี  
สําหรับผู เข ามาใช บริการ มีอย+างเพียงพอ 

3.76 .92 ดี 

3. ช+องทางการให ข อมูลข+าวสารท่ีได รับ เช+น  มีเว็บไซต� , 
เอกสารท่ีเพียงพอ 

3.70 .97 ดี 

รวม 3.75 .64 ดี 
 
 

 

ตารางท่ี 4 แสดงค+าเฉลี่ยและค+าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพในการให บริการประชาชน
ทางด านการให บริการอย+างต+อเนื่อง 
 

การให�บริการอย�างต�อเนื่อง x  S.D. ระดับ 
1. เจ าหน าท่ีให บริการอย+างต+อเนื่องโดยไม+มีหยุดพักเท่ียง 3.82 .96 ดี 
2. การให บริการของเจ าหน าท่ีเปlนไปตามลําดับ ข้ันตอนท่ีกําหนดไว  3.67 .91 ดี 
3. มีการให คําปรึกษาแนะนําผู มาใช บริการอย+างสมํ่าเสมอ 3.69 .96 ดี 

รวม 3.72 .69 ดี 
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ตารางท่ี 5 แสดงค+าเฉลี่ยและค+าเบ่ียงเบนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพในการให บริการประชาชน
ทางด านการให บริการอย+างก าวหน า 
 

การให�บริการอย�างก�าวหน�า x  S.D. ระดับ 
1. มีพัฒนาการด านความสุภาพอ+อนโยนของเจ าหน าท่ีให บริการ 3.90 .86 ดี 
2. ความทันสมัยในการให ข อมูลข+าวสารเก่ียวกับการให บริการ 3.63 .89 ดี 
3. การปรับปรุงสถานท่ีให สะดวกในการให บริการ 3.69 .95 ดี 

รวม 3.74 .62 ดี 
 
 

เม่ือพิจารณาผลการประเมินในแต+ละด าน
แล ว (ตารางท่ี1-5) พบว+า ระดับการประเมินของ
ผู ใช บริการสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสาท้ัง 5 
ด าน อยู+ในระดับดี โดยเรียงตามลําดับ ค+าเฉลี่ย 
( x  ) ดังนี้ 

ด านการให บริการอย+างเพียงพอ( x  = 3.75) 
ด านการให บริการอย+างทันเวลา( x  = 3.74)   
ด านการให บริการอย+างก าวหน า( x  = 3.74) 
ด านการให บริการอย+างต+อเนื่อง ( x  = 3.72)   
ด านการให บริการอย+างเสมอภาค( x  =3.65) 
จากการวิจัย การประเมิน คุณภาพการ

ให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา  
อําเภอวังน อย จั งหวัดพระนครศรีอยุธยา มี
ประเด็นท่ีน+าสนใจและนํามาสรุป ดังนี้ 

ระดับการประเมินคุณภาพการให บริการของ
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา ผลการศึกษา  
พบว+า ในภาพรวมกลุ+มตัวอย+างประเมินอยู+ใน
ระดับดี 

การให บริการอย+างเพียงพอ เปlนด านท่ีมี
ผู ตอบแบบสอบถามประเมินคุณภาพสูงสุดเปlน
เพราะเจ าหน าท่ีท่ีให บริการมีมากเพียงพออีกท้ังมี
การทําวารสารสื่อประชาสัมพันธ�และเว็บไซต�ให  

 
 
ประชาชนรับรู  ท่ีสําคัญโต�ะและเก า อ้ีสําหรับ
ผู ใช บริการมีมากเพียงพอทําให ความคิดเห็นข อง
ผู ใช บริการสํานักงานเทศบาลตําบล ลําตาเสาอยู+
ในระดับดีเปlนลําดับแรก 

การให บริการอย+างทันเวลา เปlนด านท่ีผู ตอบ
แบบสอบถามประเมินคุณภาพอยู+ในลําดับท่ีสอง
ซ่ึง มาจากการให บริการท่ีรวดเร็ว และการเข ามา
ให บริการทันทีท่ีมีประชาชนเข ามาใช บริการ ซ่ึงจุด
ประชาสัมพันธ�ของเทศบาลนั้นต้ังอยู+ตรงกลางและ
ด านหน าอาคาร ทําให เปlนจุดเด+นในการมาติดต+อ
ขอใช บริการซ่ึงสะดวกต+อการให บริการเปlนอย+างดี 

การให บริการอย+างก าวหน า เปlนด านท่ีผู ตอบ
แบบสอบถามประเมินคุณภาพอยู+ในระดับดีเปlน
ลําดับท่ีสาม เปlนเพราะสํานักงานเทศบาลตําบลลํา
ตาเสามีการปรับปรุงและพัฒนาอาคารสถานท่ีอยู+
อย+างต+อเนื่องและยังมีการให บริการท่ีทันสมัยใน
ด านการให ข อมูลข+าวสารต+างๆ อีกท้ังความสุภาพ
อ+อนโยนในการให คําแนะนําของเจ าหน าท่ีก็เปlน
ส+วนสําคัญท่ีทําให ผลระดับความคิดเห็นของ
ผู ใช บริการสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา อยู+
ในระดับท่ีดี 

การให บริการอย+างต+อเนื่อง เปlนด านท่ีมี
ผู ตอบแบบสอบถามประเมินคุณภาพอยู+ในระดับดี 
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เปlนลําดับท่ีสี่เปlนเพราะเจ าหน าท่ีท่ีให บริการนั้น
ทํางานอย+างต+อเนื่องไม+ว+าจะเปlนช+วงพักกลางวันก็
จะมีเจ าหน าท่ีผลัดเปลี่ยนกันทํางาน และการ
ให บริการทําถูกต องตามลําดับข้ันตอนท่ีกําหนดไว  
ทําให การให บริการ เปlนไปอย+ างต+อเนื่ องไม+
หยุดชะงัก และตัวเจ าหน าท่ีเองก็มีประสบการณ�
ในการให คําแนะนํากับผู ใช บริการสํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสาเปlนอย+างดี 

การให บริการอย+างเสมอภาค พบว+าผู ตอบ
แบบสอบถามมีประเมินอยู+ในระดับดีเปlนลําดับ   
ท่ีห า น+าจะเปlนเพราะว+า พนักงานท่ีให บริการ

ประชาชนได ให ความสําคัญกับประชาชนท่ีมาใช 
บริการอย+างเท+าเทียมกัน ไม+เลือกปฏิบัติ อีกท้ัง
พนักงานยังมีการให คําแนะนําและตอบข อสงสัย
ของผู ขอให บริการได ดีท้ังนี้น+าจะมาจากการท่ี
พนักงานประชาสัมพันธ� ทํางานมานานและมี
ประสบการณ�มากทําให ตอบข อซักถามและให 
คําแนะนําได ดีต+อผู ขอใช บริการสํานักงานเทศบาล
ตําบลลําตาเสา 

 
 

 
การทดสอบสมมุติฐาน 
ตารางท่ี 6 คุณภาพการให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสาจําแนกตามปGจจัยส+วนบุคคล (t – test)  

ป]จจัยส�วนประสม 
ทางการบริการ 

เพศ อายุ ระดับ 
การศึกษา 

อาชีพ รายได� เฉล่ีย
ต�อเดือน 

การให บริการอย+างเสมอภาค .79 1.19 .60 .96 .56 
การให บริการอย+างทันเวลา .12 .77 1.10 .74 .08 
การให บริการอย+างเพียงพอ -.23 2.36 3.11* .26 .33 
การให บริการอย+างต+อเนื่อง 1.43 .20 .52 .44 .81 
การให บริการอย+างก าวหน า .05 .61 1.57 .67 .39 

รวม .681 .24 .34 .57 .17 
*�������	
���	
������������� .05 

จากตารางท่ี6ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว+าผู ใช บริการสํานักงานเทศบาล ตําบลลําตาเสา 
ท่ี มี เพศ อายุ อาชีพ และรายได เฉลี่ยต+อเดือนท่ี
แตกต+างกันมีความคิดเห็นต+อคุณภาพการให บริการ
ในภาพรวมและในแต+ละปGจจัยส+วนผสมทางการ
บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา อําเภอ
วังน อยจังหวัดพระนครศรีอยุธยาไม+แตกต+างกัน  
อย+างมีนัยสําคัญ 

อย+างไรก็ดีผู ใช บริการสํานักงานเทศบาล
ตํ า บ ล ลํ า ต า เ ส า อํ า เ ภ อ วั ง น อ ย จั ง ห วั ด

พระนครศรีอยุธยา ท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกต+างกัน
ประเมินคุณภาพการให บริการ ในด านการให บริการ
อย+างเพียงพอแตกต+างกันอย+างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 
0.05 ระหว+างผู ใช บริการท่ีมีระดับการศึกษาปริญญา
ตรีหรือสูงกว+า กับผู ท่ีมีการศึกษาระดับ อนุปริญญา 
หรือ ปวส. เม่ือทําการทดสอบความแตกต+างเปlน
รายคู+ด วยวิธีของ เชฟเฟ< พบว+า ผู ใช บริการท่ีมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว+ามีการประเมิน การ
ให บริการด านการให บริการอย+างเพียงพอ สูงกว+าผู ท่ี
มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส. 
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อภิปรายผล 
 จากประเมินของผู ใช บริการท่ีมีต+อคุณภาพ
การให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา 
ในครั้งมีประเด็นท่ีน+าสนใจ และนํามาอภิปรายผลได 
ดังนี้ 
 การประเมินของผู ใช บริการท่ีมีต+อคุณภาพ
การให บริการของสํานักงานเทศบาลตําบล  ลําตา
เสาพบว+าคุณภาพการให บริการของสํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสา โดยรวมอยู+ในระดับดีและ
เม่ือพิจารณาเปlนรายด านแล วพบว+า ด านการ
ให บริการอย+างเพียงพออยู+ในระดับดี รองลงมาได แก+ 
ด านการให บริการอย+างทันเวลา ด านการให บริการ
อย+างก าวหน า ด านการให บริการอย+างต+อเนื่อง การ
ให บริการอย+างเสมอภาค ตามลําดับ ผลการศึกษา
พบว+า ด านการให บริการอย+างเพียงพอ มีค+าเฉลี่ย
มากท่ีสุด อาจเนื่องจากประชาชนท่ีมารับบริการ
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสาเห็นว+าจํานวน
เจ าหน าท่ีท่ีให บริการมีมากพอต+อการให บริการ อีก
ท้ังจํานวนโต�ะและเก าอ้ีก็มีไว บริการอย+างเพียงพอ 
ทําให ผลความคิดเห็นในด านการให บริการอย+าง
เพียงพออยู+ในระดับดี เปlนลําดับแรก ซ่ึงมีความ
สอดคล องกับงานวิจัยของ โสฬส เอ่ียมสะอาด 
(2545) ได ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต+อการ
ให บริการงานสาธารณะของตํารวจสังกัดตํารวจภูธร
จังหวัดชลบุรี พบว+าประชาชนส+วนใหญ+มีความพึง
พอใจต+อการให บริการของตํารวจสังกัดตํารวจภูธร
จังหวัดชลบุรีมีความพึงพอใจในการให บริการในด าน
การให บริการอย+างเพียงพออยู+ในระดับมาก และยัง
สอดคล องผลงานวิจัยของ อัจฉริยา จิรเศรษฐศักด์ิ 
(2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผู รับบริการต+อ

งานบริการผู ป<วยนอกของโรงพยาบาลสระบุรี 
จั งหวัดสระบุรี  พบว+ าระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู+ในระดับมากเช+นกัน 

เม่ือเปรียบเทียบตามเพศ พบว+า ผู ใช บริการ
ของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา ท่ีมีเพศ
แตกต+างกัน มีการประเมิน การให บริการของ
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสาในภาพรวม ไม+
แตกต+างกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ในทุก
ด าน ผลการศึกษาพบว+าโดยท้ังเพศชาย และเพศ
หญิงประเมินคุณภาพการให บริการของสํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสา อําเภอวังน อย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อยู+ในระดับดี เท+ากันซ่ึงมีความ
สอดคล องกับงานวิจัยของ อัจฉริยา จิรเศรษฐศักด์ิ 
(2551) ได ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ผู รั บ บ ริ ก า ร ต+ อ ง า น บ ริ ก า ร ผู ป< ว ย น อ ก ข อ ง
โรงพยาบาลสระบุรี จังหวัดสระบุรี”พบว+า ผู บริการ
ท่ีมีเพศต+างกัน มีความพึงพอใจต+องานบริการผู ป<วย
นอกในภาพรวมไม+แตกต+างกัน 

เม่ือเปรียบเทียบตามอายุ พบว+า ผู ใช บริการ
ของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา ท่ีมีอายุ
แตกต+างกัน ประเมินการให บริการของสํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสาในภาพรวม ไม+แตกต+างกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ในทุกด าน ซ่ึงมีความ
สอดคล องกับงานวิจัยของปรางทิพย� คงสมปราชญ� 
(2552) ได ศึกษาความพึงพอใจของผู ใช บริการของ
เทศบาลเมืองสระบุรี พบว+า กลุ+มตัวอย+างท่ีมีอายุ
แตกต+างกันมีความพึงพอใจไม+แตกต+างกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ในทุกด าน 
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 เ ม่ือเปรียบเทียบระดับการศึกษา พบว+า 
ผู ใช บริการของสํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา ท่ี
มีระดับการศึกษา แตกต+างกัน มีการประเมินใน
ภาพรวม แตกต+างกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
 เม่ือพิจารณารายด านพบว+า กลุ+มตัวอย+างท่ีมี
ระดับการศึกษาแตกต+างกัน ประเมินการให บริการ 
แตกต+างกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ในด าน
การให บริการอย+างเพียงพอโดยพบว+า ผู ใช บริการท่ี
มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว+า มีการ
ประเมินด านการให บริการอย+างเพียงพอสูงกว+าผู ท่ีมี
ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส. ซ่ึงมีความ
สอดคล องกับงานวิจัยของสมชาย ดาราราย (2549) 
ได ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการให บริการของ
สํ านั ก งานประปา พบว+ า  ผู ใ ช น้ํ าประปา ท่ี มี
การศึกษาแตกต+างกันมีการประเมินคุณภาพการ
ให บริการแตกต+างกัน อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05สําหรับผู ใช น้ําท่ีมีเพศ อาชีพ รายได  และ
เขตจําหน+ายน้ําท่ีแตกต+างกันมีการประเมินคุณภาพ
การให บริการไม+แตกต+าง   
 เม่ือเปรียบเทียบอาชีพ พบว+า ผู ใช บริการของ
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา ท่ีมีอาชีพแตกต+าง
กัน ประเมินการให บริการของสํานักงานเทศบาล
ตําบลลําตาเสาในภาพรวม ไม+แตกต+างกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05ในทุกด าน ซ่ึงไม+สอดคล องกับ
งานวิจัยของปรางทิพย� คงสมปราชญ� (2552) ได ศึกษา
ความพึงพอใจของผู ใช บริการของเทศบาลเมือง
สระบุรี พบว+า กลุ+มตัวอย+างท่ีมีอาชีพแตกต+างกันมี
ความพึงพอใจแตกต+างกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05ในด านการให บริการอย+างก าวหน า 

 เม่ือเปรียบเทียบรายได  พบว+าผู ใช บริการของ
สํานักงาน เทศบาลตําบลลําตาเสา ท่ีมีรายได 
แตกต+างกัน ประเมินการให บริการของสํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสาในภาพรวม ไม+แตกต+างกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ในทุกด าน ซ่ึงมีความ
สอดคล องกับงานวิจัยของปรางทิพย� คงสมปราชญ� 
(2552) ได ศึกษาความพึงพอใจของผู ใช บริการของ
เทศบาลเมืองสระบุรี พบว+า กลุ+มตัวอย+างท่ีมีรายได 
แตกต+างกันมีความพึงพอใจไม+แตกต+างกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ในทุกด าน 
 

ข�อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาครั้งนี้ ผู วิจัยมีข อเสนอแนะ

แก+ผู ท่ี เ ก่ียวข องกับการให บริการของสํานักงาน
เทศบาลตําบล ลําตาเสา อําเภอวังน อย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ดังนี้ 

1. ด านการ ให บ ริ ก า รอย+ า ง เ สมอภาค 
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา ควรให เจ าหน าท่ีผู 
ให บริการของ สํานักงานเทศบาลฯ ให ความสําคัญให 
มากกว+าเดิมในเรื่องการดูแลของเจ าหน าท่ีในการ
ให บริการ และเจ าหน าท่ีมีการต อนรับท่ีดีโดยเน นการ
ให บริการอย+างเสมอภาคไม+เห็นแก+บุคคลอ่ืนคนใดและ
ไม+เลือกปฏิบัติ 

2. ด านการให บริการอย+างทันเวลา สํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสา ควรให เจ าหน าท่ีผู ให บริการ
ของ สํานักงานเทศบาลฯ ให ความสําคัญให มากกว+า
เดิมในเรื่องความรวดเร็วของอุปกรณ�ท่ีให บริการ และ
ความสะดวกในการติดต+อเจ าหน าท่ีให บริการและควร
ติดปpายบอกลําดับข้ันตอนในการให บริการเพ่ือความ
สะดวกรวดเร็ว 

3. ด า น ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร อ ย+ า ง เ พี ย ง พ อ 
สํานักงานเทศบาลตําบลลําตาเสา ควรให ความสําคัญ
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ในเรื่อง ช+องทางการให ข อมูลข+าวสารท่ีเพียงพอ
สําหรับผู มาใช บริการ   

4. ด านการให บริการอย+างต+อเนื่อง สํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสา ควรให เจ าหน าท่ีผู ให บริการ
ของ สํานักงานเทศบาลฯ ให ความสําคัญในเรื่องการ
ให บริการผู มาใช บริการจนแล วเสร็จทุกข้ันตอนและ
ควรมีการแนะนําหรือปลูกฝGงให เจ าหน าท่ีผู ให บริการ
ทําหน าท่ีให แล วเสร็จเพ่ือให ผู ใช บริการได รับความพึง
พอใจสูงสุด 

5. ด านการให บริการอย+างก าวหน าสํานักงาน
เทศบาลตําบลลําตาเสา ควรให เจ าหน าท่ีผู ให บริการ
ของ สํานักงานเทศบาลฯ ได รับการอบรมในเรื่องการ 
ใช อุปกรณ� และเรื่องการใช คําพูดกับผู มาใช บริการ
ของสํานักงานเทศบาล ตําบลลําตาเสา 
 
 

ข�อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต�อไป 
1. ควรศึกษาเรื่องกรอบแนวความคิดให เพ่ิม

มากกว+านี้  เ พ่ือจะได ทราบถึงความคิดเห็นของ
ผู ใช บริการท่ีมีต+อคุณภาพการให บริการต+อหน+วยงาน
เทศบาลให มากข้ึน 

2.ควรศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผู ใช บริการ
ท่ีมีต+อคุณภาพการให บริการของเทศบาลท้ังจังหวัด 
เพ่ือจะได ทราบถึงความต องการของผู ใช บริการให 
มากกว+านี้ จะได นําไปใช ในการปรับปรุงการให บริการ
ให มีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน 

3. ผลการศึกษาครั้งนี้เปlนเพียงข อมูลเบ้ืองต น 
เพ่ือจะนําไปใช เปlนแนวทางในการวิจัยต+อไปโดย
อาจจะวิจัยในเรื่องคิดเห็นของผู ใช บริการท่ีมีต+อ
คุณภาพการให บริการของเทศบาลท่ัวประเทศ เพ่ือให 
ทราบถึงความต องการของผู ใช บริการได อย+างท่ัวถึง 
เพ่ือใช เปlนแนวทางในการพัฒนาการให บริการต+อไป
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