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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระบบการให้บริการของกองคลังเทศบาล
ตําบลท่าวังทองที่ประชาชนพึงประสงค์ และปัญหา ข้อเสนอแนะในการให้บริการที่พึงประสงค ์
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มาใช้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทอง 
อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา จํานวน 362 คน วเิคราะหข์อ้มูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและนําไป
เทียบกับเกณฑ์เพื่ออภิปรายผล สรุปผลการวิจัย พบว่า ระบบการให้บริการของกองคลัง
เทศบาลตําบลท่าวังทองที่ประชาชนพึงประสงค์ อยู่ในระดับมาก โดยเรียงจากมากไปหาน้อย 
คือ  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร      
ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ปัญหาและข้อเสนอแนะ ควรลดขั้นตอนการให้บริการ 
อบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จัดหาที่นั่งพักที่สะอาด สะดวกสบาย มีมุมหนังสือ   
มุมกาแฟ น้ําดื่มใหบ้รกิารแกผู้่มาตดิตอ่ราชการ  ควรมีการทบทวนถอดบทเรียนการดําเนินงาน
ที่ผ่านมา จัดทําชุดความรู ้เพื่อใหเ้กดิความชัดเจนยิ่งขึ้น 
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ABSTRACT 

 
 The objectives of this research were to study the prospective of the finance division 
of municipalities in Thawangthong district service system for people and the obstacles and 
recommendations towards prospective service. The samples of 362 service users from the 
finance division of municipalities in Thawangthong district, data were analyzed with the 
use of the percentage and mean for compared to discuss the results were found. The 
results of this study showed the prospective of people was at a high level, in descending 
order as follows: the process, facilities, personnel carriers and the quality of service. The 
problems and obstacles to the prospective of people the finance division should reduce the 
service time, training programs for service staff, providing clean and comfortable seat, 
coffee corner, dirking water and library for people, include lack of the after action review 
and A manual for service users to know the process of requesting for services at the 
finance division of municipalities in Thawangthong district. 
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บทท่ี 1 
 

บทน ํา 
 
ความ ส ํ าคัญ แล ะ ทมี าขอ ง ป ัญ หา  

ต า ม ท ี่ รั ฐ บ า ล มี น โ ย บ า ย ป ฏิ รู ป ร ะ บ บ ร า ช ก า ร เ พ ื่ อ ใ ห้ ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น ข อ ง ส ่ ว น ร า ช ก า ร
ตอบสนองต่ อการพ ั ฒนาประเทศ และให้ บริ การแก ่ ประชาชนได ้ มี ประส ิ ทธ ิ ภาพย ิ่ งขึ้ น ซ ึ่ งการบ ริ ห า ร
ร า ช ก า ร แ ล ะ ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ห น้ า ท ี่ ข อ ง ส ่ ว น ร า ช ก า ร ต้ อ ง ใ ช้ ว ิ ธ ี ก า ร บ ริ ห า ร ก ิ จ ก า ร บ ้ า น เ มื อ ง ท ี่ ด ี เ พ ื่ อ ใ ห้
ก า ร บ ริ ห า ร ร า ช ก า ร แ ผ่ น ด ิ น เ ป ็ น ไ ป เ พ ื่ อ ป ร ะ โ ย ช น์ ส ุ ข ข อ ง ป ร ะ ช า ช น  เ ก ิ ด ผ ล ส ั ม ฤ ท ธ ิ์ ต่ อ ภ า ร ก ิ จ ข อ ง
รั ฐ  มี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ  เ ก ิ ด ค ว า ม ค ุ้ ม ค ่ า ใ น เ ชิ ง ภ า ร ก ิ จ ข อ ง รั ฐ  ล ด ขั้ น ต อ น ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น ท ี่ เ ก ิ น ค ว า ม
จํ า เ ป ็ น  ค ณ ะ รั ฐ ม น ต รี มี ม ติ เ ห็ น ช อ บ แ ผ น ป ฏิ รู ป ร ะ บ บ บ ริ ห า ร ภ า ค รั ฐ  เ มื่ อ ว ั น ท ี่  11 พ ฤ ษ ภ า ค ม 
2 542  ป ระก อบ ด ว้ย แผนงานหล ัก  5 แผน คอื 1)  แผนก ารป รับ เ ป ล ี่ยนบ ท บ าท  ภารก จิ  แ ล ะ ว ิ ธ ี การ
บริ หารงานภาครั ฐ 2) แผนการปรั บเปล ี่ ยนระบบงบประมาณ การเงิ นและการพ ั สด ุ  3) แ ผ น ก า ร
ป รั บ เ ป ล ี่ ย น ร ะ บ บ ก า ร บ ริ ห า ร บ ุ ค ค ล  4)  แ ผ น ก า ร ป รั บ เ ป ล ี่ ย น ก ฎ ห ม า ย  5)  แ ผ น ก า ร ป รั บ เ ป ล ี่ ย น
ว ัฒนธ รรมและค า่นยิ มขององค ก์ า ร แ ล ะ ค น ใ น อ ง ค ์ ก ร  แ ผ น ง า น ท ี่ มี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั น ม า ก ท ี่ ส ุ ด  ค ื อ
แ ผ น ก า ร ป รั บ เ ป ล ี่ ย น บ ท บ า ท  ภ า ร ก ิ จ  แ ล ะ ว ิ ธ ี ก า ร บ ริ ห า ร ง า น ภ า ค รั ฐ  ห รื อ ท ี่ เ รี ย ก ว ่ า  “แ ผ น ง า น ” 
แ ล ะ แ ผ น ก า ร ป รั บ เ ป ล ี่ ย น ร ะ บ บ ง บ ป ร ะ ม า ณ  ก า ร เ งิ น  แ ล ะ ก า ร พ ั ส ด ุ  ห รื อ ท ี่ เ รี ย ก ว ่ า  “แ ผ น เ งิ น ”   
ซ ึ่งตอ้งด ําเ นนิก ารควบ ค ูก่ ันไ ป  

ก า ร บ ริ ห า ร ร า ช ก า ร แ ผ่ น ด ิ น ต้ อ ง เ ป ็ น ไ ป เ พ ื่ อ ป ร ะ โ ย ช น์ ส ุ ข ข อ ง ป ร ะ ช า ช น  ส า ม า ร ถ ช่ ว ย
เ พ ิ่ ม ร า ย ไ ด ้ แ ล ะ ล ด ร า ย จ่ า ย ใ ห้ แ ก ่ ป ร ะ ช า ช น  โ ด ย ไ ด ้ ก ํ า ห น ด ใ ห้ ก า ร พ ั ฒ น า ค ุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
เ ป ็นเ ป า้ป ระสงค อ์ันด ับ แร ก ข อ ง ย ุ ท ธ ศ า ส ต ร์ ก า ร พ ั ฒ น า ร ะ บ บ ร า ช ก า ร  เ พ ื่ อ ใ ห้ ป ร ะ ช า ช น ช า ว ไ ท ย มี
ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ใ น ค ุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ห น่ ว ย ง า น ข อ ง รั ฐ ม า ก ขึ้ น  ล ด ขั้ น ต อ น แ ล ะ ร ะ ย ะ เ ว ล า
ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ร า ช ก า ร เ พ ื่ อ ใ ห้ บ ริ ก า ร ป ร ะ ช า ช น น้ อ ย ล ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ป ร ะ ช า ช น เ ป ็ น น โ ย บ า ย ท ี่ ท ุ ก
รัฐบ าล ใ หค้วามส ําค ัญ และพย าย ามผล ัก ด ันใ หม้กี ารพ ัฒนาค ุณภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ป ร ะ ช า ช น ใ ห้ ด ี
ขึ้ น ม า โ ด ย ต ล อ ด  ท ั้ ง นี้ เ นื่ อ ง จ า ก ใ น ส ั ง ค ม ป ร ะ ช า ธ ิ ป ไ ต ย นั้ น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ป ระชาชนเ ป ็นพ ันธ ก จิส ําค ัญอันด ับ แรก ท ี่รัฐพงึก ระท ํา ย ิ่งใ นช่ว ง ป ั จ จุ บ ั น เ ป ็ น ก ร ะ แ ส ก า ร เ รี ย ก ร้ อ ง
ใ ห้ ป รั บ เ ป ล ี่ ย น ส ภ า พ ส ั ง ค ม ใ ห้ เ ข้ า ส ู่ ค ว า ม เ ป ็ น ป ร ะ ช า ธ ิ ป ไ ต ย ท ี่ ส ม บ ู ร ณ์ ท ี่ เ ก ิ ด ขึ้ น ใ น ท ุ ก ภู มิ ภ า ค ข อ ง
โ ลก ล ว้นพ ุง่เ ป า้ไ ป ส ูจุ่ดหมาย เ ด ยี วก ันคอื ก ารย ดึป ระชาชนเ ป ็นศูนย ก์ ลาง ( Cit ize n Ce nt e r e d)   

ใ นป ัจจุบ ันความส ัมพ ันธ ร์ะหวา่งภาครัฐและป ระชาชนไ ดเ้ พ ิ่ม ม า ก ขึ้ น ร ว ม ท ั้ ง ป ร ะ ช า ช น มี
ก า ร เ รี ย ก ร้ อ ง ก า ร บ ริ ก า ร ท ี่ ด ี ขึ้ น  เ นื่ อ ง จ า ก เ ท ค โ น โ ล ย ี ส มั ย ใ ห ม่ เ ป ิ ด โ อ ก า ส ใ ห้ ป ร ะ ช า ช น ท ั่ ว ไ ป ห รื อ
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อ ง ค ์ ก ร ป ร ะ ช า ช น เ ป ิ ด เ ผ ย ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ต น ใ ห้ ส ั ง ค ม ไ ด ้ รั บ รู้ ง่ า ย ขึ้ น  ป ร ะ ช า ช น มี ร ะ ด ั บ
ก า ร ศึ ก ษ า แ ล ะ ค ่ า นิ ย ม ป ร ะ ช า ธ ิ ป ไ ต ย ท ี่ ส ู ง ขึ้ น ท ํ า ใ ห้ ต้ อ ง ก า ร ภ า ค รั ฐ ท ี่ มี ค ว า ม โ ป ร่ ง ใ ส แ ล ะ
รั บ ผิ ด ช อ บ ใ น ก า ร ด ํ า เ นิ น ง า น ม า ก ขึ้ น  ร ว ม ถ ึ ง ก า ร ท ํ า ง า น ท ี่ มี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ แ ล ะ ค ุ้ ม ค ่ า ก ั บ เ งิ น ภ า ษ ี
ข อ ง ป ร ะ ช า ช น  แ ล ะ ก า ร ท ี่ ภ า ค รั ฐ เ อ ง ก ็ ต ร ะ ห นั ก ด ี ว ่ า ห า ก ไ ม่ ไ ด ้ รั บ ค ว า ม ร่ ว ม มื อ ท ี่ ด ี จ า ก ป ร ะ ช า ช น
แลว้นโ ย บ าย ของรัฐก ็จะไ มเ่ ก ดิผลและจะก ระท บ ถ งึเ สถ ยี รภาพของรัฐบ าล ใ นระย ะย าวอกี ดว้ย   

ด ้ ว ย แ ร ง ก ด ด ั น ด ั ง ก ล ่ า ว จํ า เ ป ็ น ท ี่ ภ า ค รั ฐ ต้ อ ง ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร แ ล ะ ค ว า ม
คาดหว ังข อ ง ป ร ะ ช า ช น  ซ ึ่ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร แ ล ะ ค ว า ม ค า ด ห ว ั ง ด ั ง ก ล ่ า ว เ ป ล ี่ ย น แ ป ล ง ไ ป ต า ม ก ร ะ แ ส
ก า ร เ ป ล ี่ ย น แ ป ล ง ข อ ง โ ล ก  จึ ง จํ า เ ป ็ น ต้ อ ง ป รั บ ป รุ ง ค ุ ณ ภ า พ ใ ห้ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ด ั ง ก ล ่ า ว      
แตอ่ย า่งไ รก ็ตามก ารด ําเ นนิก ารเ ป ็นส ิ่งท ี่ท ําไ ด ไ้ ม่ ง่ า ย นั ก  เ นื่ อ ง จ า ก ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ป ร ะ ช า ช น มี
หลาก หลาย และซ ับ ซ อ้น ย ิ่งไ ป ก ว า่นัน้ก ารด ําเ นนิก ารด ั ง ก ล ่ า ว ข อ ง ภ า ค รั ฐ ต้ อ ง ไ ด ้ รั บ ค ว า ม ร่ ว ม มื อ
จาก ส ว่นราชก ารตา่งๆ  ใ นก ารป รับ ป รุงก ารบ รกิ ารใ หม้ปี ระสทิ ธ ภิาพ  

ส ํ านั กงานคณะกรรมการพ ั ฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได ้ ด ํ าเนิ นการส ่ งเสริ มส นั บ ส นุ น
และผล ั กด ั นให้ ส ่ วนราชการต่ าง ๆ พ ั ฒนาค ุ ณภาพการใ ห้ บริ การป ระชาชน โดยก ํ าหนดท ิ ศ ท า ง   
ก า ร ด ํ า เ นิ น ก า ร ไ ว ้ ใ น แ ผ น ย ุ ท ธ ศ า ส ต ร์ ก า ร พ ั ฒ น า ร ะ บ บ ร า ช ก า ร ไ ท ย  พ .ศ . 2 546– พ .ศ . 2 550 แ ล ะ
พระราชก ฤ ษ ฎกี าว า่ด ว้ย หล ัก เ ก ณฑแ์ละวธิ กี ารบ รหิารก จิก ารบ า้นเ มอืงท ี่ด ีพ.ศ. 2 546 

ก า ร ป ก ค ร อ ง ท ้ อ ง ถ ิ่ น ถ ื อ เ ป ็ น ส ่ ว น ห นึ่ ง ข อ ง ก า ร บ ริ ห า ร ร า ช ก า ร แ ผ่ น ด ิ น  ซ ึ่ ง เ ป ็ น ไ ป ต า ม
หล ัก ก ารก ระจาย อํานาจ ท ี่รัฐบ าลมอบ อํานาจใ นก ารบ รหิารงา น ต า ม ภ า ร ก ิ จ ต่ า ง  ๆ  โ ด ย ห ล ั ก ก า ร
ก ร ะ จ า ย อํ า น า จ แ ล ะ ใ ห้ อิ ส ร ะ แ ก ่ ท ้ อ ง ถ ิ่ น เ พ ื่ อ ป ก ค ร อ ง ต น เ อ ง  ไ ด ้ ก ํ า ห น ด ไ ว ้ ใ น รั ฐ ธ ร ร ม นู ญ        
พ .ศ . 2 540 โ ด ย ใ ห้ ค ว า ม ส ํ า ค ั ญ ก ั บ ก า ร ป ก ค ร อ ง ส ่ ว น ท ้ อ ง ถ ิ่ น  ซ ึ่ ง ว า ง ห ล ั ก ก า ร อ ย ่ า ง ชั ด เ จ น ไ ว ้ ใ น
ห ม ว ด  9 ม า ต ร า  2 82 -2 90 ข อ ง รั ฐ ธ ร ร ม นู ญ  แ ส ด ง เ จ ต น า ร ม ณ์ ใ ห้ มี ก า ร ก ร ะ จ า ย อํ า น า จ ใ ห้ ก ั บ
ท ้ อ ง ถ ิ่ น  โ ด ย เ น้ น ใ ห้ ท ้ อ ง ถ ิ่ น มี ส ิ ท ธ ิ ป ก ค ร อ ง ต น เ อ ง  มี อิ ส ร ะ ใ น ก า ร ก ํ า ห น ด ท ิ ศ ท า ง ใ น ก า ร บ ริ ห า ร
ท ้ อ ง ถ ิ่ น ข อ ง ต น เ อ ง  ร ว ม ท ั้ ง มี อิ ส ร ะ ใ น ก า ร บ ริ ห า ร ง า น ท ั้ ง ท า ง ด ้ า น ก า ร บ ริ ห า ร ก ํ า ล ั ง ค น  แ ล ะ
ง บ ป ร ะ ม า ณ  ท ั้ ง นี้ เ น้ น ใ ห้ ป ร ะ ช า ช น มี ส ่ ว น ร่ ว ม ใ น ก า ร ป ก ค ร อ ง ท ้ อ ง ถ ิ่ น  แ ล ะ เ ป ็ น ท ี่ ม า ข อ ง ก า ร ต ร า
พ ร ะ ร า ช บ ั ญ ญ ั ติ ก ํ า ห น ด แ ผ น แ ล ะ ขั้ น ต อ น ก า ร ก ร ะ จ า ย อํ า น า จ ใ ห้ แ ก ่ อ ง ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส ่ ว น ท ้ อ ง ถ ิ่ น 
พ.ศ. 2 542  

ด ั ง นั้ น ผู้ ท ี่ ท ํ า ง า น ด ้ า น บ ริ ก า ร ไ ด ้ ด ี  " ต้ อ ง มี หั ว ใ จ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร "  เ พ ร า ะ ท ํ า ใ ห้ ผู้ อื่ น มี
ความส ุขด ว้ย  " คน"  หรอื " บ ุคคลาก ร"  ก ็ เ ป ็ น ส ่ ว น ส ํ า ค ั ญ ท ี่ ส ุ ด ส ํ า ห รั บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ พ ร า ะ ถ ึ ง แ ม้ ว ่ า
ร ะ บ บ ก า ร ท ํ า ง า น ท ี่ ท ํ า ด ี แ ค ่ ไ ห น  แ ต่ ถ ้ า ค น ไ ม่ ใ ห้ ค ว า ม ส ํ า ค ั ญ ต่ อ อ ง ค ์ ก ร มั น ก ็ จ ะ เ ป ็ น เ รื่ อ ง ย า ก ท ี่ จ ะ
ท ําใ หเ้ ก ดิความรูส้ กึ ท ี่ดกี ับ องค ก์ รไ ดก้ ารท ํางานจงึตอ้งม ี" รอย ย ิ้ม"  แมแ้ ต่ มี หุ่ น ย น ต์ ม า ย ื น ย ิ้ ม ย ั ง ไ ม่
ต รึ ง ใ จ เ ท ่ า ร อ ย ย ิ้ ม ข อ ง ม นุ ษ ย ์  เ พ ร า ะ ย ิ้ ม มี อํ า น า จ เ ห นื อ เ ท ค โ น โ ล ย ี  " ค น "  ส า ม า ร ถ แ ส ด ง อ า ร ม ณ์
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แบ บ ใ จถ งึใ จ แ ล ะ ก า ร ท ํ า ง า น ต้ อ ง อ ย ่ า ท ํ า ตั ว เ ป ็ น ค น น่ า เ บ ื่ อ  เ พ ร า ะ ค น ท ี่ มี ค น รั ก  จ ะ เ ป ็ น ค น ท ี่ มี ก า ร
ป รับ ป รุงตัวเ องอย ูต่ลอดเ วลา ซ ึ่งก ารป รับ ป รุงตั ว เ อ ง อ ย ู่ ต ล อ ด เ ว ล า เ ป ็ น ห น้ า ท ี่ ข อ ง ผู้ ท ี่ ต้ อ ง ท ํ า ง า น
ดา้นสาธ ารณะ ถ า้เ ราชินก ับ ก ารเ ป ็นตัวเ รา แต่ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ไ ม่ ชิ น ก ั บ ค ว า ม เ ป ็ น ตั ว เ ร า  อ า จ จ ะ ท ํ า ใ ห้
ก า ร ส ื่ อ ส า ร ใ น ก า ร ใ ห้ ข้ อ มู ล ฯ  มี ค ว า ม ผิ ด เ พ ี้ ย น ไ ป  ท ุ กว ั นนี้ โ ล ก เ ป ล ี่ ย น ไ ป  เ ร า จึ ง ต้ อ ง มี ก า ร ค ิ ด ใ ห ม่
ท ําใ หม ่ตอ้งเ ป ดิ ใ จก ว า้ง เ พราะป ัจจุบ ันโ ลก ของเ รา มี ก า ร แ ข่ ง ขั น ก ั น ส ู ง  อ ย ่ า ค ิ ด ว ่ า ย ั ง ไ ง  ๆ  ก ็ ต้ อ ง มี
ค น ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ข อ ง เ ร า  เ พ ร า ะ ฉ ะ นั้ น เ ร า ต้ อ ง มี ค ว า ม รู้ ส ึ ก ท ี่ ด ี  ๆ  ก ั บ ป ร ะ ช า ช น ท ี่ ม า ติ ด ต่ อ  เ พ ร า ะ
คนจะมจีติใ จ มคีวามรูส้ กึ ส ัมผัสไ ด  ้ส ําหรับ ก ารเ ป ดิ ใ จนัน้ เ ราจ ะ ต้ อ ง เ ป ิ ด ใ จ รั บ ส ิ่ ง ใ ห ม่  ๆ  อ ย ่ า ม อ ง
ส ิ่ ง ต่ า ง ๆ  เ ป ็ น ส ิ่ ง ค ง ท ี่  แ ม้ ว ่ า อ ง ค ์ ก ร จ ะ ป รั บ เ ป ล ี่ ย น อ ะ ไ ร ใ ห ม่  แ ต่ ถ ้ า บ ุ ค ค ล ใ น อ ง ค ์ ก ร ไ ม่ ใ ห้ ค ว า ม
รว่มมอืก ็ไ มม่ปี ระโ ย ชน ์ไ มส่ามารถ นําองคก์ รไ ป ส ูจุ่ดหมาย ท ี่ตัง้ใ จไ ด ้ เ พราะเ มื่อมสี ิ่ ง ใ ห ม่ เ ข้ า ม า จ ะ
ท ําใ หเ้ ก ดิก ารเ ป ล ี่ยนแป ลง คนใ นองคก์ รท ุก คนจะตอ้งย อมเ หนื่อย อย ูต่ลอดเ ว ล า เ พ ื่ อ มี ก า ร เ รี ย น รู้
ส ิ่ ง ใ ห ม่  ๆ  หั ว ใ จ ข อ ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ค ื อ  " ก า ร ต้ อ ง เ ป ิ ด ใ จ รั บ ก ั บ ส ิ่ ง ใ ห ม่  ๆ  รั บ ก า ร เ ป ล ี่ ย น แ ป ล ง ท ี่
เ ก ดิขึ้น"   

ก า ร บ ริ ก า ร ท ี่ ด ี จ ะ ต้ อ ง ท ํ า ใ ห้ ผู้ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร เ ก ิ ด ค ว า ม ถ ู ก ใ จ  ติ ด ใ จ ใ น บ ริ ก า ร  ป ร ะ ท ั บ ใ จ
แ ล ะ มี ก า ร บ อ ก ต่ อ  ส ิ่ ง ส ํ า ค ั ญ ท ี่ ท ํ า ใ ห้ เ ก ิ ด ค ว า ม ป ร ะ ท ั บ ใ จ ก ็ ค ื อ อ า ร ม ณ์ ข อ ง ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ท ี่ จ ะ ต้ อ ง มี
อั ธ ย า ศั ย ท ี่ ด ี มี ค ว า ม เ ต็ ม อ ก เ ต็ ม ใ จ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  แ ล ะ ใ ห้ ข้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร ท ี่ ถ ู ก ต้ อ ง ท ั้ ง ใ ห้ ย า ม ท ี่ มี
ว ิ ก ฤ ต ห รื อ ส ถ า น ก า ร ณ์ ป ก ติ มี ค ว า ม เ ห็ น อ ก เ ห็ น ใ จ  ก ร ะ ตื อ รื อ ร้ น ท ี่ จ ะ ใ ห้ บ ริ ก า ร  แ ส ด ง ค ว า ม เ ป ็ น
ห่ ว ง เ ป ็ น ใ ย  ส ่ ว น ม า ก เ ร า จ ะ แ ส ด ง น้ํ า ใ จ ใ น ล ั ก ษ ณ ะ ท ี่ เ ร า เ ป ็ น ฝ่ า ย รั บ แ ต่ ใ น ห ล ั ก ก า ร บ ริ ก า ร ใ น เ ชิ ง
ก ารใ หข้อ้มู ล ข่ า ว ส า ร เ ร า ต้ อ ง เ ป ็ น ฝ่ า ย รุ ก จ ะ ต้ อ ง ใ ส ่ ค ว า ม จ ริ ง ใ จ เ ข้ า ไ ป ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  แ บ บ ใ จ ถ ึ ง
ใ จ เ ช่น แสดงอ า ก า ร ย ิ้ ม แ ย ้ ม แ จ่ ม ใ ส  ใ ส ่ ค ว า ม รู้ ส ึ ก ท ี่ จ ริ ง ใ จ  เ ต็ ม ใ จ ย ิ น ด ี ใ ห้ บ ริ ก า ร  ไ ม่ ต า ม ใ จ ตั ว เ อ ง
อ ย ่ า ค ิ ด ว ่ า ตั ว เ อ ง เ ห นื อ ก ว ่ า  แ ส ด ง ค ว า ม เ ต็ ม ใ จ ช่ ว ย เ ห ล ื อ ใ น ก า ร แ ก ้ ไ ข ป ั ญ ห า  จ ะ ต้ อ ง มี ก า ร
ป รั บ เ ป ล ี่ ย น ง า น ป ร ะ ช า ส ั ม พ ั น ธ ์ ไ ป เ รื่ อ ย ๆ  เ พ ื่ อ ท ี่ จ ะ นํ า ไ ป ส ู่ ค ว า ม ป ร ะ ท ั บ ใ จ  แ ล ะ ก า ร เ ก ิ ด ค ว า ม
ป ระท ับ ใ จนัน้จะเ ก ดิขึ้นไ ด  ้หาก เ ราใ หบ้ รกิ ารท ี่ดกี วา่ท ี่ผู้ใ ช้บ รกิ ารคดิ ซ ึ่งจะสง่ผลดกี ับ ตัวองคก์ ร  

ก า ร พ ั ฒ น า ค ุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ซ ึ่ ง มี ผ ล จ า ก ก า ร บ ริ ห า ร ง า น ภ า ย ใ น อ ง ค ์ ก ร ท ี่ มี
ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ  ท รั พ ย า ก ร บ ุ ค ค ล เ ป ็ น ป ั จ จั ย ห นึ่ ง ท ี่ มี ค ว า ม ส ํ า ค ั ญ ใ น ก า ร พ ั ฒ น า ค ุ ณ ภ า พ ก า ร
ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง อ ง ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส ่ ว น ท ้ อ ง ถ ิ่ น  ข ณ ะ เ ด ี ย ว ก ั น ใ น ป ั จ จุ บ ั น ก า ร พ ั ฒ น า ท รั พ ย า ก ร บ ุ ค ค ล
เ ป ็ น หั ว ใ จ ส ํ า ค ั ญ ต่ อ ก า ร เ ป ล ี่ ย น แ ป ล ง ท ั้ ง ใ น ร ะ ด ั บ อ ง ค ์ ก ร แ ล ะ ร ะ ด ั บ ป ร ะ เ ท ศ  บ ุ ค ค ล จํ า เ ป ็ น ต้ อ ง
ไ ด ้ รั บ ก า ร พ ั ฒ น า ต ล อ ด เ ว ล า  เ พ ื่ อ ใ ห้ มี ส ม ร ร ถ น ะ ท ี่ เ ห ม า ะ ส ม ส ํ า ห รั บ ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น ท ั้ ง ใ น ป ั จ จุ บ ั น
แ ล ะ อ น า ค ต  มี ค ว า ม ค ิ ด ริ เ ริ่ ม แ ล ะ ส ร้ า ง ส ร ร ค ์ ส ิ่ ง ใ ห ม่  ๆ  ซ ึ่ ง จ ะ ท ํ า ใ ห้ เ ก ิ ด ก า ร เ ป ล ี่ ย น แ ป ล ง ข อ ง
อ ง ค ์ ก ร ใ น ท ิ ศ ท า ง ท ี่ ส อ ด ค ล ้ อ ง ก ั บ ก ร ะ แ ส ก า ร เ ป ล ี่ ย น แ ป ล ง ข อ ง ส ั ง ค ม  บ ุ ค ล า ก ร ฝ่ า ย ป ร ะ จํ า ข อ ง
อ ง ค ์ ก ร ป ก ค ร อ ง ส ่ ว น ท ้ อ ง ถ ิ่ น จ ะ ป ร ะ ก อ บ ด ้ ว ย ฝ่ า ย /  ส ่ ว น  /  ก อ ง ต่ า ง  ๆ  ท ี่ ป ฏิ บ ั ติ ง า น ต า ม ภ า ร ก ิ จ  



4 

โ ด ย บ ุ ค ล า ก ร ใ น แ ต่ ล ะ ส ่ ว น ง า น มี ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ แ ล ะ ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ ท ี่ แ ต ก ต่ า ง ก ั น เ พ ื่ อ ใ ห้
ก า ร บ ริ ห า ร เ ป ็ น ไ ป ต า ม ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ แ ล ้ ว  ย ั ง ต้ อ ง อ า ศั ย ป ั จ จั ย ท า ง ด ้ า น ก า ร เ งิ น แ ล ะ ง บ ป ร ะ ม า ณ ท ี่
ต้ อ ง มี เ พ ี ย ง พ อ แ ล ะ ต้ อ ง บ ริ ห า ร ด ้ ว ย ค ว า ม โ ป ร่ ง ใ ส  ส า ม า ร ถ ต ร ว จ ส อ บ ไ ด ้ ต า ม ห ล ั ก ธ ร ร ม า ภิ บ า ล  
ก า ร บ ริ ก า ร ท ี่ พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์  ค ื อ ส ิ่ ง ท ี่ ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร ค า ด ห ว ั ง ว ่ า จ ะ ไ ด ้ รั บ  ห รื อ ป ร า ร ถ น า ท ี่ จ ะ ไ ด ้ รั บ  
ระด ับ ความป รารถ นาขึ้นอย ูก่ ับ ความตอ้งก ารสว่นบ ุคคล ด ังนัน้บ ุคลาก รก องคล ังจึ ง เ ป ็ น บ ุ ค ล า ก ร
ส า ย ส นั บ ส นุ น ท ี่ มี ค ว า ม ส ํ า ค ั ญ  ท ํ า ห น้ า ท ี่ เ ก ี่ ย ว ก ั บ ก า ร เ งิ น แ ล ะ ง บ ป ร ะ ม า ณ ก า ร จั ด เ ก ็ บ ร า ย ไ ด  ้
จั ด ท ํ า บ ั ญ ชี  จั ด ท ํ า ง บ ก า ร เ งิ น แ ล ะ ง า น อื่ น ท ี่ เ ก ี่ ย ว ข้ อ ง  ซ ึ่ ง ก อ ง ค ล ั ง ไ ด ้ แ บ ่ ง ส ่ ว น ร า ช ก า ร ภ า ย ใ น
อ อ ก เ ป ็ น  6 ด ้ า น  ค ื อ  ( 1)  ง า น บ ริ ห า ร ท ั่ ว ไ ป  ( 2 )  ง า น ง บ ป ร ะ ม า ณ / ส ถ ิ ติ ก า ร ค ล ั ง  ( 3 )  ง า น ก า ร เ งิ น /
ง า น บ ั ญ ชี  ( 4 )  ง า น พ ั ส ด ุ แ ล ะ ท ะ เ บ ี ย น ท รั พ ย ์ ส ิ น  ( 5 ) ง า น พ ั ฒ น า ร า ย ไ ด ้  6. ง า น แ ผ น ท ี่ ภ า ษ ี แ ล ะ
ท ะ เ บ ี ย น ท รั พ ย ์ ส ิ น  บ ุ ค ล า ก ร ใ น ก อ ง ค ล ั ง จึ ง ต้ อ ง มี ค ว า ม รู้ แ ล ะ ค ว า ม เ ข้ า ใ จ เ ก ี่ ย ว ก ั บ ก า ร บ ริ ก า ร     
ซ ึ่งเ ป ็นพ ื้นฐานใ นก ารท ํางาน ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง  ด ั ง นั้ น  ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง
ท อ ง ท ี่ ป ร ะ ช า ช น พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ จึ ง มี ค ว า ม จํ า เ ป ็ น แ ล ะ ต้ อ ง ด ํ า เ นิ น ก า ร อ ย ่ า ง ต่ อ เ นื่ อ ง  ท ั้ ง นี้ ใ น ก า ร
พ ั ฒ น า ค ว า ม รู้ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ต้ อ ง ค ํ า นึ ง ถ ึ ง ล ั ก ษ ณ ะ ข อ ง ง า น แ ล ะ ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น แ ต่ ล ะ
ตําแหนง่งาน ความสนใ จและพ ื้นฐานความรูข้องบ ุคลาก รใ นแ ต่ ล ะ ตํ า แ ห น่ ง ง า น ท ี่ มี ค ว า ม แ ต ก ต่ า ง
ก ั น ด ้ ว ย เ ห ตุ นี้ ผู้ ศึ ก ษ า จึ ง ต้ อ ง ก า ร ศึ ก ษ า ร ะ บ บ แ ล ะ รู ป แ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล
ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ท ี่ ป ร ะ ช า ช น พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์  เ พ ื่ อ เ ป ็ น ข้ อ มู ล แ ล ะ แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ป ร ะ ช า ช น
ของก องคล ังเ ท ศบ าลตําบ ลท า่ว ังท องตอ่ไ ป  

 
ว ัต ถุประ ส งค์ขอ งก าร ศึก ษ า  

ก ารศกึ ษ าครั้ งนี้มวี ัตถ ุป ระ ส งคห์ล ัก ท ี่จะท ําก ารศกึ ษ าไ ว ้  2  ป ระเ ด ็นด ัง นี้  
1. เ พ ื่อศกึ ษ าระบ บ ก ารใ หบ้ รกิ ารของก องคล ัง ท ี่ป ระชาชนพงึป ระสงค ์
2 .  เ พ ื่ อ ศึ ก ษ า ป ั ญ ห า  แ ล ะ ข้ อ เ ส น อ แ น ะ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง  ท ี่ ป ร ะ ช า ช น พ ึ ง

ป ระสงค  ์
 

ขอ บ เ ขต ก ารศึก ษ า  
ขอ บ เ ขต ด ้านเ น้ือ ห า  
ก า ร ศึ ก ษ า ค รั้ ง นี้ มุ่ ง ศึ ก ษ า ร ะ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง    

ท ี่ ป ร ะ ช า ช น พ ึ่ ง ป ร ะ ส ง ค ์  ผู้ ว ิ จั ย ไ ด ้ ก ํ า ห น ด ข อ บ เ ข ต ด ้ า น เ นื้ อ ห า  แ ล ะ ไ ด ้ นํ า แ น ว ค ิ ด ท ฤ ษ ฎี  ป ั จ จั ย
ความพ งึพอใจตามองค ป์ระกอบของการให้ บริ การ อ้ างใน ก ุ ลนดา โฃติ มุ กกะ (2538, หน้ า 50-51)  
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และสอดคล อ้งก ับ ป ั จ จั ย พ ื้ น ฐ า น ข อ ง อ เ ด ย ์  แ ล ะ แ อ น เ ด อ ร์ เ ซ น   ม า ป ร ะ ย ุ ก ต์ ใ ช่ เ ป ็ น แ น ว ท า ง ใ น ก า ร
ศกึ ษ าว จิัย จํานวน ขัน้ตอน ค อื   

1. ด า้นเ จา้หนา้ท ี่ผู้ใ หบ้ รกิ าร 
2 . ด า้นก ระบ วนก าร/ขัน้ตอนก ารใ หบ้ รกิ าร 
3. ค ณุภาพก ารใ หบ้ รกิ าร 
4. ด า้นส ิ่งอํานวย ความสะดวก  

ขอ บ เ ขต ด ้านพื้นที ่
ผู้ ศึ ก ษ า ไ ด ้ ก ํ า ห น ด ข อ บ เ ข ต ก า ร ศึ ก ษ า ไ ว ้ ใ น พ ื้ น ท ี่ ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง  อํ า เ ภ อ เ มื อ ง พ ะ เ ย า 

จังหว ัดพะเ ย า เ ท ศบ าลตําบ ลท า่ว ังท อง  อําเ ภอเ มอืงพะเ ย า  จังหว ัดพะเ ย า 

ขอ บ เ ขต ด ้านป ระ ชาก รก ล ุ่มต ัวอ ย ่าง 
ก า ร ศึ ก ษ า ค รั้ ง นี้ จ ะ ท ํ า ก า ร ศึ ก ษ า เ ฉ พ า ะ ข้ อ มู ล จ า ก ป ร ะ ช า ช น ท ี่ ม า รั บ บ ริ ก า ร จ า ก  6 

ภารก จิ ค อื ภารก จิด า้นง า น บ ริ ห า ร ท ั่ ว ไ ป ,  ง า น ก า ร เ งิ น แ ล ะ บ ั ญ ชี , ง า น ง บ ป ร ะ ม า ณ / ส ถ ิ ติ ก า ร ค ล ั ง ,  
ง า น พ ั ส ด ุ แ ล ะ ท รั พ ย ์ ส ิ น ,  ง า น พ ั ฒ น า ร า ย ไ ด ้  แ ล ะ ง า น แ ผ น ท ี่ ภ า ษ ี แ ล ะ ท ะ เ บ ี ย น ท รั พ ย ์ ส ิ น  โ ด ย ศึ ก ษ า
ร ะ บ บ แ ล ะ รู ป แ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร แ ก ่ ป ร ะ ช า ช น  ท ี่ ม า รั บ บ ริ ก า ร ใ น เ ข ต เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง 
อํ า เ ภ อ เ มื อ ง พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า  ป ี ง บ ป ร ะ ม า ณ  2 554 โ ด ย ก า ร ส ุ่ ม โ ค ว ต า แ ล ะ แ บ บ บ ั ง เ อิ ญ       
ไ ดจ้ํานวนก ล ุม่ตัวอย า่ง  362  คน 

ขอ บ เ ขต ด ้านระ ย ะ เ วล า 
ก ารศกึ ษ าครัง้นี้เ ริ่มด ําเ นนิก ารตัง้แตเ่ ดอืน ตุลาคม 2 553– ก ันย าย น 2 554 

 
นิย าม ศั พท์  

ก ารศกึ ษ าครัง้นี้ไ ด ก้ ําหนดนยิ ามศัพท เ์ ฉ พ า ะ เ พ ื่ อ ค ว า ม เ ข้ า ใ จ ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ก า ร ศึ ก ษ า
ไ ดด้ ังนี้ 

ร ะ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ห ม า ย ถ ึ ง  ร ะ บ บ ก า ร ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง  ซ ึ ่ ง ม ี ค ว า ม 

ส ัมพ ัน ธ ์ ก ั น อ ย ่ า ง ต่ อ เ นื่ อ ง  ท ั้ ง  6 ภ า ร ก ิ จ ง า น  ก อ ง ค ล ั ง  ง า น บ ริ ห า ร ง า น ค ล ั ง แ ล ะ ก า ร นํ า เ ท ค โ น โ ล ย ี
ม า ใ ช้ ใ น ก า ร บ ริ ห า ร ด ้ า น บ ริ ห า ร ง า น ค ล ั ง  ต า ม ภ า ร ก ิ จ   6 ด ้ า น  เ พ ื่ อ นํ า ไ ป ส ู่ ค ว า ม ส ํ า เ ร็ จ ต า ม
เ ป า้หมาย ท ี่ไ ด ว้างไ ว  ้

ก า ร บ ริ ก า ร  รู ป แ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ห ม า ย ถ ึ ง  ว ิ ธ ี ก า ร ด ํ า เ น ิ น ง า น ต ้ น แ บ บ อ ย ่ า ง

ใ ด อ ย ่ า ง ห นึ่ ง ห รื อ รู ป แ บ บ  ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง  มี ก า ร พ ั ฒ น า รู ป แ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  เ ช่ น 
ด ้ า น เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  ด ้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร / ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ด ้ า น ค ุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร 
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ดา้นส ิ่งอํานวย ความสะดวก  หมาย ถ งึ ก ระบ วนก ารของก ารป ฏบิ ั ติ ต น เ พ ื่ อ ผู้ อื่ น  ท ี่ ส า ม า ร ถ อํ า น ว ย
ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ล ะ ท ํา ต น เ พ ื่ อ ผู้ อื่ น อ ย ่ า ง มี ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ แ ล ะ มี ค ว า ม ส ุ ข  

ก า ร บ ริ ก า ร พึ ง ป ร ะ ส ง ค์   ห ม า ย ถ ึ ง  บ ริ ก า ร ท ี่ พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์  ( De s ir e d s e r v ice )  ค ื อ  ส ิ่ ง ท ี่ ผู้

มารับ บ รกิ ารคาดหว ังว า่จะไ ด ร้ับ  ห รื อ ป ร า ร ถ น า ท ี่ จ ะ ไ ด ้ รั บ ร ะ ด ั บ ข อ ง ค ว า ม ป ร า ร ถ น า จ ะ ขึ้ น อ ย ู่ ก ั บ
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ส ่ ว น บ ุ ค ค ล  แ ล ะ ค ว า ม เ ชื่ อ ถ ื อ ข อ ง ล ู ก ค ้ า เ ก ี่ ย ว ก ั บ ก า ร บ ริ ก า ร ท ี่ ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร จ ะ
สามารถ ท ําใ หไ้ ด ้  

ก า ร บ ริ ห า ร  ห ม า ย ถ ึ ง  ก า ร ด ํ า เ น ิ น ง า น  ห ร ื อ ก า ร ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น ข อ ง ห น ่ ว ย ง า น  

ห รื อ เ จา้หนา้ท ี ่ท ี่เก ี่ยวขอ้งก ับ  คน ส ิ่งของ และหนว่ย งานโ ดย ครอบ คลมุเ รื่อง  ตา่ง ๆ  เ ช่น 
( 1) ก ารบ รหิา รคน ( M a n)   
( 2 ) ก ารบ รหิา รเ งนิ ( M o ne y)  
( 3) ก ารบ รหิา รว ัสด ุอุป ก รณ ์( M a t e r ia l) 
( 4) ก ารบ รหิา รงา นท ั่วไ ป  ( M a na g e me nt )  
( 5) ก ารบ รหิา รก ารใ หบ้ รกิ า รป ร ะช าชน  ( M a r ke t)  
( 6) ก ารบ รหิา รค ุณธ รรม  ( M o r alit y)  
( 7) ก ารบ รหิา รขอ้มูลข่ าวสา ร ( M e s s a g e) 
( 8) ก ารบ รหิา รเ วลา  ( M inut e )  และ  
( 9) ก ารบ รหิา รก ารว ัด ผล ( M e as ur e me nt )  เ ช่นนี้ เ ป ็นก ารนํ า “ป ัจจัยท ี่มสีว่นส ํ าค ัญตอ่

ก ารบ รหิา ร ” ท ี่เรยี ก ว า่ 9M   
ก า ร ก ร ะ จ า ย อ ํ า น า จ  ( de ce nt r a liza t io n)  ห ม า ย ถ ึ ง  ก า ร ก ร ะ จ า ย อํ า น า จ ใ น ก า ร ตั ด ส ิ น ใ จ

มิ ใ ช่ ่ ก า ร แ บ ่ ง อํ า น า จ  อํ า น า จ อ ธ ิ ป ไ ต ย ข อ ง ช า ติ  ก า ร ก ร ะ จ า ย อํ า น า จ ส ู่ ภู มิ ภ า ค แ ล ะ  ท ้ อ ง ถ ิ่ น ม า ใ ช้ ่
ก ารสรา้งอธ ปิ ไ ตย  หาก แตเ่ ป ็นก ารใ ห(้ ย อ ม รั บ )  ส ิ ท ธ ิ ใ น ก า ร ป ก ค ร อ ง ต น เ อ ง ข อ ง ชุ มชน และภู มิ ภ า ค
ภาย ใ ตอ้ธ ปิ ไ ตย ของชาตหินึ่ง ๆ     รว่มก ัน 

ก า ร ว า ง แ ผ น  ห ม า ย ถ ึ ง  ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ น ก า ร ก ํ า ห น ด ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ ข อ ง อ ง ค ์ ก า ร แ ล ะ

ว ิ ธ ี ก า ร เ พ ื่ อ ก า ร บ ร ร ล ุ ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ ท ี ก ํ า ห น ด ไ ว ้  ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค ์ ข อ ง อ ง ค ์ ก า ร ค ื อ  ผ ล ล ั พ ธ ์  ท ี ่ พ ึ ง  
ป ร ะ ส ง ค ์ จ ะ ใ ห้  บ ั ง เ ก ิ ด ขึ้ น  ณ  จุ ด ห นึ่ ง ข อ ง เ ว ล า ใ น อ น า ค ต ท ี่ ต้ อ ง ก า ร  

ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ   หมายถ ึ ง การใช้ ทรั พยากรในการด ํ าเนิ นการใด ๆ ก ็ ตามโดยมี ส ิ่ งมุ่ งหว ั ง

ถ ึ งผลส ํ าเร็ จและผลส ํ าเ ร็ จนั้ นได ้ มาโ ดยก ารใ ช้ ท รั พย ากรน้ อย ท ี่ ส ุ ดและการด ํ าเนิ นการเป ็ นไปอย ่ าง
ประหย ั ดไม่ ว ่ าจะเป ็ นระยะเวลา ทรั พยากร แรงงาน รวมท ั้ ง ส ิ่ งต่ าง ๆ ท ี่ ต้ องใช้ ในการด ํ าเนิ นการนั้ น ๆ 
ใหเ้ป ็นผ ล ส ํา เ ร็ จ  แ ล ะ ถ ู ก ต้ อ ง   
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ประส ิ ทธ ิ ผล  ห ม า ย ถ ึ ง  แ น ว ท า ง  ห รื อ  ว ิ ธ ี ก า ร   ก ร ะ บ ว น ก า ร  ห รื อ ตั ว ว ั ด นั้ น ส า ม า ร ถ

ต อ บ ส น อ ง จุ ด ป ร ะ ส ง ค ์  ท ี่ ตั้ ง ไ ว ้ ไ ด ้ ด ี  เ พ ี ย ง ใ ด ก า ร ป ร ะ เ มิ น ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ผ ล ต้ อ ง ป ร ะ เ มิ น ว ่ า ส า ม า ร ถ
บ รรล ุความตอ้งก ารไ ด ด้ เี พ ยี งใ ด  ดว้ยการใช้แนวทางท ี่เลอืกการนําไปป ฏบิ ัตหิรอืตัวว ัดท ี่ใ ช้   
 

ป ระ โย ชน์ท่ีจะ ได ้รับจาก ก ารว จัิย  
  ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า ส า ม า ร ถ ใ ช้ เ ป ็ น แ น ว ท า ง ใ น ก า ร นํ า ร ะ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ม า ป รั บ ป รุ ง แ ล ะ

พ ัฒนารูป แบ บ ก ารใ หบ้ รกิ ารก องคล ังเ ท ศบ าลตําบ ลท า่ว ังท อง  

 



บทท่ี 2 
 

เ อก สา ร  และงา น วิจ ัยท่ีเก ี่ยวข ้อง 
           
การศึกษาระบบการให้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทองที ่ประชาชน         

พึงประสงค์ ผู้ศึกษาได้รับบริการจากสํานักงานเทศบาลตําบลท่าวังทอง มีลําดับขั้นตอน
ดังตอ่ไปนี้ 

1. ประวัตเิทศบาลตําบลทา่วังทอง  ตําบลทา่วังทอง อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 
2. การบรหิารสว่นราชการของเทศบาลตําบลทา่วังทอง 
3. แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับระบบการใหบ้รกิาร 
4. งานวจิัยที่เกี่ยวขอ้ง 
5. กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 
ป ระ ว ัต เิ ทศบ าล ต ําบ ล ท่ าว ั งทอ ง ต ําบ ล ท่ าว ั งทอ ง อ ํา เ ภ อ เ มอื ง จังหว ัด พะ เ ย า 

ตําบลท่าวังทองจัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนตําบลท่าวังทอง ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย  ลงวันที่ 2 มีนาคม 2538 และได้จัดตั้งเป็นเทศบาลตําบลท่าวังทองตําบล
ทา่วังทอง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 6 กันยายน 2550 มีสํานักงานตั้งอยู่เลขที่  
131 หมู่ที่ 4 ตําบลท่าวังทอง อําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ตั้งอยู่เลขที่ 131 ถนนพะเยา–ป่าแดด 
บ้านหนองบึงหมู่ที่ 4 ตําบลท่าวังทอง อําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา อยู่ห่างจากที่ว่าการ
อําเภอเมืองพะเยาประมาณ 8 กิโลเมตร อยู่ห่างจากจังหวัดพะเยาประมาณ 8 กิโลเมตร ส่วน
พื้นที่ตําบลท่าวังทองทั้งหมดจะทอดตัวเป็นแนวยาวจาก ทิศเหนือลงสู่ทิศใต้ของอําเภอเมือง
พะเยา โดยที่วา่การอําเภอเมอืงพะเยา จะอยูท่างทศิตะวันตกเฉยีงใตข้องพื้นที ่ตําบลทา่วังทอง 

ลักษณะของชุมชน ส่วนใหญ่เป็นชุมชนเกษตรกรรม  แต่บางส่วนมีลักษณะเป็นชุมชน
เมืองอยู่ติดกับเขตเทศบาลเมืองพะเยา ซึ่งมีลักษณะความเป็นอยู่ของชุมชนที่แตกต่างกัน
พอสมควรขนาดพื้นที่  มีพื้นที่ในเขตเทศบาลทั้งหมดประมาณ  39.29  ตารางกิโลเมตร ตําบล
ทา่วังทอง  แบง่เขตการปกครองเป็นหมูบ่า้น มีหมู่บ้านจํานวนทั้งสิ้น 14 หมู่บ้าน อาชีพส่วนใหญ่
คือ การผลิตที่สําคัญของตําบล ได้แก่ การเกษตรกรรม มีการเพาะปลูก การเลี้ยงสัตว์ พืชที่ปลูก 
ไดแ้ก ่ขา้ว ลําไย มะมว่ง มะขาม สัตวท์ี่เลี้ยงไดแ้ก ่โค แพะ สุกร  ไกพ่ื้นเมอืง ไกช่น  
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ก ารบ รหิารส ่วนราชก ารขอ งเ ทศบ าล ต ําบ ล ท่าว ังทอ ง 
เทศบาลตําบลท่าวังทอง เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นมีฐานะเป็นนิติบุคคล และ   

มโีครงสรา้งของเทศบาลตําบลประกอบดว้ย  2  ฝ่าย คอื 

1) ฝ ่าย ส ภ าเ ทศบ าล ต ําบ ล ท่าว ังทอ ง  มีฐานะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ มีสมาชิกที่มาจาก
การเลือกตั้ง ตําบลท่าวังทองมี 14 หมู่บ้าน จํานวน 2 เขต เขตละ 6 คน มีสมาชิกสภาเทศบาล
ตําบลทา่วังทอง จํานวน 12 คน   

2 ) ฝ ่ายบรหิารเทศบาลต ํ าบลท่ าว ั งทอง มีผู้บริหาร จํานวน 1 คน คือ นายกเทศมนตรี
ตําบลท่าวังทอง และมีรองนายกเทศมนตรีตําบลท่าวังทอง อีก 2 คน ทําหน้าที่บริหารงาน     
ในเทศบาลตําบลใหเ้ป็นไปตามมต ิขอ้บังคับ และแผนพัฒนาตําบล 

ส่วนราชการของเทศบาลตําบลท่าวังทอง  มีปลัดเทศบาลตําบลท่าวังทองเป็น
ผู้บังคับบัญชา โดยมกีารจัดแบง่สว่นราชการออกเป็น 1 สํานัก 2 กอง 4 ฝ่าย คอื 

1) ส ํ า นั ก ป ล ั ด มีหัวหน้าฝ่ายสาธารณสุข รักษาการในตําแหน่งหัวหน้าสํานัก

ปลัดเทศบาลตําบลทา่วังทอง เป็นผู้บังคับบัญชาดูแลสํานักงานปลัด 

2) ก อ งคล ัง มผู้ีอํานวยการกองคลัง เป็นผู้บังคับบัญชาดูแลกองคลัง 
3) ก อ งช่าง มผู้ีอํานวยการกองช่าง เป็นผู้บังคับบัญชาดูแลกองช่าง 
4) ฝ ่ า ย ก า ร ศึ ก ษ า  มีนักวิชาการศึกษา   รักษาการในตําแหน่ง หัวหน้าฝ่าย

การศกึษา  เป็นผู้บังคับบัญชาดูแลฝ่ายการศกึษา 

5) ฝ ่าย ส าธ ารณส ุข มนีักบรหิารงานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอ้ม เป็นผู้บังคับบัญชา
ดูแลฝ่ายสาธารณสุข 

6) ฝ ่าย อ ํานวย ก าร มหีัวหนา้ฝ่ายอํานวยการเป็นผู้บังคับบัญชา 
7) ฝ ่าย นโย บ าย แล ะ แผ น มหีัวหนา้ฝ่ายนโยบายและแผนฯเป็นผู้บังคับบัญชา 
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โครงส ร้ างอ ัต ร าก ําล ั งขอ ง ก อ งคล ัง  
 
 
 
 
 
 

  
  

 
 
 
 

        
 
 
 
 
 
 

ภ าพ 1 แส ดงโ คร งก าร ทํา ง านขอ งก อ งคล ัง  
 

ก อ ง ค ล ั ง เทศบาลตําบลท่าวังทอง ตําบลท่าวังทอง อําเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา    
มีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารงานด้านการเงิน การคลัง การบัญชีและพัสดุ ทั้งเงินงบประมาณ
แผ่นดิน และ งบประมาณเงินรายได้ และงบประมาณที่ได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานและ
องค์กรอื่น ๆ มุ่งเน้นการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ผู้รับบริการ พร้อมทั้งมีบุคลากรและระบบการกลั่นกรอง ตรวจสอบเสนอข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะและให้คําปรึกษาเกี่ยวกับ ระเบียบและวิธีปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง สํานักงานเทศบาล
ตําบลทา่วังทองและหนว่ยงานภายนอก พร้อมให้ข้อมูลด้านงานธุรการ งานการเงินงบประมาณ 

 

งานบรหิาร

ทั่วไป 

 

งานการเงนิ/งาน
บัญชี 

งาน 
งบประมาณ/ 

สถติกิารคลัง 

งานพัสดุ 
และทะเบยีน
ทรัพยส์นิ 

 

งานพัฒนา

รายได ้

ผูอํ้านวยการกองคลัง 

หัวหนา้ฝา่ยบริหารงานคลัง หัวหนา้ฝา่ยพัฒนารายได ้

งานแผนที่ภาษี 
และทะเบยีน
ทรัพยส์นิ 
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งานบัญชี งานพัสดุ งานพัฒนารายได้ เพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ ประกอบการตัดสินใจ      
อันจะกอ่ใหเ้กดิประโยชนส์ูงสุดในการบรหิารงานตอ่ภาพรวมของกองคลัง 

ก อ งคล ังแบ ่งงานภ าย ในอ อ ก เ ป ็นภ ารก จิ 6 ก ล ุ่มงาน ด ังน้ี 
1. งานบรหิารทั่วไป 
2. งานการเงนิและงานบัญชี  
3. งานงบประมาณ/สถติกิารคลัง 
4. งานพัฒนารายได้ 
5. งานพัสดุและทะเบยีนทรัพย์สนิ 
6. งานแผนที่ภาษแีละทะเบยีนทรัพยส์นิ 

ก ล ุ่มเ ป ้าหม าย ผ ู้มารับบ รกิ าร 
กลุม่ที ่ 1   ผู้มารับบรกิารดา้นงานบรหิารทั่วไป 
กลุม่ที ่ 2   ผู้มารับบรกิารดา้นการเงนิและงานบัญชี 
กลุม่ที ่ 3   ผู้รับบรกิารดา้นงานงบประมาณ/สถติกิารคลัง 
กลุม่ที ่ 4   ผู้รับบรกิารดา้นงานพัฒนารายได ้
กลุม่ที ่ 5   ผู้มารับบรกิารงานพัสดุและทะเบยีนทรัพยส์นิ 

กลุม่ที่  6   ผู้มารับบรกิารดา้นงานภาษแีละทะเบยีนทรัพยส์นิ 

ย ุทศาส ต ร์การให้บรกิ ารขอ งก อ งคล ัง 
ยุทธศาสตรก์ารใหบ้รกิารของกองคลัง คอื 
1. การจัดบรรยากาศ สถานที่ทํางาน การจัดสถานที่ทํางานให้สะอาดเรียบร้อย       

มีบรรยากาศร่มเย็น มีสถานrที่พักรอ มีหนังสือพิมพ์ วารสารดี ๆ มีน้ําดื่มบริการ มีป้ายบอก
สถานที่ขั้นตอนการติดต่องานที่ชัดเจน ผู้มาใช้บริการสามารถอ่านได้ไม่ต้องถามใคร ตั้งแต่
ทางเขา้ จนถงึตัวบุคคลผู้ใหบ้รกิารและ กลับไป จุดการใหบ้รกิารควรเป็น One stop service คือ ไปแห่ง
เดยีวสําเร็จ 

2. การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจ ในการให้บริการคือ ความรู้สึก
ความเต็มใจและความกระตอืรอืรน้ที่จะใหบ้รกิาร การยิ้มแยม้แจม่ใส ทักทายด้วยไมตรีจิตถือว่า
เป็นบันใดขัน้สําคัญที่จะนําไปสูผ่ลสําเร็จขององคก์าร 

3. ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้
มาตดิตอ่ดว้ยการซักถามดว้ยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตอืรอืร้นและเป็นมิตร ความรวดเร็ว
และดว้ยความเต็มใจถอืวา่เป็นหัวใจสําคัญของการใหบ้รกิาร 
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4. การสื่อสารที่ด ีการสื่อสารที่ด ีการสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่
การตอ้นรับหรอืการรับโทรศัพท์ ด้วยน้ําเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้กําลังใจ ภาษาที่แสดง
ออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ําใจการบริการข้าง
ในจติใจ 

5. การเอาใจเขามาใสใ่จเรา นกึถงึความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวัง
ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายใน
สิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทรติดตาม
งานและใหค้วามสนใจตอ่งานที่รับบรกิารอยา่งเต็มที ่

6. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมายถึงเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ 
เช่น การตดิประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ 
การสรา้งน้ําใจใหบ้รกิารใหเ้กดิขึ้นกับทุกคนในองคก์ร นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยีเช่น Web site 
ตา่ง ๆ ที่จะช่วยอํานวยความสะดวกในดา้นขอ้มูลขา่วสาร จะช่วยเสรมิใหบ้รกิารเป็นไปดว้ยด ี

7. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการ
ควรมกีารตดิตาม และประเมนิความพงึพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็น
และผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพคือการ
กําหนดมาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 
ช่ัวโมง หรอืภายใน 1 วัน เป็นตน้ 
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ขั้นต อ นก า รให้บรกิ ารก อ ง คล ังเ ทศบ าล ต ําบ ล ท่ าว ั งท อ ง 
ก ระ บ วนก าร ให้บรกิ ารขอ งก อ งคล ังเ ท ศบ าล ต ําบ ล ท่ าว ัง ทอ ง  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภ าพ 2  แส ดงก ระ บ วนก า รให้บรกิ ารขอ งก อ ง คล ังเ ทศบ าล ต ําบ ล ท่ าว ัง ทอ ง  

ด ้านเ จ้ าห น้ าที่ผ ู้
ให้บรกิ า ร  

-มรีอยยิ้ม 
-มคีวามเป็น กันเอง 
-มคีวามกระตอืรอืรน้ 
-มคีวามซื่อสัตยส์ุจรติ 

ด ้านก ระ บ ว น/
ขั้นต อ นก า ร

ให้บรกิ า ร  
- ไมยุ่ง่ยากซับซอ้น 
 - มคีวามสะดวก  
   รวดเร็วเป็นธรรม 

คุณภ า พก าร
ให้บรกิ า ร  

-ความน่าเชื่อถอื 
-การใหค้วามมัน่ใจ 
-การตอบสนอง 
-การดูแลเอาใจใส่ 

ความ ส ะ ดวก แล ะ
รวดเ ร็ว 

-อุปกรณท์ันสมัย 
-เทคโนโลยสีูง 
-ระบบการสื่อสาร 

-การขนส่ง 

เ ต รยี ม ก ารต ้อ นรับ  
ก ารให้บ รกิ าร  

วเิคราะหค์วามพึงประสงค์ 
ของผู้รับบรกิาร 

สานสัมพันธ ์/ สร้างมนุษยส์ัมพันธ ์
เพื่อใหบ้รกิารครัง้ตอ่ไป 

 
ประเมนิ ผล 
หลังบรกิาร 
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แนวคดิ ทฤษ ฎ เี ก ี่ย วก ับระ บ บ ก ารให้บรกิ าร  
 สําหรับแนวคดิเกี่ยวกับ”การบรกิารหรอืการใหบ้รกิาร”ไดม้ผู้ีให ้”แนวคดิ” ไวด้ังนี้  

1. ก ารบ รกิ าร  ( S ERVICE ) 
 ส ุ นั น ท์   บ ุ ญ ว โ ร ด ม  (2543, หน้า 22) กล่าวว่า “ก า ร บ ริ ก า ร” หมายถึง กิจกรรม
หนึ่งหรอืชุดของ กจิกรรมหลายอยา่งที่เกดิขึ้นจากการปฏสิัมพันธก์ับบุคคล หรืออุปกรณ์อย่างใด
อยา่งหนึ่งซึ่งทําให ้ลูกคา้เกดิความพงึพอใจ  

 ก รอ นรูส ์ (สุนันท ์บุญวโรดม, 2543, หนา้ 22 อ้างอิงจาก Gronroos. 1990. Service 
Management and Marketing.  p. 27) ได้ขยายความคําว่า บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่มาก จับต้องไม่ได้ซึ่งโดยทั่วไปไม่จําเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้น
จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้า หรือลูกค้า
กับระบบของการใหบ้รกิารที่ไดจ้ัดไวเ้พือ่ช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกคา้ 

 ส แ ต น ต อ น (สุนันท์ บุญวโรดม, 2543, หน้า 23 อ้างอิงจาก Stanton. 1981. Fundamentals of 
Marketing. p. 441) ได้ขยายความให้ชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่ว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือผลประโยชน์ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจ ด้านลักษณะ
เฉพาะตัวของมันเองที่จับต้องไม่ได้ และไม่จําเป็นต้องรวมอยู่กับการขายสินค้าหรือบริการใด 
การใหบ้รกิารอาจจะเกี่ยวขอ้งกับการใช้หรือไม่ใช้สินค้าที่มีตัวตนแต่ไม่ได้แสดงความเป็นเจ้าของ
สนิคา้นัน้ 

 K otler (1994, หน้า 464-468) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งไม่สามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับ
ต้องได้และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่
รวมอยูก่ับสนิคา้ที่มตีัวตนได ้

 ส ุดาดวง  เ รอื งรุจิระ (2541, หนา้ 116) กลา่ววา่ งานบรกิาร คอื งานที่ไม่มีตัวตนสัมผัส
ไมไ่ด ้แตส่ามารถสรา้งความพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผู้บริโภค หรือผู้ใช้ในตลาด
ธุรกจิได ้

             จินต นา  บ ุญ บ งก า ร  (2539. หน้า 15)  ได้ให้ความหมายของการบริการ ว่าเป็นสิ่ง
จับต้องสัมผัสแตะต้องอาศัยได้ยาก และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะทําขึ้นทันทีและส่ง
มอบใหผู้้รับบรกิารทันทหีรอืเกอืบจะทันท ีดังนัน้การบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของ
การส่งมอบบริการจากผู้ให้ไปยังผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของ
เวลา สถานที่รูปแบบ และที่สําคัญเป็นสิ่งที่เอื้ออํานวยทางจิตใจ ทําให้เกิดความพึงพอใจ คําว่า
การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า SERVICE ซึ่งถ้าหากหาความหมายดี ๆ ให้กับอักษร
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ภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ อาจได้ความหมายของการบริการที่สามารถยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตาม
ความหมายของอักษร ทัง้ 7 นี้ คอื 

S  = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความลําบากยุง่ยากของผู้มารับการบรกิาร 

E  =  Early Response ตอบสนองตอ่ความประสงคจ์ากผู้รับบรกิารอยา่งรวดเร็ว 
R =   Respectful แสดงออกถงึความนับถอืใหเ้กยีรตผู้ิรับบรกิาร 
V  =  Voluntariness Manner การใหบ้รกิารที่ทําอย่างสมัครใจเต็มใจทําไม่ใช่ทํางาน

อยา่งเสยีไมไ่ด ้
I   =   Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ของ

องคก์รดว้ย 
C  =  Courtesy ความออ่นนอ้ม ออ่นโยน สุภาพมมีารยาทด ี
E  =   Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ                    

มากกวา่ผู้รับบรกิารคาดหวังเอาไว ้

  Barry  (198 6) กล่าวไว้ว่า บริการที่ประสบผลสําเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติ

ต่าง ๆ เหล่านี้คือ (1)ความเชื่อถือได้ (reliability) ได้แก่ ความสม่ําเสมอ และความพึ่งพาได้ (2) การ
ตอบสนอง (responsiveness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการและ
อุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง และ การปฏิบัติต่อ ผู้ใ ช้บริการเป็นอย่างดี  (3) 
ความสามารถ (competence) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการ
สื่อสาร และความสามารถในความรู้ที่จะให้บริการ (4) การเข้าถึงบริการ (access) ผู้ใช้บริการ
เขา้ใช้หรอืรับบรกิารไดส้ะดวก ระเบยีบขัน้ตอนไมซ่ับซอ้น ผู้ใช้บรกิารใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่
ให้บริการสะดวกสําหรับผู้รับบริการ และอยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก (5) ความ
สุภาพออ่นโยน (courtesy) ไดแ้ก ่การแสดงความสุภาพตอ่ผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี (6) การสื่อสาร (communication) ได้แก่ มีการสื่อสารช้ีแจง
ขอบเขตงานบรกิาร และการอธบิายขัน้ตอนการใช้บริการ (7) ความซื่อสัตย์ (credibility) มีความ
เที่ยงตรง นา่เชื่อถอื (8) ความมัน่คง (security) ไดแ้ก ่ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่นเครื่องมือ 
อุปกรณ ์(9) ความเขา้ใจ (understanding) ไดแ้ก ่การเรยีนรูผู้้ใช้บริการ การให้คําแนะนําและเอา
ใจใสผู้่รับบรกิาร และการใหค้วามสนใจตอ่ผู้รับบรกิาร (10) การสรา้งสิ่งที่จับต้องได้ (tangibility) 
ไดแ้ก ่การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมสําหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออํานวยความ
สะดวกแกผู้่มาใช้บรกิาร และการจัดสถานที่ใหบ้รกิารสวยงาม สะอาด 
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จากแนวคดิดังกลา่วขา้งตน้สรุปไดว้า่ การบรกิาร คอื กจิกรรมหรอืงานที่ไม่มีตัวตน
และสัมผัสไม่ได้ แต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้ ซึ่งสินค้าเกี่ยวกับบริการ      
มีลักษณะที่แตกต่างจากสินค้าทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยู่กับความไว้วางใจของ
ลูกค้า เป็นสินค้าที่จับต้องไม่ได้ การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือ
ใกล้เคียงกัน ไม่สามารถกําหนดได้แน่นอนเก็บรักษาสินค้าไว้ไม่ได้ และไม่สามารถแสดงความ
เป็นเจา้ของและเป็น กระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริการจากผู้ให้ไปยังผู้รับบริการ 
ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบ และที่สําคัญเป็นสิ่งที่
เอื้ออํานวยทางจติใจ ทําใหเ้กดิความพงึพอใจ หรอืเรยีกวา่ SERVICE  

ระบบการให้บริการนับเป็นกลยุทธ์อย่างหนึ่งที่ให้ความรู้สึกที่ดี ความซาบซึ้ง ตรึงใจ 
การปรับปรุงระบบงานของหน่วยงาน  เน้นการให้บริการแก่ประชาชนทั่วไปและผู้มาเยือนโดยยึด
หลัก “ว่าเรากําลังให้อะไรกับผู้อื่น อย่าคิดว่าเรากําลังได้อะไร” การปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
มีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานด้านบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (คู่มือการ
ใหบ้รกิาร สํานักอํานวยการ สํานักงานปลัดกระทรวงศกึษาธกิาร มถิุนายน 2553) 

กล่าวโดยสรุป การศึกษาระบบการให้บริการของกองคลังที่ประชาชนพึงประสงค ์
เทศบาลตําบลท่าวังทอง สามารถนํามาพัฒนารูปแบบการให้บริการของกองคลัง เพื่อจะทําให้
งานของกองคลัง นําระบบการให้บริการมาพัฒนารูปแบบ เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
และ  การประสานงานที่ประทับใจซึ่งถอืวา่เป็นหนา้ตาขององคก์ร   

2 . ทฤษ ฎ สี ่วนป ระ ส ม ก ารต ล าดบ รกิ ารขอ ง P h i li p  K otler 
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix หรือ 4 Ps) หมายถึง ตัวแปรทาง

การตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย      
(ศริวิรรณ, 2546, หนา้ 53 อา้งถงึ Kotler, 2003, p16) 

1. ทฤษ ฎ สี ่วนป ระ ส ม ก า รต ล าดบ รกิ า ร ของ Philip Kotler  
1.1 ผ ล ติ ภ ัณฑ์ (Product) คอื สิ่งใดสิง่หนึ่งที่นําเสนอแกต่ลาด เพื่อสนองตอบ 

ความต้องการของลูกค้า และต้องสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น การสร้างบริการเพื่อให้บริการที่
ทรงคุณคา่ ใหเ้กดิขึ้นดว้ย 

1.2 ร า ค า  (Price) คือ คุณค่าผลิตภัณฑ์ ในรูปตัวเงิน ผู้บริโภคเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์ (Value) กับราคาผลิตภัณฑ์ (Price) ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผู้บริโภค  
จะตัดสนิใจซื้อ ดังนัน้การกําหนดราคาการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสมกับระดับการใหบ้รกิาร 

1.3 ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  (Place) เป็นกระบวนการทํางานที่จะทําให้สินค้า
หรือบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผู้บริโภคได้บริโภคสินค้า หรือบริการตามต้องการ การให้บริการ
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กลยุทธ์การให้บริการเป็นเรื่องที่ต้องพิจารณาจัดให้มีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสภาพของ
บรกิารไดโ้ดยสะดวกใหม้ากที่สุดเทา่ที่จะทําได ้

1.4 ก า ร ส ่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด  (Promotion) เป็นการสื่อสารการตลาดที่ต้องแน่ใจ
วา่ตลาดเปา้หมายเขา้ใจและใหคุ้ณคา่แกส่ิ่งที่เสนอขาย การสง่เสริมการขายบริการ สิ่งหนึ่งที่ท้า
ทายการสื่อสารการตลาดของบรกิาร คือ การที่ต้องแน่ใจว่าตลาดเป้าหมายเข้าใจและให้คุณค่า
แกส่นิคา้ที่เสนอขายความไมม่ตีัวตนของบรกิารมักทําให้ลูกค้าพิจารณาจากการมีประสบการณ์
ในการใช้บริการก่อนที่จะทําการซื้อ ดังนั้น การส่งเสริมการตลาดบริการจําเป็นต้องอธิบายว่า
บรกิารคอือะไรใหคุ้ณประโยชนแ์กผู้่ซื้ออยา่งไร 

1.5 บ ุค ค ล  (P eop le)  ห รื อ พ นั ก ง า น ผ ู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  (กฤษณา รัตนพฤกษ์, 2545, 
หน้า 15) ลักษณะที่แตกต่างของบริการอันหนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดขึ้นใน
ขณะเดียวกันไม่สามารถแยกผู้ให้และผู้รับบริการออกจากกันได้ คนจึงหมายถึงผู้ที่เกี่ยวข้อง
ทั้งหมดในการนําเสนอบริการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้าได้แก่ พนักงานผู้ให้บริการ 
ลูกคา้ ในระบบการตลาดบรกิาร นอกจากนี้บุคลกิภาพการแต่งกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของ
พนักงานย่อมมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในการบริการของลูกค้า รวมถึงการปฎิบัติต่อลูกค้าด้วย
ตนเอง 

1.6 ส ิ่ ง นํ า เ ส น อ ท า ง ก า ย ภ า พ  แ ล ะ รู ป แ บ บ ก า ร บ ริ ก า ร  (Physical Evidence) 
เนื่องจากบรกิารเป็นขอ้เสนอที่เป็นนามธรรมไมส่ามารถจับตอ้งได้ จึงต้องทําให้ข้อเสนอของการ
บริการเป็นรูปธรรมที่ลูกค้าเห็นชัดเจน สิ่งนําเสนอทางกายภาพนี้เป็นสภาพแวดล้อมทั้งหมดใน
การนําเสนอบริการ และสถานที่ซึ่งกิจการกับลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กัน รวมถึงส่วนประกอบใดก็
ตามที่เห็นได้ชัดเจนซึ่งช่วยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ 
สิ่งซึ่งแสดงให้ลูกค้าเห็นบริการได้อย่างเป็นรูปธรรม เช่น เครื่องมืออุปกรณ์ป้าย แผ่นพับ 
โฆษณา ซองกระดาษ จดหมาย รถให้บริการ และความสะอาดของอาคารสถานที่ เป็นต้น     
สิ่งเหล่านี้สามารถสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพของบริการได้ นักการตลาดอาจสร้างโอกาสโดย
อาศัย “สิ่งนําเสนอทางกายภาพ” นี้ได้ เช่น การจัดทํารายงานประจําปีที่สวยงามด้านงานพิมพ ์
แสดงเนื้อหาที่เน้นปรัชญาเป้าหมายขององค์กร ตลาดเป้าหมาย บริการที่นําเสนอ และการเอา
ใจใสใ่นคุณภาพของบุคคลากรทําใหลู้กคา้เกดิการรับรูถ้งึภาพลักษณใ์นทางบวกขององคก์ร 

1.7 ก ร ะ บ ว น ก า ร  (Process) คือระเบียบวิธี (Procedure) กลไก (Mechanisms) 
และการเคลื่อนย้าย (Flow) ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นทั้งในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงาน
บริการ เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซ้อน จึงมีความจําเป็นต้องผนวก
กระบวนการเหล่านี้เข้าด้วยกัน เพื่อให้บริการทํางานของกระบวนการเป็นไปโดยราบรื่น   
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สามารถตอบสนองความต้องการามคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวังได้ (กฤษณา รัตนพฤกษ์, 2545, 
หนา้ 16) 

จากทฤษฎีสรุปได้ว่า  สิ่งที่จะสนองความต้องการของลูกค้าได้ มีอยู่ 4 ประการ คือ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด ทั้ง 4 ประการจะต้อง
สอดคลอ้งเป็นไปในทศิทางเดยีวกันเพื่อใหส้นองความตอ้งการ ของผู้บรโิภคไดอ้ยา่งกลมกลนื  
(นุชนาฏ : กลยุทธส์ว่นผสมทางการตลาด Marketing Mix Strategy : ธ.ค. 12, 2009) 

ก ล ่าว โดย ส รุป ทฤษฎสีว่นประสมการตลาดบรกิารของ Philip Kotler การศึกษาปัจจัย
ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการกองคลัง เทศบาลตําบลท่าวังทอง 
โดยครอบคลุม 5 ภารกิจ คือ ภารกิจด้านงานธุรการ, ด้านงานการเงินและงบประมาณ,      
ด้านงานบัญชี, งานพัสดุและทรัพย์สิน, และงานพัฒนารายได้ เพราะว่ากองคลังต้องนําเสนอ
ผลติภัณฑ ์คอืระบบการใหบ้รกิาร เพื่อตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลูกค้า คือผู้มารับบริการ 
พร้อมสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นด้วยและบริการลูกค้าให้ลูกค้าพึงพอใจและมีช่องทางการบริการ
หลายรูปแบบเพื่อใหผู้้รับบรกิารไดร้ับบรกิารที่สะดวกมากที่สุด 

2. ทฤษ ฎ เี ก ี่ย วก ับความ ค าด หว ัง   
ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนา หรือ

ความต้องการของผู้บริโภคที่พวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในบริการนั้น ๆ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry. 1988, p 16) ลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการ        
ที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับ 
ความต้องการคือสิ่งที่ถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้สานึกของมนุษย์ เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความ
เป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะ
ทาใหค้วามตอ้งการไดร้ับการตอบสนอง จากการศกึษาพบว่ามีประเด็นที่น่าสนใจเกี่ยวกับความ
คาดหวังของผู้บริโภคต่อสินค้าและบริการดังต่อไปนี้ (Christopher, Vandermerwe & Lewis. 
1996 : 123 - 125) 

1. ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณ์ที่
แตกตา่งกัน เช่น ความคาดหวังตอ่การบริการให้คาปรึกษาด้านบัญชีเกี่ยวกับการขอคืนภาษี จะ
แตกต่างจากความคาดหวังต่อการขอคาปรึกษาจากสัตวแพทย์ในการรักษาสัตว์เลี้ยง 
นอกจากนัน้ความคาดหวังของลูกคา้ตอ่ผู้ให้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความ
แตกต่างกัน เช่น ลูกค้าจะคาดหวังว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ 
แตลู่กคา้คาดหวังวา่จะตอ้งมบีรกิารอาหารในการบรกิารของเที่ยวบนิระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
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2. ความคาดหวังของลูกคา้จะมคีวามผันแปรในกลุม่ประชากรที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่ม
ผู้ชายกบักลุม่ผู้หญงิ กลุม่คนหนุม่สาวกับกลุม่ผู้สูงอายุ กลุม่พนักงานที่ทางานในโรงงานกับกลุ่ม
พนักงานที่ทางานในสานักงาน เป็นต้น นอกจากนั้นยังพบว่าความคาดหวังของผู้บริโภคยัง
แตกต่างในแต่ละประเทศ เช่น ผู้โดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับได้หากรถไฟมา
สายกว่าเวลาที่กําหนดหลายช่ัวโมง แต่ใน Switzerland จะนับเลาที่รถไฟมาสายกว่าเวลาที่
กําหนดเป็นวนิาท ี

3. ความคาดหวังของลูกคา้ตอ่การบรกิารจะไดร้ับอิทธิพลจากประสบการณ์ จากการ
รับบริการจากผู้ให้บริการต่างๆ ซึ่งแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู้ให้บริการใน
อุตสาหกรรมที่มคีวามเกี่ยวขอ้งกันในกรณทีี่ลูกคา้ไมเ่คยมปีระสบการณใ์นการใช้บริการมาก่อน 
แต่ในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการที่มีความเกี่ยวข้องกันมาก่อน ลูกค้าจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวังก่อนซื้อ (Pre-purchase Expectation) ซึ่งจะเกิดจากปัจจัยด้าน
ต่างๆ เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการนาเสนอของพนักงานขายองค์ประกอบ
ของความคาดหวัง (The component of customer expectation) ความคาดหวังของลูกค้า
เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบพื้นฐานซึ่งแตกต่างกัน ได้แก่ บริการที่พึงประสงค์ (Desired service), 
บริการที่เพียงพอ (Adequate service) , บริการที่คาดการณ์ (Predicted service) และขอบเขตที่
ยอมรับได้ (Zone of Tolerance) ซึ่งอยู่ระหว่างบริการที่พึงประสงค์และบริการที่เพียงพอ 
(Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996: 125 - 128) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                    

ภ าพ 3 แส ดงระ ด ับ ความ คาด หว ังต ่อ ก ารบ รกิ าร  2  ระ ด ับ 
 

ที่มา : Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996: The Service Quality Handbook . 

ความตอ้งการสว่นบุคคล 

ความเชื่อของลูกคา้ตอ่ 
บรกิารที่เป็นไปได ้

ความรับรูต้อ่การบรกิาร 
จากทางเลอืกอื่น ๆ 

ปัจจัยจากสถานการณ์ 

บรกิารที่เพยีงพอ 

 

ขอบเขตที่ยอมรับได ้

บรกิารที่พงึประสงค์ 

บรกิารที่คาดการณ์ 

คําสัญญาที่ชัดแจ้งและ
คําสัญญาที่ไมชั่ดแจ้ง 
การบอกปากตอ่ปาก 
ประสบการณใ์นอดตี 
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บริการที่พึงประสงค์ (Desired service) คือ สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับ หรือ
ปรารถนาที่จะได้รับระดับของความปรารถนาจะขึ้นอยู่กับความต้องการส่วนบุคคล และความ
เชื่อถอืของลูกคา้เกี่ยวกับการบรกิารที่ผู้ใหบ้รกิารจะสามารถทาใหไ้ด ้อยา่งไรก็ตาม แม้ว่าลูกค้า
ต้องการที่จะได้รับบริการที่ดีที่สุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกค้าก็จะไม่คาดหวังอย่างไร้เหตุผล 
เนื่องจากพวกเขาไมเ่ขา้ใจดวีา่บรษิัทไมส่ามารถใหบ้รกิารที่ดทีี่สุดได้ตลอดเวลา ด้วยเหตุนี้ลูกค้า
จึงมีระดับความคาดหวังต่อการบริการอีกระดับหนึ่ง คือ ระดับของการบริการที่เพียงพอ 
(Adequate service) ซึ่งหมายถึงระดับที่ต่ําที่สุดของการบริการที่ลูกค้าจะยอมรับโดยไม่เกิด
ความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวังระดับนี้ประกอบขึ้นจากปัจจัยจากความรับรู้ของผู้บริโภคต่อ
ทางเลือกจากการบริการของผู้ให้บริการรายอื่น ๆ และปัจจัยจากสถานการณ์ซึ่งเกี่ยวข้องกับ
การใช้บริการในแต่ละครั้ง พบว่าในกรณีที่ลูกค้ามีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทาง       
ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการก็จะสูง ในขณะเดียวกันถ้าลูกค้ารู้สึกว่าไม่มีทางเลือก เช่น 
ในสถานการณฉ์ุกเฉินซึ่งผู้ให้บริการรายอื่น ๆ ไม่สามารถให้บริการได้ ความคาดหวังของลูกค้าก็จะ
ต่ําลง 

ระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่พอเพียง จะได้รับอิทธิพลจากปัจจัย 3 ด้าน 
คอื จากคาสัญญาซึ่งผู้ใหบ้รกิารใหแ้ก่ลูกค้าทั้งที่เป็นสัญญาที่ชัดแจ้ง และคําสัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง 
จากการบอกปากต่อปากของลูกค้า และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าต่อการรับบริการ 
พบวา่ลูกคา้จะมคีวามคาดหวังต่อบริการที่พึงประสงค์ต่อผู้ให้บริการรายต่างๆ ในอุตสาหกรรม
เดียวกันแตกต่างกัน เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร ลูกค้าคาดหวังต่อบริการของภัตตาคารแตกต่าง
ไปจากความคาดหวังต่อร้านฟาสต์ฟูดส์ สาหรับร้านฟาสต์ฟูดลูกค้าจะคาดหวังในเรื่อง การ
ไดร้ับอาหารถูกตอ้งตามคาสั่งความตอ้งการสว่นบุคคลความเชื่อของลูกคา้ต่อบริการที่เป็นไปได้
ปัจจัยจากสถานการณค์วามรับรูต้อ่การบรกิารจากทางเลอืกอื่นๆบรกิารที่พงึประสงค์ขอบเขตที่
ยอมรับไดบ้รกิารที่เพยีงพอบรกิารที่คาดการณค์าสัญญาที่ชัดแจง้และคาสัญญาที่ไม่ชัดแจ้งการ
บอกปากต่อปากประสบการณ์ในอดีตความรวดเร็วในการทาอาหาร การเสิร์ฟในอุณหภูมิที่
ถูกต้อง และสภาพแวดล้อมที่สะอาด แต่ลูกค้าคาดหวังมากกว่านั้น เมื่อรับบริการจาก
ภัตตาคาร เล่น ลูกค้าจะคาดหวังถึงบรรยากาศที่ดีพฤติกรรมในการบริการของพนักงาน วิธีใน
การเสริฟ์อาหารเป็นตน้ 

บริการที่คาดการณ์ (Predicted service) คือระดับของการบริการที่ลูกค้าคาดว่าจะ
ได้รับจากผู้ให้บริการในขณะที่ลูกค้ากับผู้ให้บริการกาลังเผชิญหน้ากันในการบริการใดบริการ
หนึ่ง บริการที่คาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการกําหนดระดับการบริการที่พึงประสงค ์
(Adequate service) หากลูกค้าคาดการณ์ว่าจะได้รับบริการที่ดี ระดับความคาดหวังของการ
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บรกิารที่พงึประสงคก์็จะสูง หากระดับของการคาดการณ์ว่าจะได้รับการบริการที่ดี ระดับความ
คาดหวังของการบริการที่พึงประสงค์ก็จะสูง หากระดับของการคาดการณ์ลดลง ระดับของ
ความคาดหวังต่อการบริการที่พึงประสงค์ก็จะน้อยลงด้วย เช่น การเข้าแถวยาวๆเพื่อรอซื้อชม
บัตรภาพยนตเ์ป็นเวลา 15 นาท ีในวันหยุด ไมท่าใหลู้กค้ารู้สึกว่าได้รับบริการที่ต่ํากว่าระดับการ
บริการที่พึงประสงค์ เนื่องจากลูกค้าคาดหวังไว้ว่าจะต้องมีคนมารอแถวมากในวันหยุด         
แตลู่กคา้รูส้กึวา่การเขา้แถวเพื่อรอซื้อบัตรชมภาพยนต์ในวันธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการ
บริการที่ต่ํากว่าระดับบริการที่พึงประสงค์ เนื่องจากลูกค้าคาดการณ์ว่าวันธรรมดาจะมีคนมา
ชมภาพยนตรไ์มม่ากนัก 

เมื่อแบง่แยกระดับบรกิารที่พึงประสงค์ออกจากระดับบริการที่พอเพียง จะได้ขอบเขต
ที่ยอมรับได้ (Zone of Tolerance) ซึ่งอธิบายได้ว่า ระดับการบริการที่เพียงพอคือ ระดับที่ต่ําสุด
ของการบริการที่ลูกค้ายอมรับได้โดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากต่ํากว่าระดับนี้ลูกค้าก็จะเกิด
ความสับสนและไมพ่อใจในการบริการ หากระดับของการบริการสูงกว่าระดับบริการที่เพียงพอ
ก็จะทาให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจและพึงพอใจ การบริการที่เหนือกว่าระดับบริการที่พึงประสงค ์
คอื การบรกิารที่ทาใหลู้กคา้เกดิความประทับใจนั่นเอง 

ความคาดหวังเปน็ทัศนคตเิกี่ยวกับความตอ้งการของผู้บริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายที่เขา
คาดหมายวา่จะไดร้ับ ซึ่งความคาดหวังของแต่ละคน หรือแต่ละกลุ่มเป้าหมายจะผันแปรต่างกัน 
อันเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวังเป็นสิ่งที่อยู่
ภายในจิตใจ หากได้รับการตอบสนองตรงกับสิ่งที่คาดไว้ก็ตะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจ
ในตราสินค้าหรือบริการที่เขาได้รับจากทฤษฎีความคาดหวังสรุปได้ว่าคาดหวังของลูกค้า นั้น
เกดิจากปัจจัยที่สําคัญดังนี้ 

1. ประสบการณข์องลูกคา้ในการใช้บรกิารที่ผ่านมาในอดตี 
2. ขอ้มูลที่ไดร้ับจากการบอกเลา่ของเพื่อน (Word of Mouth Communication = W-O-M) 
3. การศกึษาขอ้มูลจากคูแ่ขง่ 
4. การโฆษณาของกจิการเอง 
5. ความตอ้งการสว่นตัว (Personal needs) 
(นางศิริพร  วิษณุมหิมาชัย  การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าด้วยคุณภาพและ

คุณค่า ในงานบริการ) อ้างถึง ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล, นิทัศน์ คณะวรรณ, ธีรพล แซ่ตั้ง
การตลาดรุง่ มุง่สัมพันธ ์กรุงเทพ : บรษิัทซเีอ็ด ยูเคช่ัน จํากัด (มหาชน), 2546. 
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ดังนัน้จงึสรุปไดว้า่ ความคาดหวังของบุคคล เกิดจากลักษณะความแตกต่างของแต่ละ
บุคคล โดยใช้มาตรฐานของตนเป็นเครื่องวัด ซึ่งระดับของความคาดหวังจะเปลี่ยนแปลงไปตาม
สถานการณท์ี่แตกตา่งกันไปตามแตล่ะบุคคล 

กล่าวโดยสรุป ความคาดหวังหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ที่มีความ
คาดหมายและมีความเชื่อมั่นต่อระดับของผลงานสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่บุคคลกําหนด โดยความ
คาดหวังของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันตามภูมิหลัง ประสบการณ์ ความสนใจ การให้คุณค่า
แกส่ิ่งนัน้ ๆ  (บรษิัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 2547. สนามบินสุวรรณภูมิ (Online). Available 
: http://www.thaiair.info/sbia/index.htm. 

สําหรับการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ความคาดหวังในระบบการให้บริการของกองคลัง
เทศบาลตําบลทา่วังทอง ภายใต ้ 6 ภารกจิ คอื งานดา้นงานบริหารทั่วไป,  งานการเงินและงาน
บัญชี ,งบประมาณ/สถติกิารคลัง, งานพัสดุและทรัพยส์นิ, งานพัฒนารายได ้และงานแผนที่ภาษี
และทะเบียนทรัพย์สิน โดยประเมิน ความรู้สึกนึกคิด และคาดหวังของผู้มาใช้บริการ ต่อการ
ทํางานดา้นการใหบ้รกิารภายในกองคลังเทศบาลตําบลทา่วังทอง 

 

แนวคดิทฤษ ฎ ทีี่เ ก ี่ย วก บั ความ พงึพอ ใจ  
คําว่า “ความพึงพอใจ” มีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน เช่น Wolman (1973)    

ให้ความหมายวา่ ความพงึพอใจ คอืความรูส้กึมคีวามสุข เมื่อไดร้ับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย
ที่ตอ้งการหรอืความแรงจูงใจ 

ปราณี  อารยะศาสตร์ (2519) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นท่าที ความรู้สึก หรือ
ทัศนคติ ในทางที่ดีของบุคคล ที่มีต่องานที่ทําอยู่ ถ้าบุคคลใดมีความพึงพอใจในงานมากจะมี
การเสียสละอุทิศแรงกาย แรงใจ แรงปัญญาให้แก่งานมาก ส่วนผู้ที่มีความพึงพอใจในการ
ทํางานนอ้ย มักทํางานตามหนา้ที่ ทัง้นี้ขึ้นอยูก่ับสว่นประกอบที่เป็นแรงจูงใจที่มอียูใ่นงานนัน้ 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง     
ท่าทีความรู้สึก หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับ
มอบหมายให้ปฏิบัติ โดยผลตอบแทนที่ได้รับ รวมทั้งสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็น
ปัจจัยทําใหเ้กดิความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจ 

กระบวนการรูปแบบ และปัจจัยทําให้เกิดความพึงพอใจ เช่น Kotler (1994) กล่าวถึง
กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานว่าถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมี
ความพยายาม และถ้ามีความพยามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ทําให้ได้รางวัลมากขึ้น ซึ่งจะ
นําไปสูค่วาม พงึพอใจปฏบิัตงิานมากยิ่งขึ้น 
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      กระบวนการเกดิความพงึพอใจตามแนวคดิของ Kotler แสดงในภาพที่ 1 
 

 
 
 
 

ภ าพ  4  แส ดงก ระ บ วนก ารเ ก ดิคว าม พงึ พอ ใจ  
 

ที่มา :  Kotler, 1994 
 
Porter และ Lowler (อ้างในสมยศ 2539) เสนอรูปแบบการเกิดความพึงพอใจว่า

ผลตอบแทนเป็นสาเหตุทําให้เกิดความพึงพอใจ และการปฏิบัติงานย่อมจะก่อให้เกิด
ผลตอบแทน ดังนั้นความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและผลการปฏิบัติงานจะถูกเชื่อมโยง
ดว้ยการรับรูถ้งึผลตอบแทนที่ยุตธิรรม ดังแสดงในภาพที่ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภ าพ 5 แส ดงรูปแบ บ ก ารเ ก ดิความ พึ งพอ ใจ  
 
ที่มา  : Porter and Lawler, 1994 

แรงจูงใ จ คว า มพ ยา ยา ม ผล กา รปฏ บิัต ิ

แรงจูงใ จ ไ ด ้รา งวลั ตอบแท น 

ผล กา รปฏ บิัตงิา น 

ผล ตอบแทน 

การรับรู้ถงึผลตอบแทน 
ท่ียุตธิรรม 

คว า มพ งึพ อใ จ 
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อเดย์  และแอนเอร์เซน (Aday and Andersen, 1975 : 58-60) อ้างอิงจากบุษกร  
พงษ์เชาวลิต 2541, หน้า 31) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการในสหรัฐอเมริกา  
เมื่อ ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการสุขภาพ จํานวน 4966 คน  
พบวา่ เรื่องที่ประชาชนไม่พอใจมากที่สุด คือความสะดวกในการรับบริการและค่าใช้จ่ายในการ
รับบริการ ต่อมาในปี ค.ศ.1971 ยังได้ช้ีเห็นถึงพื้นฐาน 6 ด้าน ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและ
ความรู้สึกที่ ผู้ป่วยได้รับจากบริการ  เป็นสิ่งสําคัญที่จะช่วยประเมินระบบบริการทางการ
รักษาพยาบาล คอื 

1. ความพงึพอใจตอ่ความสะดวกที่ไดร้ับจากการบรกิาร (Convenience) จงึจําแนกเป็น 
1.1 การใช้เวลารอคอยในสถานบรกิาร (Office Waiting time) 
1.2 การไดร้ับการรักษาดูแล เมื่อมคีวามตอ้งการ (Availability Of care When need) 
1.3 ความสะดวกสบายที่ไดร้ับในสถานบรกิาร (Base Of Getting Care) 

2. ความพงึพอใจตอ่การประสานงานของการบรกิาร (Coordination) ซึ่งจําแนกออกเป็น 
2.1 การได้รับบริการทุกประเภทในสถานบริการที่หนึ่ง ( Getting all needs met 

one place) คอื ผู้ปว่ยสามารถขอรับบรกิารไดทุ้กประเภทตามความตอ้งการ 
2.2 เจา้หนา้ที่ใหค้วามสนใจสุขภาพทัง้หมดของผู้ปว่ย อันไดแ้ก ่ดา้นรา่งกายและจติใจ 
2.3 เจา้หนา้ที่ไดม้กีารตดิตามผลการรักษา 

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง
อัธยาศัยทา่ทางที่ด ีเป็นกันเอง ของผู้รับบรกิารและแสดงความสนใจหว่งใยตอ่ผู้ปว่ย 

4. ความพงึพอใจตอ่ขอ้มูลทไีดร้ับจากการบรกิาร (Medical Information) 
4.1 การใหข้อ้มูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปว่ย (Information About What Wrong) 
4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้การรักษาแก่ผู้ป่วย (Information About Treatment) เช่น 

การปฏบิัตตินของผู้ปว่ย การใช้ยา เป็นตน้ 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ (Quality of cares) ได้แก่ คุณภาพของ

การดูแลทัง้หมดที่ผู้ปว่ย ไดร้ับทัศนะของผู้ปว่ย ที่มตีอ่บรกิารของโรงพยาบาล 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out of Pocket Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ  

ที่ผู้ปว่ยไปกับการรักษาความเจ็บปว่ย 
กุลนดา  โฃติมุกกะ (2538, หน้า 50-51) ได้อธิบายถึงกลุ่มเหตุปัจจัยความพึงพอใจ

ตามองค์ประกอบของการให้บริการ ซึ่งมีความครอบคลุมงานบริการ และสอดคล้องกับ
ปัจจัยพื้นฐานของอเดย ์และแอนเดอรเ์ซน ดังนี้ 

1. ดา้นระบบการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 
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1.1 ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ หมายถึง ความยากง่ายและความ
มากนอ้ยของเงื่อนไขบัตรประกันสุขภาพ  ที่จะทําใหเ้กดิสทิธใินการขอรับบรกิาร 

1.2 ความทั่วถงึพอเพยีงของการบรกิาร หมายถงึ ประมาณของการบริการที่ให้นั้น 
ครอบคลุมพื้นที่และกลุม่บุคคลตา่ง ๆ ไดอ้ยา่งทั่วถงึ 

1.3 การมีคุณค่างทางประโยชน์ใช้สอยของผลบริการที่ได้รับ หมายถึง ผลลัพธ์
ของบริการที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดท้ายของการดําเนินการนั้น ๆ ว่ามีคุณค่าหรือ
ประโยชนต์อ่ผู้รับบรกิารหรอืผู้ใช้บรกิารมากนอ้ยเพยีงใด 

1.4 ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบบริการ  หมายถึง  ความดีขึ้นในด้าน
ปรมิาณหรอืคุณภาพของระบบการใหบ้รกิาร เปรยีบเทยีบกับอดตีที่ผ่านมา 

2. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 
2.1 ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ หมายถึง ความยากง่ายในการขอมา

รับบรกิาร 
2.2 ความรวดเร็วในขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความมากนอ้ยของจํานวน

ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินในขั้นตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา เช่น ขั้นตอนการ
ตดิตอ่ ขัน้ตอนการขอรับการรักษาพยาบาล 

2.3 ความสม่ําเสมอต่อเนื่องของบริการ หมายถึง ความคงเส้นคงวาของการ
ใหบ้รกิาร 

2.4 ความมคีุณภาพบรกิาร หมายถงึ อันตรายที่เกิดขึ้นจากกระบวนการให้บริการ
หรอืผลลัพธข์องบรกิาร 

3. ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 
3.1 ความเอาใจใส่ในงานหน้าที่บริการของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและ

ตัง้ใจในงานหนา้ที่บรกิาร เช่น การกุลกีุจอในการใหบ้รกิารนัน้ ๆ 
3.2 เท่าเทียมกัน ไม่ลําเอียง เช่น การใช้บริการต่อผู้มีสิทธิในบัตรประกันสุขภาพ

ทุกคนเหมอืนกัน 
3.3 การมีบุคลิก ท่าที และมารยาท ในการบริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ

ผู้รบับรกิารในลักษณะยิ้มแยม้ แจม่ใส  หรอืบึ้งตงึ 
3.4 ความซื่อสัตย ์สุจรติของผู้ใหบ้รกิาร หมายถึง ความไว้เนื้อเชื่อในได้ และความ

ตรงไปตรงมา ต่อหน้าที่ของการให้บริการ โดยไม่มีการเรียกร้องประโยชน์อันมิพึงได้จาก
ผู้รับบรกิาร เช่น การเรยีกเก็บเงนิเพิ่มจากผู้รับบรกิารที่มบีัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า  ในส่วนที่
ตอ้งใหก้ารรักษาพยาบาลไมค่ดิมูลคา่ 
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งานว จัิย ที่เ ก ี่ย วข้อ ง 
น า ย บ ุ ญ เ ชิ ด   พิ ม เ ส น  (2551) ได ้ศ ึกษาว ิจ ัย  ร ูปแบบการพัฒนาระบบการ

ปฏิบัติงานของคณะกรรมการสถานศึกษาขันพื้นฐาน โรงเรียนขนาดใหญ่ เขตพื้นที่การศึกษา
นครศรีธรรมราชเขต 1 จังหวัดนครศรีธรรมราช การวิจัยครั้งนี้ มีขั้นตอนการวิจัย คือการ
วิเคราะห์รูปแบบการออกแบบ รูปแบบ การตรวจสอบรูปแบบ ปรับปรุงรูปแบบของคณะกรรมการ
สถานศึกษาขั้นพื้นฐาน โรงเรียนขนาดใหญ่ เขตพื้นที่การศึกษานครศรีธรรมราช เขต 1 จังหวัด
นครศรธีรรมราช ผลการวจิัยพบวา่ 

1. ผลการวเิคราะหง์าน  ของคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานโรงเรียนขนาดใหญ่
เขตพื้นที่การศกึษานครศรธีรรมราช เขต1จังหวัดนครศรธีรรมราช พบวา่ 

1.1 การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงาน การปฏิบัติในหน้าที่งานที่รับผิดชอบใน หน้าที่
อื่น ๆ ที่ตอ้งปฏบิัต ิการควบคุมบังคับบัญชา และลักษณะวิธีปฏิบัติงาน การวิเคราะห์งานเพื่อใช้
เป็นเครื่องมอืวจิัยในการปฏบิัตงิาน การใช้วัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือในการปฏิบัติงาน การติดต่อ 
ประสานงาน การบันทึกและการรายงานผลการตรวจสอบงาน  มีการปฏิบัติโดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง 

2. คุณสมบัติของผู้ที่จะเป็นคณะกรรมการสถานศึกษา ด้านความรู้พื้นฐานที่ดํารง
ตําแหน่งคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานสูงสุดคือ  ปริญญาตรี 

3. ระบบการปฏิบัติงานของคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานประกอบด้วย
โครงสรา้ง  4 ดา้น คอืปัจจัยนําเขา้ กระบวนการ ผลผลติ และ ปอ้นกลับ 

4. องค์ประกอบของระบบการปฏิบัติงาน  ของคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน
โรงเรียนขนาดใหญ่ เขตพื้นที่การศึกษานครศรีธรรมราช เขต 1  จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้าน
ปัจจัยนําเข้าประกอบด้วย วัตถุประสงค์ของการปฏิบัติงาน ตัวบ่งช้ีและเกณฑ์การปฏิบัติงาน
เครื่องมอื และเอกสารประกอบการปฏบิัตงิาน 

5. องค์ประกอบของระบบการของคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานโรง เรียน
ขนาดใหญ ่เขตพื้นที่การศกึษานครศรธีรรมราช เขต 1 จังหวัดนครศรธีรรมราชด้านกระบวนการ
ประกอบดว้ย การวางแผนการปฏบิัตงิาน การสรา้งและพัฒนาเครื่องมอื การเก็บรวบรวมข้อมูล
ผลการปฏบิัตงิาน โดยเปรยีบเทยีบกับเกณฑท์ี่กําหนดไว ้

6. องค์ประกอบของระบบการปฏิบัติงานของคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน
โรงเรียนขนาดใหญ่ เขตพื้นที่การศึกษานครศรีธรรมราช เขต 1 จังหวัดนครศรีธรรมราช      
ด้านผลผลิตประกอบด้วยบันทึกผลการปฏิบัติงานของ คณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน
รวมทัง้คณะ 
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7. องค์ประกอบของระบบของคณะกรรมการสถานศึกษา ขั้นพื้นฐานโรงเรียนขนาดใหญ ่
เขตพื้นที่การศกึษานครศรธีรรมราช เขต 1 จังหวัดนครศรธีรรมราช ด้านข้อมูลป้อนกลับสําหรับ
คณะกรรมการสถานศกึษาขัน้พื้นฐานและขอ้มูลปอ้นกลับสําหรับสถานศกึษา 

จากทฤษฎีดังกล่าวสรุปได้ว่าการปรับปรุงระบบเพื่อนํามาพัฒนารูปแบบการพัฒนา
งานด้านบริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทองคลัง  มีระเบียบ แลกฎหมายต่างๆ          
ที่กําหนดไวใ้หถ้อืปฏบิัติกิจกรรมทางการคลังที่สําคัญ   และมีระบบความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน 
มอียา่งนอ้ย 7 กจิกรรม คือ 1 การกําหนดนโยบาย และแผนการคลัง 2 การบริหารงบประมาณ  
3 การบริหารการจัดเก็บรายได้ และการหารายได้ 4 การบริหารเงินสะสม 5 การบริหารพัสดุ  
6 การบัญชีและระบบขอ้มูลทางการคลัง 7 การประเมนิผลทางการคลัง 

 กองคลัง มกีระบวนการบรหิารงานคลังและการนําเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารด้าน
งานจัดเก็บรายได้ ด้านงานแผนที่ภาษีและทะเบียนและทรัพย์สิน ด้านงานธุรการด้านการเงิน
และบัญชี และด้านงานพัสดุและทรัพย์สิน การให้บริการประชาชน โดยการให้บริการแบบ One 
Stop Service คือการให้บริการร่วมกันเสร็จสิ้นในจุดเดียว และกําหนดแล้วเสร็จทุกขั้นตอน    
ทุกหนว่ยงาน สามารถเชื่อมโยงประสานกันไดใ้นแนวราบ และมปีระชาสัมพันธ์คอยให้คําแนะนํา  
และการใหบ้รกิารเชิงรุก:การบรกิารเคลื่อนที่ของเทศบาล เคลื่อนที่ไปตามชุมชนตา่ง ๆ ทุกหน่วยงาน
ของเทศบาล ฯ เดินทางไปพบประชาชน เช่น เทศบาลออกหน่อยพบประชาชนทุกเดือน และ 
การใหบ้รกิารออกเก็บภาษถีงึหมูบ่า้น 

อ ร พิ น  ธ นิ ก ุ ล  (2 546)  ได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการฝาก-ถอน
ของธนาคาร:กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาย่อยแม่กลอง พบว่าลูกค้า       
มีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ
มาก เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านช่องทางให้บริการ ได้แก่ ทําเล ที่ตั้งของธนาคาร
หาง่าย และสะดวกในการติดต่อ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ได้แก่ การจัดระบบคิวเพื่อ
รอรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอใช้บริการ เช่น การเปิดบัญชี การฝาก-ถอน
เงิน และขั้นตอนการให้บริการ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ได้แก่ พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรยีบรอ้ย ความถูกตอ้งในการใหบ้รกิาร ความกระตือรือร้น และความเอาใจใส่ในการให้บริการ 
ความสามารถในการให้คําแนะนําปรึกษาและแก้ไขปัญหา การต้อนรับและการกล่าวคําอําลา 
ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่เงินฝากออมทรัพย์ บัตรเอทีเอ็ม เงินฝากกระแสรายวัน เงินโอน บัตร
เครดติ เงนิฝากประจําและเงนิกูเ้บกิเงนิเกนิบัญชี ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ได้แก่ ความชัดเจน
ของป้ายประกาศ ป้ายแนะนําบริการ ความเข้าใจในเอกสารเผยแพร่ข้อมูลบริการของธนาคาร 
และการโฆษณาประชาสัมพันธ์ด้านสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ ได้แก ่
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ความสะอาดเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยของธนาคาร ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ์ และระบบ
เทคโนโลยีส่วนด้านราคามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับพึงพอใจปานกลาง ได้แก่ อัตราดอกเบี้ย อัตรา
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการบัตรเอทีเอ็มจากผลการศึกษาดังกล่าว ธนาคารควรพิจารณา
ปรับปรุงการให้บริการในทุกๆด้านโดยพิจารณาถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ธนาคารต้องให้ความสนใจในการที่จะเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ๆ ที่มีความ
หลากหลายและตรงกับความต้องการของลูกค้าด้านราคา ธนาคารจะต้องให้บริการที่ดีในด้าน
อื่นๆเพื่อมาทดแทนหรือลบล้างปัจจัยด้านราคาที่ลูกค้าไม่พึงพอใจ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีความได้เปรียบ เนื่องจากมีสาขาจํานวนมาก ควรเพิ่มการจัดสถานที่ภายในให้
เป็นสัดส่วนในการติดต่อ ซึ่งเป็นสิ่งที่ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้น ด้านการส่งเสริม
การตลาด สาขาควรให้ความสําคัญกับลูกค้ากลุ่มอาชีพเกษตรกร ซึ่งมีความพึงพอใจด้านการ
ส่งเสริมการตลาดในระดับปานกลาง โดยคอยสอบถามความต้องการและให้คําแนะนําเมื่อ
ลูกคา้กลุม่นี้มาใช้บรกิาร ดา้นพนักงานผู้ใหบ้รกิาร พนักงานควรจะยิ้มแย้มและทักทายกับลูกค้า 
เพื่อสร้างความประทับใจให้เกิดกับลูกค้า ด้านสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ
ให้บริการ ปัจจัยที่เป็นปัญหาคือไม่มีที่จอดรถ สาขาควรให้บริการที่รวดเร็ว หรือจัดให้มีสิ่ง
อํานวยความสะดวกดา้นอื่นๆมาทดแทน ด้านกระบวนการในการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่สร้าง
ความพึงพอใจในระดับมากแก่ลูกค้า แต่ธนาคารก็ต้องคอยปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง เพื่อรักษาระดับความพึงพอใจนี้ไว้   และพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสาขา
ตอ่ไป 

จากทฤษฏสีามารถสรุปไดว้า่ การพัฒนาปรับปรุงระบบและกระบวนการให้บริการแก่ลูกค้า
ที่มารับบริการ หัวใจของการบริการคือ การอํานวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง
การสนับสนุน การเรง่รัดการทํางานตามสายงาน และความกระตอืรอืร้นต่อการให้บริการคนอื่น 
รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น ต้องการให้ผู้อื่นประสบ
ความสําเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ สิ่งที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจและมีความต้องการคือ ความ
รวดเร็ว  ประหยัดเงนิและเวลา เกดิความรูส้กึที่ดตีอ่ผู้ใหบ้รกิาร  

ภ ร ร ค พ ล  อ ุ ต ร ะ ท อ ง  ( 2 552 )   ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อการใช้บริการศูนย์บริการ บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคส์ จํากัดในเขตรุงเทพมหานคร    
ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจทั้ง 7ด้าน สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
คาดหวังในระดับที่มากเช่นกัน ซึ่งสามารถเรียงลําดับระดับความคาดหวังจากมากไปหาน้อย   
ได้ดังนี้  ด้านพนักงาน  ด้านสถานที่ประกอบการ  ด้านความสะดวกและรวดเร็ว ด้านข้อมูล     
ที่ไดร้ับจากการบรกิาร  ดา้นการประสานงานการบรกิาร ดา้นคุณภาพการบรกิารและด้านราคา
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ค่าใช้จ่าย ซึ่งสอดคล้องกับ สุดาพร ใจอินทร์ (2546) จากการศึกษาเรื่อง ระดับความพึงพอใจ
และปัญหาของผู้เอาประกันชีวิตต่อการให้บริการหลังการขายของตัวแทนบริษัท อินเตอร์ไลฟ ์
จอห์นแฮนคอคประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม่ด้านความพึงพอใจต่อการ
บริการหลังการขายของตัวแทนประกันชีวิต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
บรกิารดา้นการเขา้ถงึผู้เอาประกัน ดา้นการตดิต่อสื่อสารด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความสามารถ
ของบุคลากร ด้านความมีน้ําใจของบุคคลากรด้านความน่าเชื่อถือของตัวแทน ด้านความไว้วางใจ 
ดา้นการตอบสนองผู้ใช้บรกิารประกันชีวติในระดับมากทุกดา้น 

นางสาวกนกวรรณ เหมือนโค้ว (2550) ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต ิจํากัด (มหาชน) สาขา ยอ่ยคารฟ์ูร์บางนอน ผลการศึกษา สรุปได้
ดังนี้ ผู้ใช้บรกิารมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารธนชาต อยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณา
เป็นราย พบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านสถานที่ 
ดา้นบุคลากรผู้ใหบ้รกิาร ดา้นลักษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการในการใหบ้รกิาร 

 
ก รอ บ แนวคดิ ในก ารว จัิย  

จากการศึกษา ระบบการให้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทองที่ประชาชน
พึงประสงค์ ผู้วิจัยได้กําหนดขอบเขตด้านเนื้อหา และได้นําแนวคิดทฤษฎี ปัจจัยความพึงพอใจ
ตามองค์ประกอบของการให้บริการ อ้างใน กุลนดา โฃติมุกกะ (2538, หน้า 50-51) และ
สอดคล้องกับปัจจัยพื้นฐานของอเดย์ และแอนเดอร์เซน มาประยุกต์ใช่เป็นแนวทางในการ
ศกึษาวจิัย  
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        ต ัวแป รอ สิ ระ           ต ัวแป รต าม  
(Ind ep end e nt Vari ab les               (Dep end e nt Vari ab les )   
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 

ภ าพ 6 แส ดงก รอ บ แนวคิ ด 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ มุ่งศึกษาถึงระบบการให้บริการ ต่อความพึงประสงค์ของผู้มารับ
การบริการของกองคลัง เทศบาลตําบลท่าวังทอง ประกอบด้วยตัวแปรอิสระ (Independent 
Variables) ด้านข้อมูลทั่วไป คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ซึ่งมี
ความสัมพันธ์กับ ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือระดับความพึงประสงค์ของประชาชน
ผู้มารับบริการของกองคลัง 6 ภารกิจ ซึ่งมีทั้งหมด 4 ด้านด้วยกันคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก  

 

ข้อ ม ูลท่ัวไป  
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. การศกึษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้  
 

ร ะ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง
ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ต ํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ที่
ป ระ ชาช นพึ งป ระ ส งค์ จํา นว 4 ด ้า น 
ได ้แก  ่
1.ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร 
2.ดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอน   
   การใหบ้รกิาร 
3.คุณภาพการใหบ้รกิาร 
4.ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก 

 



บทท่ี 3 
 

วิธกีารดําเนนิการวิจัย 
 

การศึกษาเรื่อง ระบบการให้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทองที่ประชาชน
พึงประสงค์ โดยมุ่งศึกษาด้านระบบการให้บริการงาน 6 ภารกิจของกองคลัง ด้านงานบริหาร
ทั่วไป งานการเงนิและงานบัญชี งานงบประมาณ/สถิติการคลัง งานพัฒนารายได้ งานพัสดุและ
ทะเบียนทรัพย์สิน และงานแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Restionnaire) ชนดิเชิงสํารวจ (Survey Research) ในบทนี้จะเสนอขั้นตอนการวิจัย
โดยมเีนื้อหารายละเอียดเกี่ยวกับประชากร กลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล การ
สร้างเครื่องมือในการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งจะกล่าว
รายละเอยีดดังตอ่ไปนี้ 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี้ ม ี6 กลุม่ซึ่งม ีจํานวน 3,792 คน ประกอบดว้ย 
1. ประชาชนที่มาใช้บรกิารดา้นงานบรหิารทั่วไปมจีํานวนทัง้สิ้น 196 คน 
2. ประชาชนที่มาใช้บรกิารดา้นงานการเงนิและงบประงานบัญชี จํานวนทัง้สิ้น 860 คน 
3. ประชาชนที่มาใช้บรกิารดา้นงานงบประมาณ/สถติกิารคลัง มจีํานวนทัง้สิ้น 320 คน 
4. ประชาชนที่มาใช้บรกิารดา้นงานพัฒนารายได ้มจีํานวนทัง้สิ้น 1,780 คน 
5. ประชาชนที่มาใช้บรกิารดา้นงานพัสดุและทะเบยีนทรัพยส์นิ มจีํานวนทัง้สิ้น 516 คน 
6. ประชาชนที่มาใช้บรกิารดา้นงานแผนที่และทะเบยีนทรัพยส์นิ จํานวนทัง้สิ้น 120 คน  

ขั้นตอนการคัดเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
ผู้ศึกษากําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ได้คํานวณตามหลักการแปรผัน

ร่วมกันระหว่างขนาดกลุ่มตัวอย่างกับความคลาดเคลื่อนที่เกิดขั้นจากการสุ่มตัวอย่างตามสูตร
ของ ทาโรยามาเน่ (Taro Yamane,1973 : 727-728 อ้างถึงใน ณรัณ ศรีวิหะ, 2540, หน้า 68) 
มาใช้ใน การสุ่ม ณ ระดับความ คลาดเคลื่อนที่ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% เพื่อให้ได้
กลุม่ตัวอยา่งที่เหมาะสม ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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จากสูตร     n    =             N  

                         1+Ne2  

   n  =  ขนาดของกลุม่ตัวอยา่ง  
             N  = จํานวนประชากรทัง้หมดที่ตอ้งศกึษา 
               e  = ความคลาดเคลื่อนจากความเป็นจรงิ กําหนดเป็น .05 

แทนค่า 
 

  n =                   3,792   
                  1+3,792 (0.05)2 
               
        n =         362 คน 

ดังนัน้กลุม่ตัวอยา่งที่จะใช้ในการกําหนดสัดสว่นของประชากร คอื  362 คน  

 
ตาราง 1 แสดงการคัดเลอืกกลุ่มตัวอย่าง      

ประเภทผู้มาใช้บรกิาร จํานวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง ร้อยละ 
1. งานบรหิารทั่วไป 196 19 5.17 
2. งานการเงนิและงานบัญชี 860 82 22.68 
3. งานงบประมาณ/สถติกิารคลัง 320 31 8.44 
4. งานพัฒนารายได ้ 1,780 170 46.94 
5. งานพัสดุและทะเบยีนทรัพยส์นิ           516 49 13.61 
6. งานแผนทีภ่าษแีละทะเบียนทรัพยส์นิ 120 11 3.16 

รวม 3,792 362 100.00 

 
เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บข้อมูล  

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาในแต่ละด้าน ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ใน
การเก็บข้อมูล ซึ่งได้สร้างแบบสอบถามปลายปิด (Closed-ended response question) โดยมี
รายละเอยีดดังนี้ 

ตอนที่ 1 ขอ้มูลทั่วไปของกลุม่ตัวอยา่ง 
ตอนที่ 2 ขอ้มูลการใช้บรกิาร 
ตอนที่ 3 ความพงึประสงคข์องประชาชนในการรับบรกิาร 
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ตอนที่ 4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ  

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศกึษาวจิัยครัง้นี้ม ี2 ประเภท คอื 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผู้ศึกษาเก็บข้อมูลด้วยตนเองจากกลุ่มตัวอย่าง

จํานวน 19 คน 82 คน 31 คน 170 คน 49 คน และ 11 คน โดยแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเป็น
แบบสอบถามที่ใหผู้้ถูกสัมภาษณก์รองขอ้มูลดว้ยตัวเอง 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) เก็บรวบรวมจากเอกสารต่าง ๆ  ของกองคลัง
เทศบาล และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นกรอบแนวความคิดของการวิจัยและ การวิเคราะห์
สรุปผลวจิัย 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้ เมื่อผู้ศึกษาได้รับแบบสอบถามที่ทํา

ครบตามจํานวนแล้ว ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามมาตรวจความถูกต้องแล้วจึงนําข้อมูลที่ได้มา
ประมวลผลดว้ยระบบคอมพวิเตอร ์

 

ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมอื 
การสรา้งเครื่องมอืเพื่อใช้ในการเก็บขอ้มูล  มขีัน้ตอนดังนี้ 
1. ผู้ศกึษาไดด้ําเนนิการสรา้งเครื่องมอืขึ้นตามกรอบแนวคดิของ ทาโรยามาเน ่
2. นําเครื่องมอืที่สรา้งขึ้นเสนออาจารยท์ี่ปรกึษาเพื่อตรวจสอบรายละเอยีดของเนื้อหา 
3. ขอความอนุเคราะห์ผู้เช่ียวชาญจํานวน 3 ท่านเพื่อพิจารณาตรวจสอบ และ

เสนอแนะในการปรับปรุงเครื่องมอื  
4. นําเครื่องมอืมาปรับปรุงแกไ้ข เมื่อเสร็จและนําเสนอผู้เช่ียวชาญตรวจสอบอกีครัง้ 
5. จัดพมิพเ์ครื่องมอืแลว้จงึนําเครื่องมอืที่เสร็จสมบูรณไ์ปดําเนนิการเก็บขอ้มูล 

 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื 
ผู้ศึกษาได้ทําการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

ของแบบสอบถาม กอ่นที่จะนําแบบสอบถามไปทําการเก็บขอ้มูลจรงิดังนี้ 
1. การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผู้ศึกษาได้สร้างแบบสอบถามเพื่อทําการวัด

ค่าตัวแปรที่เกี่ยวข้อง โดยเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาโครงสร้างแบบสอบถาม เนื้อหา 
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และภาษาที่ให้เหมาะสมเป็นที่เข้าใจของทั้งผู้ตอบและผู้ทําการวิจัย หลังจากนั้นจึงได้นํา
แบบสอบถามไปทําการทดสอบก่อนนําไปใช้จริง (Pre-Test) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณลักษณะ
ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 20 คน แล้วจึงนําไปทดสอบหาค่าความน่าเชื่อถือของ
แบบสอบถาม 

2. การทดสอบความนา่เชื่อถอื (Reliability) ผู้ศกึษาไดน้ําแบบสอบถามที่ทดสอบความ 
เที่ยงตรงและทําสอบกอ่น (Pre-Test) มาหาคา่ความนา่เชื่อถอืของแบบสอบถามที่ทดสอบความ
คดิเห็นโดยใช้สูตร  

  α = n            1∑ si 2 
                                    n – 1           st 2 

 เมื่อ  α  = สัมประสทิธค์วามเชื่อมั่น 
  n          = จํานวนของแบบสอบถาม 

si 2           =        ค่าความแปรปรวนของคะแนนแตล่ะข้อ      
                   st 2          =        คา่ความแปรปรวนของคะแนนจากผู้ตอบแตล่ะคน 

 
การวัดค่าตัวแปรและเกณฑ์การให้คะแนน 
 ผู้ศกึษาไดก้ําหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนการวัดตัวแปร  ดังตอ่ไปนี้ 

ตอนที่ 1 ขอ้มูลทั่วไปของกลุม่ตัวอยา่ง 
ตอนที่ 2 ขอ้มูลการใช้บรกิาร 
ตอนที่ 3 ความพงึประสงคข์องประชาชนในการรับบรกิาร 
ตอนที่ 4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

 โดยมกีารแปลคา่การรับรูเ้ป็น 5 ระดับ คอื 
  พงึประสงคม์ากที่สุด  5 
  พงึประสงคม์าก   4 
  พงึประสงคป์านกลาง  3 
  พงึประสงคน์้อย   2 
  ไมพ่งึประสงค์                       1 

จากการแบง่ระดับการประเมนิคา่ 5 ระดับ ในแบบสอบถามที่ใช้กับผู้มารับบรกิารของ
กองคลัง ดว้ยการกําหนดอันตรภาคช้ัน    
  อันตรภาคช้ัน  (Class Interval)  =  พสิัย (Range)    
                                                      จํานวนช้ัน 
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             = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                                                                     จํานวนช้ัน 
     = 5 – 1 

                                    5        
   = 0.80 

ดังนัน้ จึงกําหนดระดับของความพงึประสงคโ์ดยแบง่เป็น  5 ระดับ แตะละระดับมีคา่
คะแนนแตง่ต่างกัน 0.80 คะแนนดังนี้ 
  ระดับคะแนน 4.21 – 5.00 = พงึประสงคม์ากที่สุด 
  ระดับคะแนน 3.41 – 4.20 = พงึประสงคม์าก 
  ระดับคะแนน 2.61 – 3.40 = พงึประสงคป์านกลาง 
  ระดับคะแนน 1.81 – 2.60 = พงึประสงคน์อ้ย 
  ระดับคะแนน 1.00 – 1.80 = ไมพ่งึประสงค ์

ส่วนที่ 4 คําถามเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ เป็นคําถามชนิดปลายเปิด (Open – 
Ended Question) ซึ่งส่วนใหญ่ของปัญหา อุปสรรค ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อนํามาเป็น
ขอ้มูลในการปรับปรุงการดําเนนิงานของกองคลัง เทศบาลตําบลทา่วังทองตอ่ไป 

 
การแปรผลค่าคะแนน 
 การแปรผลค่าคะแนนความพึงประสงค์ในรูปแบบอัตราร้อยละ ค่าค่าเฉลี่ย ตามสูตร
การคํานวณดังนี้ 
 รอ้ยละ  (Percentage) ใช้สูตรดังนี้ (บุญชุม ศรสีะอาด. 2545, หนา้ 105) 
                                              P   =   ƒ  ×  100 

                      N  
 เมื่อ     P    แทน รอ้ยละ 
               ƒ           แทน ความถี่ที่ตอ้งการแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
          N          แทน  จํานวนความถี่ทัง้หมด 

 คา่เฉลี่ย  (arithmetic  Mean) ใช้สูตรดังนี้  (บุญชม ศรสีะอาด, 2545, หนา้ 105) 
 
        Χ  =      ∑x  
                                    N 
 



36 

    เมื่อ     Χ        แทน       คา่เฉลี่ย 

     ΣX      แทน       ผลรวมของคะแนนทัง้หมดของกลุม่ 
                                     N       แทน       จํานวนของคะแนนในกลุม่ 

การประมวลผล วเิคราะห์ผล และรายงานผล 
การประมวลผล  วิเคราะห์ผล และรายงานผล ใช้การลงรหัส การบันทึก และการ

ประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําหรับการวิจัย และใช้วิธีการทางสถิติในการวิเคราะห์
และนําเสนอข้อมูล ทั้งนี้รูปแบบการวิเคราะห์และนําเสนอผล จะมีการนําเสนอค่าการแจกแจง
ความถี่ ค่าร้อยละ การให้ค่าคะแนน การคิดค่าคะแนนเฉลี่ย การแปรความหมายของค่าคะแนนเฉลี่ย 
รูปแบบการนําเสนอจะนําเสนอเป็นตารางที่แจกแจงค่าสถิติต่าง ๆ ของตัวช้ีวัด (ข้อคําถาม) แต่
ละข้อ ผลรวมของแต่ละด้าน เช่น ด้านความพึงประสงค์ต่อการให้บริการของพนักงานหรือ
บุคลากรที่ใหบ้รกิาร ดา้นสถานที่ ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว ด้านคุณภาพการให้บริการและ
ความประสงคด์า้นความเชื่อมั่นการใหบ้รกิารและคา่เฉลี่ยรวมทุกดา้นเป็นตน้ 

การสรุปผล 
จากการประเมนิในครัง้นี้จะเป็นการใช้การวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้ตารางและเพื่อใช้เป็น

ขอ้มูลที่ประกอบกันในการสรุปผล โดยผลการประเมินที่ได้มา จะเป็นแนวทางในการดําเนินงาน
ของกองคลังเทศบาลตําบลทา่วังทองอยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลตอ่ไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ก า ร ศึ ก ษ า ร ะ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ท ี่ ป ร ะ ช า ช น พ ึ ง
ป ร ะ ส ง ค ์  โ ด ย ศึ ก ษ า จ า ก ก ล ุ่ ม ป ร ะ ช า ก ร ผู้ ม า รั บ บ ริ ก า ร จ า ก   ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง  
อํ า เ ภ อ เ มื อ ง พ ะ เ ย า  จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า ใ น ป ี ง บ ป ร ะ ม า ณ   พ . ศ . 2 5 5 4   ผู้ ศึ ก ษ า ไ ด ้ ใ ช้ แ บ บ ส อ บ ถ า ม  เ ป ็ น

เ ครื่องมอืใ นก ารเ ก ็บ รวบ รวมขอ้มูลจาก ก ล ุม่ตัวอย า่งจํานวน  362   ค น  �� �����	
��
����������

�	�������������������������������� ������������ � 3 ��
� "�	��� 
ตอนท ี่  1  ขอ้มูลท ั่วไ ป ของผู้ตอบ แบ บ สอบ ถ าม 
ตอนท ี ่ 2   เ ป ็นขอ้มูลเ ก ี่ยวก ับ ก ารใ ช้บ รกิ าร 
ตอนท ี่  3  เ ป ็นขอ้มูลเ ก ีย่ วก ับ ความพงึป ระสงค ใ์ นก ารบ รกิ ารดา้นตา่ง ๆ  ของก องคล ัง  
ตอนท ี ่ 4  ป ัญหาและขอ้เ สนอแนะ 

 
ตอนที่  1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตาราง 2 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามเพศ 

เพศ  จํานวน ร้อยละ 
ชาย 176  48.62  
หญ งิ 186  51.38 

รวม 362  100. 00  

 
จ า ก ต า ร า ง  2  พ บ ว ่ า  ป ร ะ ช า ก ร ส ่ ว น ใ ห ญ ่  เ ป ็ น ห ญ ิ ง  จํ า น ว น  1 8 6  ค น ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ 

52 .38  และเ พศชาย   จํานวน  176 คน คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 48.62  
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ตาราง 3 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามอายุ 

อาย ุ จํานวน ร้อยละ 
     ต่ําก ว า่ 30 ป  ี
     มาก ก ว า่ 30 ป  ี–  40 ป  ี
     มาก ก ว า่ 40 ป  ี–  50 ป  ี
     มาก ก ว า่ 50 ป ขีึ้นไ ป  

42  
141 

105  
74  

11.60  
38.95 

2 9.01 
2 0.44  

รวมท้ังสิ้น 362 100.00 
 
จาก ตาราง 3 พบ ว า่ ป ระชาก รสว่นใ หญ  ่ มอีาย ุม า ก ก ว ่ า  3 0  ป ี  –  4 0  ป ี  จํ า น ว น  1 4 1  ค น 

ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  3 8 . 9 5  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ม า ก ว ่ า  4 0 -5 0  ป ี  จํ า น ว น  1 0 5  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 9 . 0 1 
มาก ว า่ 50 ป ขีึ้นไ ป  จํานวน 74 คน คดิเ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 0 . 4 4  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด  ค ื อ  ต่ํ า ก ว ่ า  3 0  ป ี  จํ า น ว น 
42  คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 11.60  

 
ตาราง 4 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามการศึกษา 

การศึกษาสูงสุด จํานวน ร้อยละ 

    ต่ําก ว า่ป ร ะถ มศกึ ษ า /ไ มไ่ ด เ้ รยี น 
    ป ระถ มศกึ ษ า 
    มัธ ย มศกึ ษ าตอนตน้ 
    มัธ ย มศกึ ษ าตอนป ลาย /ป วช. 
    อนุป รญิ ญ าหรอืเ ท ยี บ เ ท า่/ป วส. 
    ป รญิ ญ าตร ี
    ส ูงก ว า่ป รญิ ญ าตร ี

36 
45 

39 
38 
89 
95 

2 0 

9 .94 
12 .43 

10.77  
10.50  

2 4.59 
2 6.2 4 

5.2 2  

รวมท ัง้ส ิ้น  362  100. 00  

   
จ า ก ต า ร า ง  4  พ บ ว ่ า  ป ร ะ ช า ก ร ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ร ะ ด ั บ ก า ร ศึ ก ษ า  ป ริ ญ ญ า ต รี  จํ า น ว น  9 5 

คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 2 6.2 4 รองลงมาคอื อ นุ ป ริ ญ ญ า ห รื อ เ ท ี ย บ เ ท ่ า / ป ว ส .  จํ า น ว น  8 9  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น
รอ้ย ละ 2 4.59 ป ร ะ ถ ม ศึ ก ษ า  จํ า น ว น  4 5  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 2 . 4 3  มั ธ ย ม ศึ ก ษ า ต อ น ต้ น  3 9  ค น 
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 10.77 มัธ ย มศกึ ษ าตอนป ลาย /ป วช. จํานวน 38 คน คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 1 0 . 5 0  ต่ํ า ก ว ่ า
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ป ร ะ ถ ม ศึ ก ษ า / ไ ม่ ไ ด ้ เ รี ย น  จํ า น ว น  3 6  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  9 . 9 4  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด ส ู ง ก ว ่ า ป ริ ญ ญ า ต ร ี
จํานวน 2 0 คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 5.2 2  

  

ตาราง 5 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามอาชีพ 

อาชพี จํานวน ร้อยละ 
    นัก เ รยี น/นัก ศกึ ษ า 12  3.31 
    รับ ราชก าร/รัฐว สิาหก จิ 60  16.57  
    ล ูก จา้ง/พนัก งานบ รษิ ัท  90  2 4.86 
    ผู้ป ระก อบ ก าร/เ จา้ของธ ุรก จิ 46  12 .71 
    นัก ธ ุรก จิ 14 3.87  
    ค า้ขาย ราย ย อ่ย /อาชีพอสิระ 51 14.09  
    เ ก ษ ตรก ร 68 18.78  
    รับ จา้งท ั่วไ ป  18 4.97  
    อื่น ๆ  โ ป รดระบ  ุ 3 0.83  

รวมท ัง้ส ิ้น  362  100. 00  

 
จ า ก ต า ร า ง  5  พ บ ว ่ า  ป ร ะ ช า ก ร ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี อ า ชี พ ล ู ก จ้ า ง / พ นั ก ง า น บ ริ ษ ั ท  จํ า น ว น  9 0 

ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 4 . 8 6  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  เ ก ษ ต ร ก ร  จํ า น ว น  6 8  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 8 . 7 8       
รั บ ร า ช ก า ร / รั ฐ ว ิ ส า ห ก ิ จ  จํ า น ว น  6 0  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 6 . 5 7  ค ้ า ข า ย ร า ย ย ่ อ ย / อ า ชี พ อิ ส ร ะ 
จํ านวน 51 คน ค ิ ดเ ป ็ นร้ อย ละ 14.09 ผู้ ประก อบการ/เจ้ าของธ ุ รก ิ จ จํ านวน 46 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยล ะ 
12.71 รั บจ้ างท ั่ วไป  จํ านวน 18 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อย ละ 4.97 นั กธ ุ รก ิ จ จํ านวนน 14 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 
3.87 นั กเรี ยน/นั กศึ กษา จํ านวน 12 คน ค ิ ดเป ็ นร้ อยละ 3.31 และน้ อยส ุ ด ค ื อ อื่ น ๆ จํ านวน 3  ค น 
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 0.83 
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ตาราง 6 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามรายได้ส่วนตัวต่อเดอืน 

รายได้ จํานวน ร้อยละ 
         1 –   3, 000 บ าท  37 10.2 2  
    3, 001 –   6 , 000 บ าท  76  2 0.99 
    6 , 001 –   9 , 000 บ าท  86  2 3.76 
    9 , 001 –  12 , 000 บ าท  77  2 1.2 7 
   12 , 001 –  15, 000 บ าท  61  16.85 
   15, 001 –  18, 000 บ าท  15 4.14  
ตัง้แต ่18, 000 บ าท  ขึ้นไ ป  10  2 .76 

รวมท ัง้ส ิ้น  362  100. 00  

 
จาก ตาราง 6 พบ ว า่ ป ระชาก รสว่นใ หญ  ่มรีาย ไ ดต้อ่เ ด ื อ น  6 , 0 0 1 -9 , 0 0 0  บ า ท  ค ิ ด เ ป ็ น

รอ้ย ละ 2 3.76 รองลงมาค อื 9 , 0 0 1  –  1 2 , 0 0 0  บ า ท  จํ า น ว น  7 7  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 1 . 2 7  3 , 0 0 1 
–   6, 000 บ าท  จํานวน 76 คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 2 0.99 12 , 001 –  15, 000 บ าท  จํ า น ว น  6 1  ค น  ค ิ ด
เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 6 . 8 5  ร า ย ไ ด ้  1  –   3 , 0 0 0  บ า ท  จํ า น ว น  3 7  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 0 . 2 2  1 5 , 0 0 1  –  
18, 0 0 0  บ า ท  จํ า น ว น  1 5  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  4 . 1 4  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด  ค ื อ  ตั้ ง แ ต่  1 8 , 0 0 0  บ า ท  ขึ้ น ไ ป  
จํานวน 10 คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 2 .76 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บรกิาร 
 
ตาราง 7 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามการมาตดิต่อใช่บรกิารตามภารกจิ 

รายการ จํานวน (คน ร้อยละ 
งานบ รหิ ารท ั่วไ ป  19  5.17  
งานก า รเ งนิ/ งานบ ัญ ชี  31 2 2 .68 
งานงบ ป ร ะมา ณ /สถ ติกิ ารค ล ัง 82  8.44  
งานพ ัฒ นาร าย ไ ด ้  170  46.94  
งานพ ัสด ุ และท ะเ บ ยี นท รัพย ์ ส นิ 49  13.61 
งานแ ผนท ี่ภ าษ แีล ะท ะเ บ ยี นท รัพย ส์นิ  11 3.16 

รวมท ัง้ส ิ้น  362 100.00 

 
จาก ตาราง 7 พบ ว า่ ป ระชาก รสว่นใ หญ  ่มา ติ ด ต่ อ ใ ช้ บ ริ ก า ร เ ก ี่ ย ว ก ั บ ภ า ร ก ิ จ ง า น พ ั ฒ น า

ร า ย ไ ด ้  จํ า น ว น  1 7 0  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  4 6 . 9 4  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ง า น ง บ ป ร ะ ม า ณ / ส ถ ิ ติ ก า ร ค ล ั ง 
จํานวน 82  คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 8 . 4 4  ง า น พ ั ส ด ุ แ ล ะ ท เ บ ี ย น ท รั พ ย ์ ส ิ น  จํ า น ว น  4 9   ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย
ล ะ  1 3 . 6 1  ง า น ก า ร เ งิ น / ง า น บ ั ญ ชี  จํ า น ว น  3 1  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  2 2 . 6 8  ง า น ง บ ริ ห า ร ท ั่ ว ไ ป  
จํ า น ว น  1 9  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  5 . 1 7  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด  ค ื อ  ง า น แ ผ น ท ี่ ภ า ษ ี แ ล ะ ท ะ เ บ ี ย น ท รั พ ย ์ ส ิ น 
จํานวน 11 คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 3.16 

 

ตาราง 8 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามช่วงเวลาที่มาใช้บรกิาร  

ช่วงเวลา จํานวน (คน ร้อยละ 
08.30  -  10 .0 0 น.  102  2 8.18 
10.01   -  12 .0 0 น .  100  2 7.62  
12 .01  –   14.0 0 น .  60  16.57  
14.01  –   เ วลาป ดิบ รกิ าร  100  2 7.62  

รวมท ัง้ส ิ้น  362  100. 00  

 
จ า ก ต า ร า ง  8  พ บ ว ่ า  ป ร ะ ช า ก ร ส ่ ว น ใ ห ญ ่ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร  เ ว ล า  0 8 . 3 0 – 1 0 . 0 0  น .  จํ า น ว น 

1 0 2  ค น   ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ   2 8 . 1 8   ร อ ง ล ง ม า ค ื อ   1 0 . 0 1  - 1 2 . 0 0  น  แ ล ะ เ ว ล า  1 4 . 0 1  –  เ ว ล า ป ิ ด
บ รกิ าร จํานวน 100 คน ค ดิเป ็นรอ้ยละ  27.62 และนอ้ยท ี่สุดคอื 12.01-14.00 น. คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 16.57 



42  

ตาราง 9 แสดงจํานวนประชากร จําแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บรกิาร 

ระยะเวลา จํานวน ร้อยละ 
    นอ้ย ก ว า่  30  น าท  ี

164 45.30 

    3 0  นาท  ี  -  1 ช่ัวโ มง 
99 27.35 

    1    ช่ัวโ มง  –  1 ช่ัวโ มง  3 0 น าท  ี
23 6.35 

    1  ช่ัวโ ม ง 30  น าท  ี–   2  ช่ั ว โ มง 
20 5.52 

     มาก ก ว ่ า  2   ช่ัวโ ม งขึ้นไ ป 
56 15.47 

รวมท ัง้ส ิ้น  362  100. 00  

 
จ า ก ต า ร า ง  9  พ บ ว ่ า  ป ร ะ ช า ก ร ส ่ ว น ใ ห ญ ่  ใ ช้ เ ว ล า ใ น ก า ร ติ ด ต่ อ รั บ บ ริ ก า ร  น้ อ ย ก ว ่ า  3 0 

น า ท ี  จํ า น ว น  1 6 4  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  4 5 . 3 0  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  3 0  น า ท ี  –  1  ช่ั ว โ ม ง  จํ า น ว น  9 9  ค น 
คดิเ ป ็นรอ้ย ละ 2 7.35 มาก ว า่ 2  ช่ั ว โ ม ง ขึ้ น ไ ป  จํ า น ว น  5 6  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  1 5 . 4 7  1  ช่ั ว โ ม ง  –  1 
ช่ัวโ มง 30 นาท ี  จํ า น ว น  2 3  ค น  ค ิ ด เ ป ็ น ร้ อ ย ล ะ  6 . 3 5  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด  1  ช่ั ว โ ม ง  3 0  น า ท ี  –  2  ช่ั ว โ ม ง 
จํานวน 2 0 คน ค ดิเ ป ็นรอ้ย ละ 5.52  

 

ตอนที ่ 3  ��������	
���
����������������������������������   ��������
� 
ก า ร ศึ ก ษ า  ร ะ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ท ี่ ป ร ะ ช า ช น พ ึ ง

ป ร ะ ส ง ค ์  ผู้ ศึ ก ษ า ไ ด ้ ก ํ า ห น ด ค ว า ม พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ ไ ด ้  4  ด ้ า น  ค ื อ  ด ้ า น เ จ้ า ห น้ า ท ี่ / บ ุ ค ล า ก ร ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร 
ด ้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร  /  ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร , ด ้ า น ค ุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ด ้ า น ส ิ่ ง อํ า น ว ย ค ว า ม

ส ะ ด ว ก#�	�������
������$%&��� �����	�����������'�
(�)�
��*��$�+� ��������)���

�������
�����+��
��#,�������%���������� �+����"��
*   

�	������
(�
�+��
��#,�������%    
+��$	����� ����
��$����+��
* 
  พ งึป ระสงค ม์าก ท ี่สุด  5 
  พ งึป ระสงค ม์ าก    4 
  พ งึป ระสงค ป์ านก ลาง   3 
  พ งึป ระสงค น์้ อย    2  
  ไ มพ่ งึป ระสงค ์        1 
 จาก ก าร แบ ง่ระด ับ ก ารป ระเ มนิคา่ 5 ระด ับ  ใ นแบ บ สอบ ถ ามท ี่ใ ช้ก ับ ผู้ม ารับ บ รกิ ารข อง
ก องคล ัง ด ว้ย ก า รก ําหนด อั นตรภ าคช้ัน     
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  อันตรภาคช้ัน  ( Cla s s  I nt e r v a l)   =   พสิ ัย ( Ra ng e )     
                                                      จํานวนช้ัน 
                 =  คะแนนส ูงส ุด –  คะแนนต่ําส ุด 
                                                                                       จํานวนช้ัน 
                 =  5 –  1 

                                                            5        
              =  0.80 

 เ ก ณฑก์ ารว ัดระด ับ ของความพงึป ระสงค โ์ ดย แบ ง่เ ป ็น  5 ระด ับ  ด ังนี้ 
  ระด ับ คะแนน 4.2 1 –  5.00 =  พงึป ระสงคม์าก ท ี่สุด 
  ระด ับ คะแนน 3.41 –  4.2 0 =  พงึป ระสงคม์าก  
  ระด ับ คะแนน 2 .61 –  3.40 =  พงึป ระสงคป์ านก ลาง 
  ระด ับ คะแนน 1.81 –  2 .60 =  พงึป ระสงคน์อ้ย  
  ระด ับ คะแนน 1.00 –  1.80 =  ไ มพ่งึป ระสงค ์
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ตาราง 10  แสดงร้อยละและค่าเฉลี่ยความพึงประสงค์ในการรับบริการด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บรกิาร 

 ความพ งึป ร ะสงค ์  
 

ระด ับ ความพ ึ งป ระส งค ์  N = 362   
คา่  

เ ฉ ล ี่ย 

Χ 

 
 

ระด ับ  
 

มาก  
ท ี่สุด 

 
( 5) 

มาก  
 
 

( 4)  

ป าน
ก ลาง  

 
( 3) 

นอ้ย  
 
 

( 2)  

ไ มพ่งึ
ป ระ 

สงค ์
( 1) 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้
ให้บรกิาร 

1 . ค ว า ม ส ุ ภ า พ  ก ิ ริ ย า ม า ร ย า ท ข อ ง
เ จา้หนา้ท ี่ผู้ใ หบ้ รกิ าร 

 
 

87  
( 2 4.03)  

 
 

94 
( 2 5.97)  

 
 

110  
( 30.39)  

 
 

46 
( 12 .71)  

 
 

2 5 
( 6.91) 

 
 

3.48  

 
 

มาก  

2 .ความเ หมาะสมใ นก ารแตง่ก าย  
 

78  
( 2 1.55) 

57 
( 15.75)  

88 
( 2 4.31) 

112  
( 30.94)  

2 7 
( 7.46)  

3.13 
 

ป าน
ก ลาง  

3.ความเ อ าใ จใ ส  ่ก ระ ตอืรอื รน้
และควา มพรอ้มใ นก าร
ใ หบ้ รกิ ารของเ จ้ าหน้ าท ี่  

144  
( 39.78)  

72  
( 19.89)  

85 
( 2 3.48)  

42  
( 11.60)  

19  
( 5.2 5) 

3.77  มาก  

4.เ จา้ห นา้ท ี่ป ฏบิ ัตหิน้ าท ี่ แล ะ
ใ หบ้ รกิ ารโ ดย ย ดืมั่นความถ ู ก ตอ้ง 

ตามก ฎ ระเ บ ยี บ มมีา ตรฐา นเ ป ็น
ธ รรม 

166  
( 45.86)  

93 
( 2 5.63) 

60  
( 16.57)  

14 
( 3.87)  

2 9 
( 8.01)  

3.98 มาก  

5.เ จา้หน้ าท ี่มคีว ามรู ้คว าม
เ ช่ียวชาญ ใ นก ารป ฏบิ ัตหิน้ า ท ี ่

131 
( 36.19)  

12 0 
( 33.15)  

61  
( 16.85)  

46  
( 12 .46) 

4 
( 1.10)  

3.91 มาก  

6 . เ จ้ า ห น้ า ท ี่ มี ค ว า ม ซ ื่ อ ส ั ต ย  ์
ส ุจรติใ นก ารป ฏบิ ัตหินา้ท ี ่

157 
( 43.37)  

106  
( 2 9.2 8) 

52  
( 14.36)  

34 
( 9.39)  

13 
( 3.59)  

3.99 มาก  

ค่าเฉลี่ยรวม 3.71  มาก  

  
จ า ก ต า ร า ง  1 0  พ บ ว ่ า  ป ร ะ ช า ช น ส ่ ว น ใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง

ค ล ั ง  เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ด ้ า น เ จ้ า ห น้ า ท ี่ / บ ุ ค ล า ก ร ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  �
����'�
(�����
����������+� 
��� (Χ= 3.71) �����3(�#�4��5��� �����	�#�
�� �
��#,�������%�$	เ จ้ า ห น้ า ท ี่ มี ค ว า ม ซ ื่ อ ส ั ต ย  ์

ส ุ จ ริ ต ใ น ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ห น้ า ท ี่ �
����'�
(����������+���� (Χ=3 . 9 9 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ป ฏิ บ ั ติ
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ห น้ า ท ี่  แ ล ะ ใ ห้ บ ริ ก า ร โ ด ย ย ื ด มั่ น ค ว า ม ถ ู ก ต้ อ ง ต า ม ก ฎ  ร ะ เ บ ี ย บ มี ม า ต ร ฐ า น เ ป ็ น ธ ร ร ม �
����'�
(�����

�����+���� (Χ=3.98)  และนอ้ย ส ุด คอื ความเ หมาะสมใ นก ารแตง่ก าย �
����'�
(����������+���� 
(Χ=3.13)  
 

 ตาราง 11  แสดงร้อยละและค่าเฉลี่ยความพึงประสงค์ในการให้บริการ ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บรกิาร 

ความพ งึป ร ะสงค ์  
 

ระด ับ ความพ ึ งป ระส งค ์ N = 362  คา่  
เ ฉ ล ี่ย 

Χ 

 
 
ระด ับ  
 

มาก
ท ี่สุด 

 
( 5) 

มาก  
 
 

( 4)  

ป าน
ก ลาง  

 
( 3) 

นอ้ย  
 
 

( 2)  

ไ มพ่งึ
ป ระ 

สงค ์
( 1) 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการ
ให้บรกิาร 
1. มขีัน้ตอ นก ารใ หบ้ รกิ ารไ ม่
ย ุง่ย าก ซ ับ ซ อ้น มคีวามคล อ่ งตัว  

 
 

160  
( 44.2 0)  

 
 

94 
( 2 5.97)  

 
 

52  
( 14.36)  

 
 

39 
( 10.77)  

 
 

17 
( 4.70)  

 
3.94 

 
มาก  

2 .มคีวามรวดเ ร็วใ นก ารใ หบ้ รกิ าร  
        

2 00  
( 55.2 5) 

63 
( 17.40)  

63 
( 17.40)  

2 5 
( 6.91) 

11 
( 3.04)  

4.15 มาก  

3.มคีวาม ชัดเ จนใ นก ารอธ บิ าย
ช้ีแจ งและ แน ะนําขั้ นตอนใ น ก าร
ใ หบ้ รกิ าร  

142  
( 39.2 3) 

94 
( 2 5.79)  

53 
( 14.64)  

46  
( 12 .71)  

2 7 
( 7.46)  

3.77  มาก  

4.ความเ ป ็นธ รรม ของขัน้ ตอ น ว ธิ  ี
ก ารใ หบ้ รกิ าร ( เ รยี ง ตามล ํ า ด ับ
ก อ่น- หล ังมคีวามเ ส มอภ าค เ ท า่
เ ท ยี มก ัน 

162  
( 44.75)  

79  
( 2 1.82 ) 

63 
( 17.40)  

36 
( 9.94)  

2 2 
( 60.8)  

3.89 มาก  

5.ก ารบ รกิ าร แตล่ะ ขัน้ตอนไ ด ร้ับ
ความสะดวก สบ าย  

104  
( 2 8.73)  

73 
( 2 0.17)  

12 1 
( 33.43)  

41  
( 11.33)  

2 3 
( 6.35)  

3.54  มาก  

6 .มอีุป ก รณแ์ละเ ค รื่องมอืท ี่
ท ันสมัย ใ นก ารใ หบ้ รกิ าร  

12 5 
( 34.53)  

60  
( 16.57)  

12 5 
( 34.53)  

33 
( 9.12 ) 

19  
( 5.2 5) 

3.66 
 

มาก  

คา่เ ฉ ล ี่ยรวม  3.83 มาก  
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จาก ตาราง 11 พบ ว า่ ป ระชาชนสว่นใ ห ญ ่  มี ค ว า ม พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง

ค ล ั ง  เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ด ้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร / ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  �
����'�
(�����
�������

���+� ��� (Χ= 3.83) �����3(�#�4��5��� �����	�#�
�� �
��#,�������%�$	เ จ้ า ห น้ า ท ี่ มี ค ว า ม

ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร �
����'�
(����������+���� (Χ=4 . 1 5 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  มี ขั้ น ต อ น ก า ร

ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ม่ ย ุ่ ง ย า ก ซ ั บ ซ ้ อ น  มี ค ว า ม ค ล ่ อ ง ตั ว  �
����'�
(����������+���� (Χ=3 . 9 4 )  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด

คอื ก ารบ รกิ ารแตล่ะขัน้ตอนไ ด ร้ับ ความสะดวก สบ าย  ����'�
(����������+���� (Χ=3.54)  

 
ตาราง  12  แสดงร้อยละและค่าเฉลี่ยความพึงประสงค์ในการให้บริการ ด้านคุณภาพ

การให้บรกิาร 

 
ความพ งึป ร ะสงค ์  

 

ระด ับ ความพ ึ งป ระส งค ์  คา่  
เ ฉ ล ี่ย 

  Χ 

 
 
ระด ับ  
 

มาก
ท ี่สุด 

 
( 5) 

มาก  
 
 

( 4)  

ป าน
ก ลาง  

 
( 3) 

นอ้ย  
 
 

( 2)  

ไ มพ่งึ
ป ระ 

สงค ์
( 1) 

ด้านคุณภาพการให้บรกิาร 
1.ดา้นควา มเ ชื่อถ อื และไ ว ว้า งใ จ 
 

 
148 

( 40.88)  

 
73 

( 2 0.17)  

 
67 

( 18.51)  

 
47  

( 12 .98) 

 
2 7 

( 7.46)  

 
3.74  

 
มาก  

2 .ดา้นก ารใ หค้ว ามเ ชื่ อมั่นใ น
ก ารบ รกิ าร  

116  
( 32 .04)  

131 
( 36.19)  

55 
( 15.19)  

2 3 
( 6.35)  

37 
( 10.2 2 ) 

3.73  มาก  

3.ดา้นก า รตอบ สนอง  มคีว า ม
ตัง้ใ จแล ะเ ต็มใ จบ รกิ าร  

142  
( 39.2 3) 

91  
( 2 5.14) 

75 
( 2 0.72 )  

2 2 
( 6.08)  

32  
( 8.84)  

3.80  มาก  

4.ก ารด ูแล และเ อ าใ จใ ส ใ่ นก าร
บ รกิ าร 

115 
( 31.77)  

93 
( 2 5.69) 

41 
( 11.33)  

69  
( 19.06)  

44  
( 12 .15) 

3.46 
 

มาก  

คา่เ ฉ ล ี่ยรวม  3.68 มาก  

   
จาก ตาราง 12  พบ ว า่ ป ระชาชนสว่นใ หญ  ่มคีวามพงึป ระ ส ง ค ์ ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง

ค ล ั ง  เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ด ้ า น ค ุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  �
����'�
(�����
����������+����   

(Χ=3.68) �����3(�#�4��5��� �����	�#�
�� �
��#,�������%�$	เ จ้ า ห น้ า ท ี่ มี ก า ร ต อ บ ส น อ ง        

มี ค ว า ม ตั้ ง ใ จ แ ล ะ เ ต็ ม ใ จ บ ริ ก า ร �
����'�
(����������+���� (Χ=3 . 8 0 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ ค ว า ม เ ชื่ อ ถ ื อ
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แ ล ะ ไ ว ้ ว า ง ใ จ  �
����'�
(����������+���� (Χ=3 . 7 4 )  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด ค ื อ  ก า ร ด ู แ ล แ ล ะ เ อ า ใ จ ใ ส ่ ใ น ก า ร

บ รกิ าร�
����'�
(����������+���� (Χ=3.46)  
 

ตาราง  13  แสดงร้อยละและค่าเฉลี่ยความพึงประสงค์ในการให้บริการ ด้านสิ่งอํานวย
ความสะดวก 

ความพ งึป ร ะสงค ์  

ระด ับ ความพ ึ งป ระส งคข์อง ป ระช าชน  คา่  
เ ฉ ล ี่ย 

Χ 

ระด ับ  
ความ

พ งึ
ป ระ 

สงค  ์

มาก
ท ี่สุด 

 
( 5) 

มาก  
 
 

( 4)  

ป าน
ก ลาง  

 
( 3) 

นอ้ย  
 
 

( 2)  

ไ มพ่งึ
ป ระ 

สงค ์
( 1) 

ดา้นส ิ่งอํ านวย คว ามสะดวก  
1.สถ านท ี่ตัง้ส ํ านัก ง าน 
สะดวก ใ นก ารเ ด นิท า งม ารับ
บ รกิ าร 

103  
( 2 8.45)  

68 
( 18.78)  

74  
( 2 0.44)  

41 
( 11.33)  

76 
( 2 0.99)  

3.2 2  
 

ป าน
ก ลาง  

2 .สถ านท ี่ใ หบ้ รกิ ารสะอ าด 
เ ป ็นระเ บ ยี บ  มปี า้ย ขอ้ควา ม
บ อก จุดบ รกิ าร  

104  
( 2 8.73)  

50  
( 13.81)  

92  
( 2 5.41) 

93 
( 2 5.69) 

2 3 
( 6.35)  

3.33 
 

ป าน
ก ลาง  

3.มสี ิ่งอํ านวย ความ สะดวก /
อุป ก รณเ์ ครื่องมอืท ี่ท ันสมัย
เ พยี งพอ 

88 
( 2 4.31) 

68 
( 18.78)  

74  
( 2 0.44)  

70  
( 19.34)  

62  
( 17.13)  

3.14 
 

ป าน
ก ลาง  

4.มที ี่นัก พ ัก ส ําหรับ ผู้มา
ตดิตอ่  

2 65 
( 73.2 0)  

77  
( 2 1.2 7) 

9  
( 2 .49) 

7 
( 1.93)  

4 
( 1.10)  

4.64  
 

มาก
ท ี่สุด 

5.มโี ท รศัพท ส์าธ าร ณะ
ใ หบ้ รกิ าร  

39 
( 10.77)  

39 
( 10.77)  

79  
( 2 6.80)  

104  
( 2 8.73)  

83 
( 2 2 .93) 

2 .58 
 

นอ้ย  

คา่เ ฉ ล ี่ยรวม  3.82  มาก  

 
จาก ตาราง 13 พบ ว า่ ป ระชาชนสว่นใ หญ  ่มคีวามพงึป ระสง ค ์ ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง

ค ล ั ง  เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ด ้ า น ส ิ่ ง อํ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  �
����'�
(�����
����������+� ��� 

(Χ= 3.82) �����3(�#�4��5��� �����	�#�
�� �
��#,�������%�$	เ จ้ า ห น้ า ท ี่ ม จั ด ท ี่ นั ก พ ั ก ส ํ า ห รั บ

ผู้มาตดิตอ่ �
����'�
(����������+����9
(�:� (Χ=4 . 6 4 )  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  ส ถ า น ท ี่ ใ ห้ บ ริ ก า ร ส ะ อ า ด  เ ป ็ น
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ร ะ เ บ ี ย บ  มี ป ้ า ย ข้ อ ค ว า ม บ อ ก จุ ด บ ริ ก า ร �
����'�
(����������+����9
(�:� (Χ=3.2 2 )  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด 

คอื มโี ท รศัพท ส์าธ ารณะใ หบ้ รกิ าร �
����'�
(����������+����9
(�:� (Χ=2 .58)  
 

ตาราง  14  แสดงค่าเฉลี่ยของระดับความพึงประสงค์ในการรับบริการของกองคลัง
เทศบาลตําบลท่าวังทอง อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 

������ 
����'�
(� ���+� 

 Χ �
��#,�#��4 

�	������
����/�+*��������$	������ 3.83 ��� 
�	����(�����
��
�����
� 3.82 ��� 

�	���4	�$�	�9
(/�:�����&�	�$	������ 3.71 ��� 

�	���:5<�#����$	������ 3.68 ��� 

�
�����'�
(� 3.76 ��� 

 
จาก ตาราง  1 4  พ บ ว ่ า  ป ร ะ ช า ช น ส ่ ว น ใ ห ญ ่ มี ค ว า ม พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ ใ น ก า ร รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง

ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง  เ มื่ อ ม อ ง ภ า พ ร ว ม ท ุ ก  ๆ  ด ้ า น  โ ด ย ร ว ม ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ ม า ก  
( Χ= 3.76)  โ ด ย มี ค ว า ม พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ ด ้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร / ขั้ น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย อ ย ู่ ใ น ร ะ ด ั บ  
ม า ก  ( Χ= 3.83)  ร อ ง ล ง ม า ค ื อ  มี ค ว า ม พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ ด ้ า น ส ิ่ ง อํ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย อ ย ู่ ใ น
ร ะ ด ั บ ม า ก  ( Χ= 3 . 8 2 )  แ ล ะ น้ อ ย ส ุ ด  ค ื อ  มี ค ว า ม พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค ์ ด ้ า น ค ุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ค ่ า เ ฉ ล ี่ ย
อย ูใ่ นระด ับ มาก  ( Χ= 3.68)  
 

 

ตอนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทอง 
อําเภอเมอืง จังหวัดพะเยา 
       ไ มพ่บ ผู้ตอบ แบ บ สอบ ถ าม  

 
 
 
 
 



 
 

บทท่ี 5 

 

บทสรุป  
 

การศึกษา ระบบการให้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทองที่ประชาชนพึง
ประสงค์ โดยศึกษาจากกลุ่มประชากรผู้มารับบริการจาก  กองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทอง  
อําเภอเมอืงพะเยา จังหวัดพะเยาในปงีบประมาณ  พ.ศ.2554  ประชากรในการประเมิน จํานวน  
362  คน  

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาในแต่ละด้าน ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย
ใช้สอบถามประชาชนที่มาใช้บรกิารกองคลังเทศบาลตําบลทา่วังทอง อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  
โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 4 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ 
อายุ การศกึษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยสว่นตัวต่อเดือน  ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการ  ตอนที่ 
3 ความพึงประสงค์ของประชาชนในการรับบริการ ตอนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ โดยใช้
คําถามปลายเปดิ เก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และนําไปเทียบ
เกณฑ ์เพื่ออภปิรายผล 

 
สรุปผล 

1. ขอ้มูลทั่วไป 
จากการศึกษา พบว่า ประชากรส่วนใหญ่ เป็นหญิง มีอายุมากกว่า 30 ปี – 40 ป ี

มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มีรายได้ต่อเดือน 6,001-9,000 
บาท  

2. ขอ้มูลเกี่ยวกับการใช้บรกิาร 
จากการศึกษา พบว่า ประชากรส่วนใหญ่ มาติดต่อใช้บริการเกี่ยวกับภารกิจ งาน

พัฒนารายได้ มาใช้บริการ เวลา 08.30–10.00 น. ใช้เวลาในการติดต่อรับบริการ น้อยกว่า 30 
นาท ี 

3. ขอ้มูลความพงึประสงคใ์นการบรกิารดา้นตา่ง ๆ ของกองคลัง 
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        พบวา่ ประชาชนสว่นใหญม่คีวามพึงประสงค์ในการรับบริการของกองคลังเทศบาล
ตําบลทา่วังทอง เมื่อมองภาพรวมทุก ๆ ด้าน โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (Χ=3.76) โดยมี
ความพึงประสงค์ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ มาก (Χ=3.83) 
รองลงมาคอื มคีวามพงึประสงคด์า้นสิ่งอํานวยความสะดวก คา่เฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (Χ=3.82) 
และน้อยสุด คือ มีความพึงประสงค์ด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก      
(Χ=3.68) 

1. ความพึงประสงค์ในการให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ มาก (Χ= 3.83) และเมื่อเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า ความพึง
ประสงค์ให้เจ้าหน้าที่มีความรวดเร็วในการให้บริการ  มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
มีความคล่องตัว มีความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธี การให้บริการ (เรียงตามลําดับก่อน-หลังมี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน มีความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจงและแนะนําขั้นตอนในการ
ให้บริการ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ การบริการแต่ละขั้นตอนได้รับ
ความสะดวกสบาย 

2. ความพึงประสงค์ในการให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับ มาก (Χ= 3.82) และเมื่อเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า ความพึงประสงค์
ให้เจ้าหน้าที่มจัดที่นั่งพักสําหรับผู้มาติดต่อ  สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีป้าย
ข้อความบอกจุดบริการ สถานที่ตั้งสํานักงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีสิ่งอํานวย
ความสะดวก/อุปกรณเ์ครื่องมอืที่ทันสมยัเพยีงพอ มโีทรศัพทส์าธารณะใหบ้รกิาร 

3. ความพึงประสงค์ในการรับบริการของกองคลัง เทศบาลตําบลท่าวังทองด้าน
เจา้หนา้ที/่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร มคีา่เฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ มาก (Χ= 3.71) และเมื่อเรียงจาก
น้อยไปหามาก พบว่า ความพึงประสงค์ให้เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ และให้บริการโดยยืดมั่นความถูกต้องตามกฎ ระเบียบมีมาตรฐานเป็น
ธรรม เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหน้าที่ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและ
ความพรอ้มในการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าที่ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความเหมาะสมในการแตง่กาย  

4. ความพึงประสงค์ในการให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับ มาก (Χ= 3.68) และเมื่อเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า ความพึงประสงค์
ให้เจ้าหน้าที่มีการตอบสนอง มีความตั้งใจและเต็มใจบริการ  ความเชื่อถือและไว้วางใจ การให้
ความเชื่อมั่นในการบรกิาร การดูแลและเอาใจใสใ่นการบรกิารม ี 
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อภปิรายผล 
จากการศึกษา ระบบการให้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทองที่ประชาชน

พึงประสงค์  พบว่า ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่  

ประชากรส่วนใหญ่ ที่มารับบริการเป็นผู้มีความรู้ระดับปริญญาตรีและมีอาชีพเป็น
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ซึ่งพนักงานเหล่านี้จะมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน เคร่งครัดในเรื่องกฏ
ระเบียบของบริษัท การปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานเหล่านั้นจะมีความพร้อมในการให้บริการทุก
ดา้น รวมถงึความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิารทุกระดับประทับใจ ซึ่งความพึงประสงค์ดังกล่าว
ได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ จากการรับบริการจากผู้ให้บริการต่าง ๆ หรือประสบการณ์ที่
ผู้รับบรกิารที่เป็นลูกจา้ง /พนักงานเอกชน เคยใหบ้รกิารแกลู่กคา้ของบรษิัท 

ดังนั้น เมื่อพนักงานเหล่านั้น มาใช้บริการของเทศบาลตําบลท่าวังทอง ซึ่งเป็น
หน่วยงานภาครัฐ ที่ต้องปฏิบัติงานตามระบบราชการ และมีข้อจํากัดเรื่องงบประมาณ 
เจ้าหน้าที่ ผู้ปฏิบัติ  การให้บริการ จึงเป็นเหตุปัจจัยให้ ผู้รับบริการมีความประสงค์เพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการด้านกระบวนการ เช่น เพิ่มความรวมเร็ว และลดขั้นตอนการ
ให้บริการ เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น จัดที่นั่ งพักให้กับผู้มาติดต่อราชการ มีมุน
หนังสือพิมพ์ให้บริการ  เพราะลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเหล่านั้นมีความคุ้นชินที่เคยให้บริการ
ลูกคา้ของบรษิัท ระดับความพงึประสงคใ์นทุก ๆ ดา้นจงึมคีา่ระดับที่สูง  

ความพงึประสงค์ในการรับบรกิาร ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บรกิาร  
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงประสงค์ให้เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าที่ และให้บริการโดยยืดมั่นความถูกต้องตามกฎ ระเบียบมีมาตรฐานเป็นธรรม 
รวมถึงเจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหน้าที่ การเอาใจใส่ กระตือรือร้น
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกาย อยู่ในระดับมาก ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
นางสาวกนกวรรณ เหมือนโค้ว (2550) ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ
ธนาคารธนชาติ จํากัด(มหาชน) สาขาย่อยคาร์ฟูร์บางนอน ผลการศึกษา สรุปได้ดังนี้ 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารธนชาต อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้าน
สถานที่ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการในการ
ใหบ้รกิาร   
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สําหรับความพงึประสงคเ์มื่อเขา้รับบรกิารดา้นเจา้หนาที/่บุคลากร ที่มคีา่ระดับมากนั้น 
ประเด็นดังกล่าว อาจเป็นเพราะว่า กระแสทางการเมือง และกระแสการร้องเรียนเรื่องการ
ทุจริต ไม่โปร่งใสถึงกับต้องมีเจ้าหน้าที่ถูกลงโทษให้ออกจากราชการ เป็นเหตุปัจจัยหลักที่
ผู้รับบริการต้องการให้เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ สุจริต โปร่งใสตรวจสอบได้ ดังนั้น เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการของเทศบาลตําบลท่าวังทอง จึงต้องใส่ใจและปรับปรุงในเรื่อง ความซื่อสัตย์ สุจริต 
ยดึระเบยีบปฏบิัตเิป็นหลักในการใหบ้รกิาร 

ความพงึประสงค์ในการให้บรกิาร ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บรกิาร  
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงประสงค์ให้เจ้าหน้าที่มีความรวดเร็วในการให้บริการ  

มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว มีความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการ
ให้บริการ (เรียงตามลําดับก่อน-หลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีความชัดเจนในการ
อธิบายช้ีแจงและแนะนําขั้นตอนในการให้บริการ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ การบริการแต่ละขั้นตอนได้รับความสะดวกสบาย อยู่ในระดับมาก  ไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ อรพิน ธนิกุล (2546) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการฝาก-
ถอนของธนาคาร กรณศีกึษา ธนาคารกรุงทไทย จํากัด(มหาชน) สาขายอ่ยแม่กลอง พบว่า ด้าน
กระบวนการให้บริการ เช่น การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ ความสะดวกรวมเร็วในการ
ใหบ้รกิาร และขัน้ตอนการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดับมาก อาจเป็นเพราะว่า งานบริการของภาครัฐมี
ความละเอียดอ่อน ทุกขั้นตอนต้องปฏิบัติให้ถูกระเบียบกฎหมาย จึงมีขั้นตอนกระบวนการ
ค่อนข้างยุ่งยาก ซับซ้อน ต่ากจากบริการของภาคเอกชน เช่น การบริการของธนาคาร จะเป็น
รูปแบบของ One Stop Service ที่บรกิารทุกขัน้ตอนเบ็ดเสร็จภายในไมก่ี่นาท ี 

ความพงึประสงค์ในการให้บรกิาร ด้านคุณภาพการให้บรกิาร  
ประชาชนมีความพึงประสงค์ให้เจ้าหน้าที่มีการตอบสนอง มีความตั้งใจและเต็มใจ

บริการ  ความเชื่อถือและไว้วางใจ การให้ความเชื่อมั่นในการบริการ การดูแลและเอาใจใส่ใน
การบรกิารม ีอยูใ่นระดับมาก ไม่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์การให้บริการของกองคลัง เรื่องการ
ยิ้มแย้มแจ่มใน หน้าต่างบานแรงของหัวใจ ในการให้บริการคือ ความรู้สึกเต็มใจและความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ  เป็นเพราะว่า เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ ยังขาด
ทักษะ หรอืความรูค้วามเขา้ใจในการดูแลเอาใจใสผู้่มาตดิตอ่ราชการ 

ความพงึประสงค์ในการให้บรกิาร ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  
ประชาชนมีความพึงประสงค์ให้เจ้าหน้าที่จัดที่นั่งพักสําหรับผู้มาติดต่อสถานที่

ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ สถานที่ตั้งสํานักงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ มีสิ่งอํานวยความสะดวก/อุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัยเพียงพอ มี



53 

โทรศัพท์สาธารณะให้บริการ อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัของ  ภรรคพล อุตระทอง 
(2552)  ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการศูนย์บริการ บริษัท 
ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคส์ จํากัดในเขตรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจทั้ง 7
ดา้น สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับที่มากเช่นกัน ซึ่งสามารถ
เรียงลําดับระดับความคาดหวังจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านพนักงาน ด้านสถานที่
ประกอบการ ด้านความสะดวกและรวดเร็ว ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านการ
ประสานงานการบริการ  ด้านคุณภาพการบริการและด้านราคาค่าใช้จ่าย อาจเป็นเพราะว่า 
ความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์ ต้องการและคาดหวังในสิ่งที่ดีดี ต้องการบริการที่รวดเร็ว 
สะดวก สบาย ลดเวลาและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ความพงึประสงคใ์นดา้นดังกล่าวข้างต้น จึงอยู่
ในระดับมากเช่นกัน 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ระบบการให้บริการของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทอง 
อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ข้อค้นพบ คือ เป็นภารกิจเร่งด่วนที่ทีมบริหารของเทศบาลฯ ควรมี
การควบคุม กํากับดูแล งานบริการที่เทศบาลมีให้กับประชาชนตามความพึงประสงค์  ซึ่งผล
จากการศึกษาในครั้งนี้ ความประสงค์ที่ประชาชนผู้รับบริการต้องการนั้น ทุกด้านมีความ
ประสงค์ที่มาก  กลยุทธ์ในการบริหารงาน ต้องเน้นการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ 4 มิติ ได้แก่ มิติ ด้านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติ ด้านคุณภาพการให้บริการการ มิต ิ
ดา้นประสทิธภิาพของการปฏบิต้ริาชการ และมติ ิดา้นการพัฒนาองคก์ร  
 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาที่ได้กล่าวมาแล้ว ผู้ศึกษาได้แยกนําเสนอข้อเสนอแนะออกเป็นสอง

สว่น คอื ขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการศกึษา และขอ้เสนอแนะการศกึษาครัง้ตอ่ไป รายละเอยีด มดีังนี้ 

ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้  
1) ควรลดขั้นตอนการให้บริการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว และเพิ่มประสิทธิภาพการ

ใหบ้รกิาร  
2) ควรจัดอบรมให้ควมรู้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ฝึกให้เกิดจิตสํานึกในการให้บริการ

แบบอัตโนมัติ สร้างแรงงจูงใจ เป็นการมอบรางวัล กล่าวชมเชย หรืออาจมีการประกวด
พนักงานดเีดน่ประจําเดอืน  

3) ควาจัดหาที่นั่งพักที่สะอาด สะดวกสบาย มีมุนหนังสือ มุมกาแฟ น้ําดื่มให้บริการ
แกผู้่มาตดิตอ่ราชการ  
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4) ควรมีการทบทวนถอดบทเรียนการดําเนินงานที่ผ่านมาถึงขั้นตอนกระบวนการ     
ที่ให้บริการ หรือจัดทําชุดความกระบวนการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่เพื่อให้เกิดความชัดเจนใน
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารยิ่งขึ้น 

ข้อเสนอแนะการศึกษาครั้งต่อไป 
1) ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ หรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการ

บรหิารจัดการของเทศบาลตําบลทา่วังทอง   
2) ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงลึก เรื่องทัศนคติต่อการบริหารงานของเทศบาลตําบลท่า

วังทอง เพื่อจะไดท้ราบทัศนคต ิความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ่รงิ 
3) ควรศึกษาและพัฒนารูปแบบการให้บริการที่ดีของกองคลัง เพื่อจะได้มีรูปแบบใน

การใหบ้รกิารทเีป็นเลศิ มุง่สูอ่งคก์รแหง่ความเป็นเลศิดา้นการใหบ้รกิาร 
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ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศึกษาค้นคว้า 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม 
เรื่อง  การศึกษาระบบการให้บรกิารของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทอง 

ที่ประชาชนพึงประสงค์ 
 

 แ บ บ ส อ บ ถ า ม ฉ บ ั บ นี้ เ ป ็ น ส ่ ว น ห นึ่ ง ข อ ง ก า ร ศึ ก ษ า ค ้ น ค ว ้ า อิ ส ร ะ  ห ล ั ก ส ู ต ร รั ฐ ป ร ะ ศ า ส น 
ศ า ต ร ม ห า บ ั ณ ฑิ ต   ส า ข า   น โ ย บ า ย ส า ธ า ร ณ ะ   รุ่ น ท ี่  3  ม ห า ว ิ ท ย า ล ั ย พ ะ เ ย า   มี ว ั ต ถ ุ ป ร ะ ส ง ค  ์      
เ พ ื่ อ ศึ ก ษ า ร ะ บ บ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง  ท ี่ ป ร ะ ช า ช น พ ึ ง ป ร ะ ส ง ค  ์ 
ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ใ น เ ข ต เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง  อํ า เ ภ อ เ มื อ ง พ ะ เ ย า   จั ง ห ว ั ด พ ะ เ ย า   ซ ึ่ ง แ บ ่ ง
แบ บ สอบ ถ ามออก เ ป ็น 4  ส ว่น  ด ังนี้ 
 ส ว่นท ี่ 1  ขอ้มูลท ั่วไ ป ของก ล ุม่ตัวอย า่ง 
    ส ว่นท ี่ 2  ขอ้มูลก ารใ ช้บ รกิ าร 
 ส ว่นท ี่ 3  ความพ งึป ระสงคข์องป ระชาชนใ นก ารรับ บ รกิ าร 
 ตอนท ี่ 4 ป ัญหาและขอ้เ สนอแนะ 
                                  

 ผู้ ศึ ก ษ า จึ ง ใ ค ร่ ข อ ค ว า ม อ นุ เ ค ร า ะ ห์ ท ่ า น ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม ต า ม ส ภ า พ ค ว า ม เ ป ็ น จ ริ ง     
โ ด ย ข้ อ มู ล ท ี่ ไ ด ้ จ า ก ก า ร ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม จ ะ ถ ู ก เ ก ็ บ เ ป ็ น ค ว า ม ล ั บ  ก า ร เ ส น อ ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า จ ะ
เ ส น อ เ ป ็ น ภ า พ ร ว ม โ ด ย ไ ม่ มี ผ ล ก ร ะ ท บ ต่ อ ท ่ า น แ ต่ อ ย ่ า ง ใ ด   ซ ึ่ ง ค ว า ม ค ิ ด เ ห็ น ข อ ง ท ่ า น จ ะ เ ป ็ น
ป ระโ ย ชนต์อ่ก ารศกึ ษ าของผู้ว จิัย  และเ พ ื่อก ารพ ัฒนาป รับ ป รุงแนว ท า ง ก า ร ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
ก อ ง ค ล ั ง เ ท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท ่ า ว ั ง ท อ ง ใ ห้ มี ป ร ะ ส ิ ท ธ ิ ภ า พ ต่ อ ไ ป  แ ล ะ ข อ ข อ บ พ ร ะ ค ุ ณ อ ย ่ า ง ส ู ง ม า  ณ 
โ อก าสนี้  ใ นความอนุเคราะหข์องท า่น 
 
 
 
 

นางมย ุเรส   ไ ชย วร รณ์  
นสิ ติป รญิ ญ าโ ท  รัฐป ระ ศา สนศาสต รมห าบ ัณฑติ  สาข าวชิ านโ ย บ าย สาธ า รณะ  

มหาวทิ ย าล ัยพ ะเ ย า  
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แบบสอบถามการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
เรื่องการศึกษาระบบการให้บรกิารของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทอง 

ที่ประชาชนพึงประสงค์ 
 

คําชี้แจง  :  โ ป รดท ําเ ครื่องหมาย    /  ใ น (     )   หรอืเ ตมิขอ้ความลงใ นช่องวา่ง.ท ี่เวน้ไ ว ้

                 ใ หต้รง ตาม คว ามเ ป ็นจรงิ ของท า่ นมาก ท ี่สุ ด 

ตอนที่  1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เ พศ  

(        )    ชาย      (        )   หญ งิ   
2 .  อาย ุ   

(        )   ต่ําก ว า่  30  ป  ี   (        )  ม าก ก วา่  30 - 40  ป  ี 
(        )   มาก ก ว า่   40 - 5 0  ป  ี  (        )   มาก ก วา่   50 ป ขีึ้นไ ป  

3.  ศกึ ษ าท ี่สําเ ร็ จส ูงส ุด   
  (        )    ต่ําก ว า่ป ระถ ม ศกึ ษ า / ไ มไ่ ดเ้ รยี น    (        )   ป ระถ มศกึ ษ า  

(        )    มัธ ย มศกึ ษ าต อนต้ น       (        )   มัธ ย มศกึ ษ าต อ นป ลาย  / ป ว ช.  
(        )    อนุป รญิ ญ าหรอืเ ท ยี บ เ ท า่ / ป วส.  (        )     ป รญิ ญ าตรี  
(        )     ส ูงก ว า่ป รญิ ญ าต ร ี

4. อาชีพ   
(        )    นัก เ รยี น / นัก ศกึ ษ า    (        )    รับ รา ชก าร  / รัฐวสิาหก จิ   
(        )   ล ูก จา้ง  /  พนัก งาน บ รษิ ัท (        )    ผู้ป ระก อบ ก าร  / เ จา้ของธ ุรก ิ จ   
(        )    นัก ธ ุรก จิ    (         )    คา้ขาย ร าย ย อ่ย  /  อา ชีพอสิระ    
(        )    เ ก ษ ตรก ร   (         )   รับ จา้ งท ั่วไ ป   
(        )    อื่นๆ  ( โ ป รดระบ )ุ  … … … … … … …… … … … ..  

5.  ราย ไ ด เ้ ฉ ล ี่ยส ว่นตัวตอ่เ ด อื น  
(        )   1 –  3, 0 00  บ าท     (        )    3, 001  –  6, 0 00  บาท   
(        )    6, 001  –  9, 0 00 บ าท              (        )    9, 001 –  1 2 , 000 บ าท  
(        )    12 , 001 –  1 5, 00 0 บ าท    (        )    15, 001  –  18, 0 00  บ าท  
(        )    ตัง้แต ่ 18, 00 0 บ าท ขึ้นไ ป  
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ตอนที่ 1  ข้อมูลการใช้บริการ 
6. ท า่นมาติ ดตอ่ใ ช้บ รกิ า รเ ก ี่ยวก บั ภารก จิเ รื่องใ ด  

(        )    งานบ รหิ ารท ั่วไ ป   (        )   งาน งบ ป ระม าณ/สถ ติกิ าร คล ัง 
(        )    งานก ารเ งิ น/ง านบ ั ญ ชี   (        )   งานพ ัส ด ุและท รัพย ส์ ิ น  
(        )    งานพ ัฒน าร าย ไ ด ้           (        )   ง านแ ผนท ี่ ภาษ แีล ะท ะเ บ ยี นท รัพย ส์ นิ  

7. ท า่นมารับ บ รกิ ารท ี่ก องคล ัง เ ท ศบ าลตําบ ลท า่ว ังท อ งใ น ช่วงเ วลาใ ด  
(        )    8.30 น. - 1 0. 00   น.   (        )  10.01 - 12 .0 0  น. 
 
(        )   12 .01 –  14. 0 0  น.   (        )  14.01 –  เ วลาป ดิท ํา ก าร  

 
8. ระย ะเ วล าโ ดย รวมท ี่มาใ ช้บ รกิ าร  

      (        )   นอ้ย ก ว า่  30 นาท ี   (        )   30 นาท  ี –  1   ช่ัวโ มง  
(        ) 1 ช่ัวโ มง -   1 ช่ัวโ มง  30  นาท  ี    (        )     1 ช่ัวโ มง  30 นาท ี  –  2   ช่ัวโ มง                     
(        )   มาก ก ว า่   2   ช่ัวโ ม ง ขึ้นไ ป   
 

ตอนที่ 3  ความพึงประสงค์ในการบรกิารต่อด้านต่าง ๆ ของกองคลัง 
พงึป ระสงค ม์ าก ท ี่สุด    =     5      พงึป ระส งคม์าก     =   4        พงึป ระสงคป์ านก ลาง  =   3 
พงึป ระสงค น์้ อย           =     2      ไ มพ่งึป ร ะสงค ์        =    1  
 

ความพึงประสงค์ต่อด้านต่าง ๆ 
ของหน่วยงาน 

ระดับความพึงประสงค์ 
มาก
ที่สุด 
  (5) 

มาก 
       
(4) 

ปาน
กลาง     
(3) 

น้อย 
        
(2) 

ไม่พงึ
ประสงค์  
 (1) 

1. ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บรกิาร      
1.1 ความส ุภ าพ ก ริยิ ามา รย าท ของ
เ จา้หน้ าท ี่ผู้ใ หบ้ รกิ า ร  

     

1.2 ความเ หม าะส มใ นก าร แตง่ก าย  
บ ุคลกิ ล ัก ษ ณะท า่ท างของเ จ้ าหน้ าท ี่ผู้
ใ หบ้ รกิ าร  
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ความพึงประสงค์ต่อด้านต่าง ๆ 
ของหน่วยงาน 

ระดับความพึงประสงค์ 
มาก
ที่สุด 
  (5) 

มาก 
        
(4) 

ปาน
กลาง     
(3) 

น้อย 
        
(2) 

ไม่พงึ
ประสงค์  
 (1) 

1.3 ความเ อาใ จใ ส ่  ก ระตอื รอืรน้ และ
ความพรอ้มใ นก ารใ หบ้ รกิ า รของเ จ้ าหน้ าท ี ่

     

1.4 เ จา้หน้ าท ี่ป ฏบิ ัตหิน้ าท ี่และใ หบ้ รกิ าร
โ ดย ย ดึมั่นความถ ูก ตอ้ง  ตา มก ฎ ระเ บ ยี บ มี
มาตรฐ าน เ ป ็นธ รรม  

     

1.5 เ จา้หน้ าท ี่มคีวา มรู/้คว ามสา มารถ       

1.6 มคีวามซ ื่อส ัตย ส์ ุจ รติใ นก าร ป ฏบิ ัติ
หนา้ท ี่  

     

2 . ดา้นก ระบ วนก าร และขัน้ ต อนก ารใ ห ้   
บ รกิ าร 

     

2 .1 มกี ารใ หบ้ รกิ าร ตามล ํ าด ับ ก ่ อน- หล ัง       
2 .2 ขัน้ตอนก ารใ หบ้ รกิ ารไ มย่ ุง่ย าก
ซ ับ ซ อ้นและมคีวามค ล อ่งตั ว 

     

2 .3 ระย ะเ วล าใ นก ารใ หบ้ รกิ า ร มคีวาม
เ หมา ะสม  

     

2 .4 มคีวาม ชัดเ จนใ นก า รอธ บิ า ย ช้ีแจง
แนะนํ าขัน้ตอ นใ นก ารใ หบ้ ริ ก าร  

     

2 .5 มคีวามเ ป ็นธ รรมข องขัน้ต อ น วธิ กี าร 
ใ หบ้ รกิ ารมคีวา มเ สมอภ าคเ ท า่เ ท ยี ม 

     

2 .6 มอีุป ก รณแ์ละเ ครื่ องมอืท ี่ท ั นสมัย ใ น 
ก ารใ หบ้ รกิ าร  

     

3. ดา้นค ุณภ าพก า รใ หบ้ รกิ าร            

3.1 ด า้นควา มเ ชื่อถ อื และไ ว ว้ าง ใ จ                     

3.2 ก ารใ หค้วาม มั่นใ นใ นบ รกิ าร           
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ความพึงประสงค์ต่อด้านต่าง ๆ 
ของหน่วยงาน 

ระดับความพึงประสงค์ 
มาก
ที่สุด 
  (5) 

มาก 
        
(4) 

ปาน
กลาง     
(3) 

น้อย 
        
(2) 

ไม่พงึ
ประสงค์  
 (1) 

3.3 ก ารตอบ สนอง  มคีว ามตัง้ใ จ แล ะ             
เ ต็มใ จบ รกิ าร                               

     

3.4 ก ารด ูแลเ อ าใ จใ ส  ่ ใ นก า รบ รกิ าร        

4. ดา้นส ิ่งอํ านวย คว ามสะดวก       

4.1 สถ านท ี่ตัง้ส ํา นัก งา น ส ะดว ก ใ นก าร
เ ดนิท างม ารับ บ รกิ าร  

     

4.2 ความเ พ ยี งพอขอ งส ิ่งอํ านว ย ความ
สะดวก ใ นก ารเ ด นิท า งม ารับ บ รกิ าร 

     

4.3 ความสะ อาดขอ งสถ านท ี่ใ ห้ บ รกิ าร 
โ ดย รวม 

     

4.4 ความเ พ ยี งพอขอ งอุป ก รณ ์ / 
เ ครื่องมอืใ นก ารใ หบ้ รกิ าร  

     

                                                                 

ตอนที่  4. ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บรกิารของกองคลังเทศบาลตําบลท่าวังทอง 
....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................... 
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