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บทคััดย่่อ
	 บทความวิิจััยน้ี้�มีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อ 1) ศึึกษาระดัับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 2) เปรีียบเทีียบความสััมพัันธ์์ระหว่างลัักษณะส่่วน
บุุคคลกัับคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 3) ศึึกษาความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุุผล
ระหว่างปััจจััยในการให้้บริิการกัับคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
และ 4) ศึึกษาแนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
โดยใช้้การวิิจััยแบบผสมผสาน กลุ่่�มตััวอย่่าง ได้้แก่่ ตัวแทนชุมชนที่่�อาศััยอยู่่�ในเทศบาล
เมืืองหััวหิิน จำำ�นวน 400 คน ใช้้แบบสอบถามเป็็นเคร่ื่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล และ
ผู้้�ให้้ข้้อมููลสำำ�คัญ ได้้แก่่ ตัวแทนผู้้�นำำ�ชุมชน จำำ�นวน 8 คน ใช้้การสััมภาษณ์์เชิิงลึึก เป็็นเคร่ื่�องมืือ
ในการวิิจััย วิเคราะห์์ข้้อมููลโดยใช้้สถิิติิค่่าร้้อยละ การแจกแจงความถี่่� ค่าเฉลี่่�ย ส่วนเบี่่�ยงเบน
มาตรฐาน การถดถอยแบบพหุคููณ และการวิิเคราะห์์เชิิงเนื้้�อหา
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	 ผลการวิิจััยพบว่่า 1) คุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก ค่าเฉลี่่�ย (𝑥̅̅= 3.88, S.D. = 0.65) 2) ลักษณะส่่วนบุคคลที่่� 
แตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่อคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  
ไม่่แตกต่่างกััน  3) ปัจจััยที่่�มีีผลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ ด้านกระบวนการให้้บริิการ  
ด้้านความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน อย่่างมีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 และด้้าน 
การปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่� มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการประชาชน
ของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 และ 4) แนวทาง 
การพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน พบว่่า ควรมีีการนำำ�
ปััจจััยในการให้้บริิการ ด้านกระบวนการให้้บริิการ ด้านความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ และ
ด้้านการปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่� มาประยุุกต์์ใช้้ในการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการ ดัังน้ี้� 
ควรจััดเตรีียมสถานที่่�และที่่�จอดรถให้้เพีียงพอ ควรมีีการฝึึกอบรมพนักงานเกี่่�ยวกัับการให้้
บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง พนักงานควรมีีความพร้อมให้้บริิการประชาชนด้วยความเต็็มใจ 
กระตืือรืือร้้น รวดเร็็ว ดููแลและเอาใจใส่่ให้้บริิการอย่่างตั้้�งอกตั้้�งใจ ควรจััดสรรพนักงานที่่�มีี
ทัักษะ ความรู้้�ความสามารถให้้ตรงตามตำำ�แหน่งหน้าที่่� 

คำำ�สำำ�คัญ: คุณภาพการให้้บริิการ เทศบาลเมืืองหััวหิิน ประชาชน ปัจจััยในการให้้บริิการ

Abstract
	 This research article aims to 1) study the level of service quality of 
Hua Hin Municipality to the public, 2) Compare the relationship between 
personal characteristics and service quality of Hua Hin Municipality, 3) study 
the causal relationship between factors in service provision and the quality 
of service of Hua Hin Municipality to the public, and 4) study the guidelines 
for developing the quality of service of Hua Hin Municipality to the public. 
The research used mixed methods. The sample consisted of 400 community 
representatives living in Hua Hin Municipality. Use questionnaires as a tool 
for collecting data. The key informants were eight community leaders.  



269วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

คุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์

In-depth interviews were used as the research tool. Data were analyzed  
using percentages, frequency distributions, means, standard deviations,  
multiple regression, and content analysis.
	 The research results found that 1) The overall quality of public  
service of Hua Hin Municipality is at a high level, with an average value  
(𝑥̅= 3.88, S.D. = 0.65). 2) Different personal characteristics have different  
opinions on the quality of public service in Hua Hin Municipality. 3) Factors 
affecting the quality of service, service process, and service recipients’  
expectations have a logical relationship with the quality of public service of 
Hua Hin Municipality with a statistical significance level of 0.001. Officers’ 
performance has a logical relationship with the quality of public service in 
Hua Hin Municipality, with a statistical significance level of 0.05. 4) The  
guidelines for developing the quality of public service in Hua Hin  
Municipality found that factors in the service, service process, service  
recipients’ expectations, and service personnel should be applied to  
develop the quality of service as follows: sufficient space and parking should 
be prepared; continuous training should be given to officers on service provi-
sion; officers should be ready to provide services to the public with  
willingness, enthusiasm, promptness, care, and attention dedication; and 
officers should be allocated with skills, knowledge, and abilities that are in 
line with their positions and duties.

Keywords: Quality of Service, Hua Hin Municipality, People, Factors in Service  
Provision

บทนำำ�
	 ยุุทธศาสตร์์ชาติิระยะ 20 ปี  (พ.ศ. 2560-2579) ในยุุทธศาสตร์์ที่่� 6 คืื อ 
ยุุทธศาสตร์์ด้้านการปรัับสมดุุลและพััฒนาระบบบริิหารจััดการภาครััฐ ได้้กล่่าวไว้้ว่่า  
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การยกระดัับการบริิการประชาชนสู่�ความเป็็นเลิิศโดยใช้้ดิิจิิทััลเต็็มรููปแบบ เพ่ื่�อตอบสนอง
ความต้้องการของผู้้�รัับบริิการทั้้�งประชาชนและนัักธุุรกิิจเอกชน  โดยมีีการเช่ื่�อมโยงผ่่าน
ระบบดิิจิิทััลอย่่างเต็็มรููปแบบตั้้�งแต่่ต้้นจนจบกระบวนการ การเช่ื่�อมโยงทุุกส่่วนราชการใน
การบริิการประชาชน การปรัับปรุุงบทบาท ภารกิิจ และโครงสร้้างของหน่วยงานภาครััฐให้้
มีีขนาดที่่�เหมาะสม ทันสมััย มีีขีีดสมรรถนะสููง ปฏิิบััติิงานอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ มีีความคุ้้�มค่่า
และเทีียบได้้กัับมาตรฐานสากล สามารถรองรัับกัับสภาพแวดล้อมในการให้้บริิการงานที่่�มีี
ความหลากหลายซัับซ้้อนมากขึ้้�นและทัันการเปลี่่�ยนแปลงในอนาคต และปฏิิรููประบบการ
บริิหารจััดการและการพััฒนาบุุคลากรภาครััฐสู่่�ความเป็็นมืืออาชีีพ รวมทั้้�งการต่่อต้้านและ
ปราบปรามการทุุจริตและประพฤติิมิิชอบ ควบคู่่�ไปกัับการปรัับปรุุงแก้้ไขกฎหมาย ระเบีียบ 
และข้้อบัังคัับให้้มีีความชััดเจน ทันสมััย เป็็นธรรม และสอดคล้้องกัับข้้อบัังคัับสากลหรืือข้้อ
ตกลงระหว่างประเทศ  โดยให้้เอื้้�ออำำ�นวยต่่อการบริิหารราชการแผ่่นดิน การพััฒนา
ประเทศ การให้้บริิการประชาชน การประกอบธุุรกิิจ และการแข่่งขัันระหว่่างประเทศ 
(คณะกรรมการยุุทธศาสตร์์ชาติิ, 2560: 107)
	 ในการจััดทำำ�แผนพัฒนาท้้องถิ่่�น  (พ.ศ. 2566-2570) ของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  
ได้้กล่่าวถึึงการให้้บริิการประชาชนไว้้ในยุทธศาสตร์์ที่่� 6 ด้านการปรัับสมดุุลและพััฒนา
ระบบการบริิหารจััดการภาครััฐ ได้้แก่่ (1) ภาครััฐที่่�ยึึดประชาชนเป็็นศููนย์์กลาง ตอบสนอง
ความต้้องการ และให้้บริิการอย่่างสะดวก รวดเร็็ว โปร่่งใส (2) ภาครััฐบริิหารงานแบบบููรณาการ
โดยมีียุทธศาสตร์์ชาติิเป็็นเป้้าหมายและเช่ื่�อมโยงการพััฒนาในทุกระดัับ ทุกประเด็็น  
ทุุกภารกิิจ  และทุุกพื้้�นที่่� (3) ภาครััฐมีีขนาดเล็็กลง เหมาะสมกัับภารกิิจ ส่ งเสริิมให้้
ประชาชนและทุุกภาคส่่วน มีีส่วนร่วมในการพััฒนาประเทศ  (4) ภาครััฐมีีความทัันสมััย  
(5) บุุคลากรภาครััฐเป็็นคนดีีและเก่่ง ยึ ึดหลัักคุุณธรรม จริิยธรรม มีีจิิตสำำ�นึก มีีความ
สามารถสููง มุ่่�งมั่่�น และเป็็นมืืออาชีีพ  (6) ภาครััฐมีีความโปร่่งใส ปลอดการทุุจริตและ
ประพฤติิมิิชอบ (7) กฎหมายมีีความสอดคล้้องเหมาะสมกัับบริิบทต่่าง ๆ และมีีเท่่าที่่�
จำำ�เป็็น  และ (8) กระบวนการยุุติิธรรมเคารพสิทธิิมนุุษยชนและปฏิิบััติิต่่อประชาชน 
โดยเสมอภาค (เทศบาลเมืืองหััวหิิน, 2564: 66) 
	 เทศบาลเมืืองหััวหิินมีีประชากรจำำ�นวนมากถึึง 66,165 คน ซึ่่�งส่่งผลให้้ในทาง
ปฏิิบััติิการให้้บริิการต่่าง ๆ ยัังคงมีีปัญหาเกี่่�ยวกัับประสิิทธิิภาพ คุุณภาพความสะดวก
สบาย ความทั่่�วถึึงและความพร้อมในการให้้บริิการ เคร่ื่�องมืือเคร่ื่�องใช้้ในการให้้บริิการ 
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ทำำ�ให้้การบริิการประชาชนเกิิดความล่่าช้้าและเสีียเวลา (กััลยกร เทีียนดีี, 2559: 2) รวมถึึง
ปััญหาเกี่่�ยวกัับระบบการให้้บริิการซึ่่�งสามารถแบ่่งได้้ดัังน้ี้� 1) บุคลากรไม่่เพีียงพอในการให้้
บริิการ ทำำ�ให้้เกิิดความล่่าช้้าในการบริิการประชาชน การที่่�เจ้้าหน้ายัังขาดความเข้้าใจใน
ด้้านระเบีียบ กฎเกณฑ์์ในการให้้บริิการสาธารณะแก่่ประชาชนหรืือแม้้แต่่การยัังขาดความ
กระตืือรืือร้้นและความเอาใจใส่่ในการให้้บริิการแก่่ประชาชนอย่่างเป็็นมิตร ความพร้้อม
ของบุุคลากรในการให้้บริิการถืือเป็็นสิ่่�งที่่�มีีความสำำ�คัญมากที่่�สุุดในการให้้บริิการแก่่
ประชาชนที่่�แต่่ละกลุ่่�มล้้วนแล้้วแต่่ให้้ความสำำ�คัญแก่่ประเด็็นน้ี้�เป็็นอย่่างมาก 2) ประชาชน
ผู้้�มาติิดต่อขอรัับบริิการอาจนำำ�เอกสารมาไม่่ครบถ้้วนหรืือขาดการประชาสััมพัันธ์์ให้้
ประชาชนได้้รัับทราบถึึงเอกสารที่่�จำำ�เป็็นสำำ�หรับการติิดต่อรัับบริิการในแต่่ละรายการในรููป
แบบของคู่่�มืือสำำ�หรับประชาชนหรืือข้้อมููลในระบบออนไลน์์ ทั้้ �งน้ี้�เน่ื่�องจากมองว่่า 
องค์์ปกครองส่่วนท้องถิ่่�นต้องให้้ความสำำ�คัญกัับการประชาสััมพัันธ์์ให้้ความรู้้�แก่่ประชาชน
ในการขอรัับบริิการสาธารณะเบื้้�องต้้นตลอดจนการใช้้ช่่องทางในการส่ื่�อสารกัับประชาชน
ที่่�หลากหลายรููปแบบ 3) อาคารคัับแคบไม่่เพีียงพอต่่อการให้้บริิการประชาชน ขาดช่องทาง 
การให้้บริิการที่่�หลากหลาย ไม่่มีีป้ายแสดงขั้้�นตอนการให้้บริิการอย่่างชััดเจนและยัังขาด
อุุปกรณ์์และเครื่่�องมืือเครื่่�องใช้้ที่่�ทัันสมััยสำำ�หรัับให้้บริิการ (ภิิศัักดิ์์� กัลยาณมิิตร และคณะ, 
2561: 152-153) 
	 จากปััญหาและเหตุุผลดัังกล่่าวข้้างต้้น ผู้้�วิจััยจึึงสนใจที่่�จะศึึกษาคุุณภาพการให้้
บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ เพ่ื่�อนำำ�ผลการวิิจััยที่่�ได้้
มาเป็็นแนวทางในการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ตอบสนองความต้้องการของประชาชน ให้้ได้้รัับความสะดวกสบาย 
รวมทั้้�งให้้บริิการได้้อย่่างทั่่�วถึึง

วััตถุุประสงค์์ 
	 1. เพ่ื่�อศึึกษาระดัับคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์
	 2. เพ่ื่�อศึึกษาความแตกต่่างระหว่่างลัักษณะส่่วนบุคคลกัับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์
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	 3. เพ่ื่�อศึึกษาความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลระหว่างปััจจััยในการให้้บริิการกัับคุุณภาพ
การให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์
	 4. เพ่ื่�อศึึกษาแนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาล
เมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์

	 สมมติฐานในการวิิจััย
	 1. ประชาชนที่่�มีีลักษณะส่่วนบุคคลที่่�แตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่อคุุณภาพ 
การให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ แตกต่่างกััน
	 2. ปัจจััยในการให้้บริิการ มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์

	 กรอบแนวคิิดการวิิจััย

ภาพที่่� 1: กรอบแนวคิิดการวิิจััย
ที่่�มา: สุุธััญญา ยิ้้�มละมััย (2568)
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คุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์

วิิธีีการวิิจััย 
	 บทความน้ี้�เป็็นการวิิจััยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) ระหว่าง
ระเบีียบวิิธีีการวิิจััยเชิิงปริิมาณกัับระเบีียบวิิธีีการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ มีีวิธีีการวิิจััย ดัังน้ี้�
	 1. ประชากรและกลุ่่�มตัวอย่่าง 
	     ประชากรที่่�ใช้้ในการวิิจััยเชิิงปริิมาณ ได้้แก่่ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืือง
หััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ รวมทั้้�งสิ้้�นจำำ�นวน  66,165 คน  (ข้้อมููล ณ วั นที่่� 26 
พฤษภาคม 2564) ซึ่่�งผู้้�วิจััยกำำ�หนดขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างโดยใช้้สููตรคำำ�นวณของยามาเน่่  
(Yamane, 1973: 725) ที่่�ระดัับความเช่ื่�อมั่่�น 95% และความคลาดเคล่ื่�อน 5% ได้้กลุ่่�ม
ตััวอย่่าง 400 คน และใช้้การสุ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่างแบบโควต้้า และแบบบัังเอิิญ ส่วนวิธีีการวิิจััย
เชิิงคุุณภาพ ผู้้�วิจััยได้้กำำ�หนดผู้้�ให้้ข้้อมููลสำำ�คัญ แบบเฉพาะเจาะจง โดยคััดเลืือกจากผู้้�นำำ�
ชุุมชนที่่�มีีประสบการณ์์ในการปฏิิบััติิงานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับให้้บริิการประชาชนของเทศบาล
เมืืองหััวหิินไม่่ต่ำำ��กว่่า 3 ปี ขึ้้�นไป เพ่ื่�อให้้สามารถตอบคำำ�ถามได้้ตรงตามวััตถุุประสงค์์ของ
การวิิจััย ทำำ�ให้้ได้้ผู้้�ให้้ข้้อมููลสำำ�คัญทั้้�งสิ้้�น จำำ�นวน 8 คน โดยเลืือก แบ่่งออกเป็็น 2 กลุ่่�ม คืือ 
ตััวแทนระดัับผู้้�นำำ�ชุมชนจากตำำ�บลหััวหิิน จำำ�นวน 4 คน และกลุ่่�มที่่� 2 ตัวแทนระดัับผู้้�นำำ�
ชุุมชนจากตำำ�บลหนองแก จำำ�นวน 4 คน รวมทั้้�งสิ้้�น จำำ�นวน 8 คน 
	 2. เครื่่�องมืือในการวิิจััย
	    ผู้้�วิ  จััยใช้้แบบสอบถามเป็็นเคร่ื่�องมืือในการวิิจััยเชิิงปริิมาณ ซึ่่�งแบ่่งออกเป็็น  
4 ตอน  ดัังน้ี้� ตอนที่่� 1 ข้อมููลลัักษณะส่่วนบุคคล 6 ข้อ มีีลักษณะคำำ�ถามเป็็นแบบตรวจ
รายการ เป็็นข้อมููลเกี่่�ยวกัับปััจจััยส่่วนบุคคลของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้้วย  
เพศ อายุุ อาชีีพ รายได้้ต่่อเดืือน ระดัับการศึึกษา และระยะเวลาที่่�อาศััยในชุมชน ตอนที่่� 2 
เป็็นแบบสอบถามเกี่่�ยวกัับปััจจััยในการให้้บริิการ ประกอบด้้วยข้้อคำำ�ถาม 20 ข้อมีีลักษณะ
เป็็นข้อคำำ�ถามปลายปิิด มีีการประเมิินค่าแบบลิิเคิิร์์ท สเกล กำำ�หนดคะแนนเป็็น 5 ระดัับ 
ตอนที่่� 3 เป็็นแบบสอบถามเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัด
ประจวบคีีรีีขันธ์์ ประกอบด้้วย ข้อคำำ�ถามจำำ�นวน 25 ข้อ มีีลักษณะเป็็นข้อคำำ�ถามปลายปิิด 
มีีการประเมิินค่าแบบ ลิเคิิร์์ท สเกล กำำ�หนดคะแนนเป็็น 5 ระดัับ ตอนที่่� 4 เป็็นคำำ�ถามแบบ
ปลายเปิิด  เกี่่�ยวกัับข้้อเสนอแนะ เพ่ื่�อให้้ผู้้�ตอบแบบสอบถามได้้แสดงข้้อคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับ
คุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ มีีค่าความเช่ื่�อมั่่�น
สััมประสิิทธิ์์�แอลฟ่่าของแบบสอบถามในภาพรวมทั้้�งฉบัับมีีค่าเท่่ากัับ 0.984 ทดสอบ 100 
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ครั้้�งให้้ผลความเป็็นจริง 98.4 ครั้้�ง มีีค่าความคลาดเคล่ื่�อนเกิิดขึ้้�นเพีียง 1.60 การวิิจััย 
เชิิงคุุณภาพ  เคร่ื่�องมืือที่่�ใช้้เป็็นแบบสััมภาษณ์์ที่่�มีีลักษณะคำำ�ถามแบบมีีโครงสร้้าง โดยมีี
ประเด็็นสำำ�คัญตามกรอบแนวคิิดในการวิิจััย ปัจจััยในการให้้บริิการ แนวทางการพััฒนา
คุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ ประกอบด้้วย  
3 ตอน คืือ ตอนที่่� 1 ข้อมููลลัักษณะส่่วนบุคคล ตอนที่่� 2 ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับปััจจััยในการ
ให้้บริิการ และตอนที่่� 3 ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับแนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการ
ของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์
	 3. การเก็็บรวบรวมข้อมููล
	    ผู้้�วิ  จััยได้้ดำำ�เนิินการเก็็บรวบรวมข้้อมููลเชิิงปริิมาณจากประชาชนที่่�อาศััยอยู่่�ใน
เขตเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ แล้้วนำำ�ข้อมููลมาวิิเคราะห์์ประมวลผลด้้วย
โปรแกรมสำำ�เร็็จรููปทางสถิิติิ ในส่วนของการเก็็บรวบรวมข้้อมููลเชิิงคุุณภาพ จากข้้อมููลการ
สััมภาษณ์์กลุ่่�มเป้้าหมายที่่�กำำ�หนด ผู้้�วิจััยทำำ�การตรวจสอบความถููกต้้องของข้้อมููลแบบสามเส้้า 
(Triangulation)
	 4. การวิิเคราะห์์และการนำำ�เสนอผลการวิิจััย
	    ผู้้�วิจััยวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิงปริิมาณ ตัวแปรอิิสระกัับตััวแปรตามด้้วยการประมวล
ผลโดยใช้้โปรแกรมคอมพิิวเตอร์์สำำ�เร็็จรููปทางสัังคมศาสตร์์ สถิิติิ ค่าร้้อยละ การแจกแจง
ความถี่่� ค่าเฉลี่่�ย ค่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และการถดถอยพหุคููณ และการวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิง
คุุณภาพ ผู้้�วิจััยใช้้หลักการวิิเคราะห์์เชิิงเนื้้�อหา (Content Analysis)
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คุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์

ผลการวิิจััย
	 1. ระดัับคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัด
ประจวบคีีรีีขัันธ์์ นำำ�เสนอผลการวิิจััย ดัังตารางที่่� 1

ตารางที่่� 1: แสดงค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของคุุณภาพการให้้บริิการประชาชน
ของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ภาพรวม

คุณภาพการให้บริการประชาชนของ

เทศบาลเมืองหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 𝑥̅ S.D.
ระดับคุณภาพ

การให้บริการ
ลำ�ดับที่

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 3.88 0.71 มาก 4

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.88 0.70 มาก 3

3. ด้านการตอบสนอง 3.92 0.76 มาก 1

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่น 3.91 0.76 มาก 5

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจ 3.83 0.70 มาก 2

รวม 3.88 0.65 มาก

	 ตารางที่่� 1 พบว่่า คุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ในภาพรวมมีีคุณภาพการให้้บริิการอยู่่�ในระดัับมาก (𝑥̅̅ = 3.88, 
S.D.= 0.65) เม่ื่�อพิิจารณารายด้้าน พบว่่า มีีคุณภาพการให้้บริิการอยู่่�ในระดัับมากทุุกด้้าน 
เรีียงตามลำำ�ดัับ ดัังน้ี้� ด้านการตอบสนอง (𝑥̅̅ = 3.92, S.D.= 0.76) ด้านการรู้้�จัักและเข้้าใจ 
(𝑥̅̅ = 3.88, S.D.= 0.65) ด้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ (𝑥̅̅ = 3.88, S.D.= 0.70) ด้านความ
เป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ (𝑥̅̅ = 3.88, S.D.= 0.71) และด้้านการให้้ความเช่ื่�อมั่่�น  
(𝑥̅̅ = 3.83, S.D.= 0.70) ตามลำำ�ดัับ
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	 2. เปรีียบเทีียบความสัมพันธ์์ระหว่างลัักษณะส่่วนบุุคคลกัับคุุณภาพการให้้
บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ นำำ�เสนอผลการวิิจััย 
ดัังตารางที่่� 2

ตารางที่่� 2: แสดงการเปรีียบเทีียบความสััมพัันธ์์ระหว่างลัักษณะส่่วนบุคคลกัับคุุณภาพ
การให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ Sig. ผลการทดสอบ

1. เพศที่แตกต่างกันมีคุณภาพการให้บริการประชาชนของ

เทศบาลเมืองหัวหิน ไม่ต่างกัน

One way

ANOVA
0.176 ปฏิเสธ

2. อายุที่แตกต่างกันมีคุณภาพการให้บริการประชาชนของ

เทศบาลเมืองหัวหิน ไม่ต่างกัน

One way

ANOVA
0.610 ปฏิเสธ

3. อาชีพที่แตกต่างกันมีคุณภาพการให้บริการประชาชน

ของเทศบาลเมืองหัวหิน ไม่ต่างกัน

One way

ANOVA
0.475 ปฏิเสธ

4. รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของเทศบาลเมืองหัวหิน ไม่ต่างกัน

One way

ANOVA
0.606 ปฏิเสธ

5. ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของเทศบาลเมืองหัวหิน ไม่ต่างกัน

One way

ANOVA
0.094 ปฏิเสธ

6. ระยะเวลาที่อาศัยในชุมชนที่แตกต่างกันมีคุณภาพการ

ให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองหัวหิน ไม่ต่างกัน

One way

ANOVA
0.103 ปฏิเสธ

	 ตารางที่่� 2 พบว่่า ลักษณะส่่วนบุคคล ในภาพรวม ได้้แก่่ เพศ อายุุ อาชีีพ รายได้้
ต่่อเดืือน ระดัับการศึึกษา และระยะเวลาที่่�อาศััยในชุมชนที่่�แตกต่่างกััน มีีคุณภาพการให้้
บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ไม่่แตกต่่างกัันอย่่างมีีนัย
สำำ�คัญทางสถิิติิ 0.05 ผลการทดสอบปฏิิเสธ แสดงให้้เห็็นว่า ประชาชนที่่�มาใช้้บริิการที่่�
เทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ที่่�มีีเพศ อายุุ อาชีีพ รายได้้ต่่อเดืือน ระดัับการ
ศึึกษา และระยะเวลาที่่�อาศััยในชุมชนที่่�แตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นว่าเทศบาลเมืืองหััวหิิน
มีีการให้้บริิการประชาชนที่่�มีีคุณภาพไม่่แตกต่่างกััน



277วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

คุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์

	 3. ปััจจััยในการให้้บริิการ ที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของ
เทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ นำำ�เสนอผลการวิิจััย ดัังตารางที่่� 3

ตารางที่่� 3: การวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุของปััจจััยในการให้้บริิการ กับคุุณภาพการให้้
บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ 

ปัจจัยในการให้บริการ

คุณภาพการให้บริการประชาชน

ของเทศบาลเมืองหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์

B S.E.

สปส.

Beta t Sig.

(ค่าคงที่) 0.711 0.115 - 6.185 0.000***

1. กระบวนการให้บริการ 0.336 0.056 0.363 5.966 0.000***

2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ 0.281 0.053 0.308 5.272 0.000***

3. การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 0.108 0.054 0.118 2.023 0.044*

4. การประชาสัมพันธ์ 0.079 0.052 0.086 1.507 0.133

หมายเหตุ  	 * 	 p  ≤ 0.05	 	 R	 = 0.819
	 	 ** 	 p  ≤ 0.01	 	 R2	 = 0.670
	 	 *** 	 p  ≤ 0.001	 	 R2ปรัับ	 = 0.667
	 	 	 	 	 	 F	 = 200.576
	 	 	 	 	 ระดัับนััยสำำ�คัญ	 = 0.000
	 	 	 	 	 Durbin-Watson	 = 1.963

	 ตารางที่่� 3 พบว่่า ปัจจััยในการให้้บริิการ มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุ-ผล อย่่างมีีนัย
สำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 (F = 200.576 และ P ≤ 0.001) กับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ร้อยละ 66.70-67.000 โดยมีี
ค่่าทดสอบความเป็็นอิสระกัันของความคลาดเคลื่่�อน  (Durbin-Watson) ในครั้้�งน้ี้�มีี 
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ค่่าเท่่ากัับ 1.963 โดยมีีค่าความสััมพัันธ์์ระหว่างตััวแปรอิิสระกัับตััวแปรตาม (R) อยู่่�ใน
ระดัับสููง 0.819 และเมื่่�อพิิจารณาจากการปรัับมาตรฐานของตััวแปร (Standardized 
Variables) ในการวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุ และค่่าสััมประสิิทธิ์์� Beta แล้้วมีีตัวแปรที่่�มีี
ความสััมพัันธ์์เชิิงบวกกัับคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัด
ประจวบคีีรีีขัันธ์์ เรีียงตามลำำ�ดัับ ได้้แก่่ ด้านกระบวนการให้้บริิการ (βกระบวนการ = 
0.363, Sig. = 0.000) ด้านความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ (βความคาดหวัง = 0.308, 
Sig. = 0.000) และด้้านการปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่� (βการปฏิิบััติิงาน = 0.118, Sig. = 
0.044) กล่่าวคืือ คุ ณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัด
ประจวบคีีรีีขันธ์์ เป็็นผลมาจากปััจจััยในการให้้บริิการ ด้ านกระบวนการให้้บริิการ  
ด้้านความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ และด้้านการปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่� ซึ่่�งสามารถเขีียน
สมการพยากรณ์์ได้้ ดัังน้ี้�
	 Ŷ	 = b0 + b1x1 + b2x2 + b3x3 
	 	 = 0.711 + 0.336 (กระบวนการให้้บริิการ) + 0.281 (ความคาดหวัง
ของผู้้�รับบริิการ) + 0.118 (การปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่�) 
	 สรุุปได้้ว่่า ปั จจััยในการให้้บริิการ ในภาพรวม ด้านกระบวนการให้้บริิการ  
ด้้านความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�
ระดัับ 0.001 และด้้านการปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่� อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 
	 4. แนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืือง
หััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์
	     แนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์นำำ�เสนอผลการศึึกษา ดัังน้ี้�
	    1. ด้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ พบว่่า เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควร
จััดเตรีียมสถานที่่�ในการให้้บริิการ และที่่�จอดรถให้้เพีียงพอ สะอาด มีีความสะดวกสบาย  
ควรจััดหาที่่�นั่่�งสำำ�หรับประชาชนที่่�มารัับบริิการ ควรมีีจุดบริิการน้ำำ��ดื่�มฟรีีไว้้บริิการ รวมถึึง
จััดทำำ�ห้้องน้ำำ��สำำ�หรับผู้้�มาใช้้บริิการโดยการแยกเป็็นห้้องน้ำำ��สำำ�หรับเพศชาย เพศหญิง ผู้้�สููงอายุุ 
ผู้้�พิการ ควรมีีป้้ายแสดงขั้้�นตอนและวิิธีีการรัับบริิการที่่�ชััดเจนให้้เห็็นเด่่นชัดเพ่ื่�อให้้
ประชาชนทำำ�ตามขั้้�นตอนได้้อย่่างถููกต้้องและรวดเร็็ว ควรมีีการใช้้ระบบคอมพิิวเตอร์์ใน
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การบัันทึกข้้อมููลประชาชนที่่�มารัับบริิการ เพ่ื่�อให้้เกิิดความสะดวก รวดเร็็วและแม่่นยำำ�ใน
การค้้นหาข้้อมููลของประชาชนที่่�มารัับบริิการ สำำ�หรับเอกสารที่่�ใช้้ในการขอรัับบริิการที่่�
ประชาชนต้องกรอกข้้อมููลควรใช้้ภาษาที่่�เข้้าใจง่ายและชััดเจน  เพ่ื่�อให้้ประชาชนสามารถ
กรอกข้้อมููลได้้อย่่างถููกต้้อง ดัังคำำ�สัมภาษณ์์ของผู้้�นำำ�ชุมชนตำำ�บลหััวหิิน ที่่ �กล่่าวว่่า 
“เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรจััดเตรีียมสถานที่่�ในการให้้บริิการ และที่่�จอดรถให้้เพีียงพอ 
สะอาด มีีความสะดวกสบาย ควรจััดหาที่่�นั่่�งสำำ�หรัับประชาชนที่่�มารัับบริิการ ควรมีีจุด
บริิการน้ำำ��ดื่�มฟรีีไว้้บริิการ รวมถึึงจััดทำำ�ห้้องน้ำำ��สำำ�หรับผู้้�มาใช้้บริิการ”
	 2. ด้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ พบว่่า เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรมีีการฝึึกอบรม
พนักงานเกี่่�ยวกัับการปฏิิบััติิงานตามตำำ�แหน่่งและการให้้บริิการแก่่ประชาชนอย่่างต่่อเน่ื่�อง 
เพ่ื่�อให้้พนักงานสามารถให้้บริิการประชาชนได้้อย่่างถููกต้้องและไม่่มีีข้้อผิิดพลาดเกิิดขึ้้�นใน
ขณะที่่�ให้้บริิการประชาชน ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานให้้บริิการประชาชนให้้ตรงตามที่่�ระบุุ
หรืือแจ้้งไว้้ตั้้�งแต่่เริ่่�มต้้นให้้บริิการจนกระทั่่�งสิ้้�นสุดการให้้บริิการ ควรให้้บริิการประชาชน
ที่่�มารัับบริิการทุุกคนอย่่างเท่่าเทีียมกัันโดยไม่่มีีการแบ่่งแยกชนชั้้�นและวรรณะ ดัังคำำ�สัมภาษณ์์
ของผู้้�นำำ�ชุมชนตำำ�บลหนองแก ที่่�กล่่าวว่่า “เทศบาลเมืืองหััวหิิน  ควรมีีการฝึึกอบรม
พนักงานอย่่างต่่อเน่ื่�อง เพ่ื่�อให้้พนักงานสามารถให้้บริิการประชาชนได้้อย่่างถููกต้้องเหมาะสม 
ควรให้้บริิการประชาชนให้้ตรงตามที่่�ระบุุหรืือแจ้้งไว้้ ควรให้้บริิการประชาชนที่่�มารัับ
บริิการทุุกคนอย่่างเหมืือนกันโดยไม่่มีีการแบ่่งแยก”
	 3. ด้านการตอบสนอง พบว่่า เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานมีี
ความพร้อมให้้บริิการประชาชนตั้้�งแต่่เริ่่�มเปิิดทำำ�การจนถึงเวลาปิิดทำำ�การ ควรให้้บริิการ
ประชาชนด้วยความเต็็มใจ กระตืือรืือร้้น ควรให้้บริิการประชาชนด้วยความรวดเร็็ว อธิิบาย
ขั้้�นตอนในการรัับบริิการด้้านต่าง ๆ อย่่างละเอีียดเพ่ื่�อให้้ประชาชนสามารถเข้้าใจและ 
ทำำ�ตามได้้อย่่างง่่าย เพ่ื่�อให้้การรัับบริิการไม่่ล่่าช้้าจนเกิินไป ควรมีีการสอดส่องดููแล
ประชาชนที่่�เข้้ามารัับบริิการทุุกคน โดยการสอบถามและให้้คำำ�แนะนำำ�ประชาชนทุกคนเพ่ื่�อ
ให้้สามารถตอบสนองความต้้องการของประชาชนได้้อย่่างเท่่าเทีียมและทั่่�วถึึง ดัังคำำ�สัมภาษณ์์
ของผู้้�นำำ�ชุมชนตำำ�บลหนองแก ที่่�กล่่าวว่่า “เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานมีี
ความพร้อมในการให้้บริิการประชาชนตั้้�งแต่่เริ่่�มเปิิดทำำ�การจนถึงเวลาปิิดทำำ�การ ควรมีีการ
สอดส่องดููแลประชาชนที่่�เข้้ามารัับบริิการทุุกคน  โดยการสอบถามและให้้คำำ�แนะนำำ�
ประชาชนทุกคนที่่�เดิินทางเข้้าที่่�เทศบาลทุุกคนเพ่ื่�อให้้สามารถตอบสนองความต้้องการของ
ประชาชนทุกคน”
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	 4. ด้านการให้้ความเช่ื่�อมั่่�น พบว่่า เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรจััดสรรพนักงานที่่�มีี
ทัักษะ ความรู้้�ความสามารถในการให้้บริิการประชาชนให้้ตรงตามตำำ�แหน่งและหน้าที่่�ที่่�รัับ
ผิิดชอบ เพ่ื่�อให้้พนักงานสามารถให้้บริิการประชาชนได้้อย่่างมีีคุณภาพตรงตามความ
ต้้องการของประชาชนให้้ความมั่่�นใจว่าประชาชนที่่�มารัับบริิการจะได้้รัับบริิการที่่�ดีีที่่�สุุด 
ควรอบรมและตรวจสอบกิิริิยา มารยาทของพนักงานขณะให้้บริิการประชาชน ให้้เป็็นไป
ด้้วยความสุุภาพ นุ่่�มนวล ควรเลืือกใช้้ภาษาและวิิธีีการส่ื่�อสารกัับประชาชนที่่�มารัับบริิการ
ที่่�เข้้าใจง่ายและให้้เกีียรติิประชาชนที่่�มารัับบริิการทุุกคนอย่่างเท่่าเทีียมกััน ดัังคำำ�สัมภาษณ์์
ของผู้้�นำำ�ชุมชนตำำ�บลหััวหิิน ที่่�กล่่าวว่่า “เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรจััดสรรพนักงานที่่�มีีความ
รู้้�ความสามารถในการให้้บริิการประชาชนอย่่างมีีคุณภาพและให้้ความมั่่�นใจแก่่ประชาชน
ที่่�มารัับบริิการว่่าจะได้้รัับบริิการที่่�เท่่าเทีียมกััน”
	 5. ด้านการรู้้�จัักและเข้้าใจ พบว่่า เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรสนัับสนุุนให้้พนักงาน
ทุุกคนดููแลและเอาใจใส่่ในการให้้บริิการประชาชนทุกคนอย่่างตั้้�งอกตั้้�งใจ ควรให้้ความ
สำำ�คัญและตั้้�งใจรับฟัังปััญหาของประชาชนที่่�มารัับบริิการด้้วยความจริงใจ  ควรให้้ 
คำำ�ปรึึกษาและให้้คำำ�แนะนำำ�ในการแก้้ไขปััญหาของประชาชนให้้เหมาะสมกัับสถานการณ์์
ของแต่่ละคนได้้อย่่างถููกต้้องตรงตามความต้้องการ รวมทั้้�งควรให้้บริิการประชาชนที่่�มารัับ
บริิการทุุกคนให้้เหมาะสมกัับความแตกต่่างของประชาชนแต่่ละคนได้้อย่่างถููกต้้อง เช่่น 
ความแตกต่่างทางด้้านเพศ อายุุ ศาสนา เป็็นต้น  ดัังคำำ�สัมภาษณ์์ของผู้้�นำำ�ชุมชนตำำ�บล
หััวหิิน ที่่�กล่่าวว่่า “เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานทุกคนดููแลและเอาใจใส่่
ในการให้้บริิการประชาชนทุกคนอย่่างตั้้�งอกตั้้�งใจ ควรให้้บริิการประชาชนที่่�มารัับบริิการ
ทุุกคนให้้เหมาะสมกัับความแตกต่่างของประชาชนแต่่ละคนได้้อย่่างถููกต้้อง เช่่น ความแตกต่่าง
ทางด้้านเพศ อายุุ ศาสนา เป็็นต้น”

อภิิปรายผลการวิิจััย 
	 1. ผลจากการวิิจััย ระดัับคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืือง
หััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ในภาพรวม มีีคุณภาพการให้้บริิการอยู่่�ในระดัับมาก แสดง
ให้้เห็็นว่า เทศบาลเมืืองหััวหิินสามารถให้้บริิการประชาชนที่่�มารัับบริิการที่่�เทศบาลได้้
อย่่างมีีคุณภาพ 5 มิติิ ประกอบด้้วย 1) ความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ 2) ความเช่ื่�อ
ถืือไว้้วางใจได้้ 3) การตอบสนอง 4) การให้้ความเช่ื่�อมั่่�น และ 5) การรู้้�จัักและเข้้าใจ ส่งผล
ให้้ผู้้�ที่่�มารัับบริิการเกิิดความพึึงพอใจอย่่างสููงสุุด สอดคล้้องกัับทฤษฎีีของ Parasuraman & 
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คุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์

et al. (1990: 28) และ Lovelock (1996: 464-466) ที่่�ได้้มีีการพััฒนาปััจจััยกำำ�หนดมิติิที่่�
จะใช้้วััดคุณภาพในการให้้บริิการ (Determinants of Service Quality) เป็็น 5 มิติิหลัก 
ได้้แก่่ 1) มิติิที่่� 1 ความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ (Tangibility) 2) มิติิที่่� 2 ความเช่ื่�อถืือไว้้
วางใจได้้ (Reliability) 3) มิติิที่่� 3 การตอบสนองต่่อลููกค้้า 4) มิติิที่่� 4 การให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่อ
ลููกค้้า (Assurance) และ 5) มิติิที่่� 5 การรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า (Empathy) สอดคล้้องกัับ
งานวิจััยของ อภิิชาติิ สุขสุุเมฆ (2562: 213-216) วิจััยเร่ื่�อง คุณภาพการให้้บริิการของงาน
ประปาในพื้้�นที่่�องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลวัังก์์พง อำำ�เภอปราณบุุรีี  จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ 
ผลการวิิจััยพบว่่า คุณภาพการให้้บริิการของงานประปา ในพื้้�นที่่�องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บล
วัังก์์พง อำำ�เภอปราณบุุรีี จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ในภาพรวมและรายด้้าน มีีคุณภาพการให้้
บริิการอยู่่�ในระดัับมาก เรีียงตามลำำ�ดัับ ดัังน้ี้� การตอบสนอง การรู้้�จัักและเข้้าใจ การให้้
ความเช่ื่�อมั่่�น ความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ และความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ รวมทั้้�งยััง
สอดคล้้องกัับงานวิจััยของ ปิยณััฐ จัันทร์์เกิิด (2560: 81) วิจััยเร่ื่�อง คุณภาพการให้้บริิการ
ของเทศบาลนครนครสวรรค์์ตามการรัับรู้้�ของประชาชนผลการวิิจััยพบว่่า คุณภาพการให้้
บริิการของเทศบาลนครนครสวรรค์์พบว่่าการให้้บริิการของเทศบาลนครนครสวรรค์์ตาม
การรัับรู้้�ของประชาชน โดยรวม มีีคุณภาพอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุดด้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับ
บริิการ ด้านการให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่อผู้้�รับบริิการ และด้้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ มีีคุณภาพ
การให้้บริิการอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ส่วนด้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ และด้้าน
การรู้้�จัักและเข้้าใจผู้้�รับบริิการ มีีคุณภาพการให้้บริิการอยู่่�ในระดัับมาก
	 2. ลักษณะส่่วนบุคคล ในภาพรวม ได้้แก่่ เพศ อายุุ อาชีีพ รายได้้ต่่อเดืือน ระดัับ
การศึึกษา และระยะเวลาที่่�อาศััยในชุมชนที่่�แตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่อคุุณภาพการให้้
บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ ไม่่แตกต่่างกััน 
สอดคล้้องกัับงานวิจััยของ ไพฑููรย์์ คุ้้�มคง (2557: 73-74) วิ จััยเร่ื่�อง ความคิิดเห็็นของ
ประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลนายายอาม อำำ�เภอนายายอาม 
จัังหวัดจัันทบุุรีี  ผลการวิิจััยพบว่่า ผลการทดสอบสมมติิฐานพบว่่า ประชาชนที่่�มีีเพศ 
สถานภาพสมรส และระดัับการศึึกษา ต่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่อคุุณภาพการให้้บริิการของ
เทศบาลตำำ�บลนายายอาม ไม่่แตกต่่าง และสอดคล้้องกัับงานวิจััยของ สุภาพร วงษ์์จำำ�ปี 
(2557: 64) วิิจััยเร่ื่�อง ความคิิดเห็็นของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาล
ตำำ�บลกลองพลูู อำำ�เภอเขาคิิชณกููฎ จัังหวัดจัันทบุุรีี ผลการวิิจััยพบว่่า ประชาชนที่่�มีีอายุุต่่าง



282
Journal of Humanities and Social Sciences, Vol. 17 (1)

วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

กัันมีีการให้้บริิการของประชาชนต่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลตำำ�บลคลองพลูู 
อำำ�เภอเขาคิิชฌกููฎ จัังหวัดจัันทบุุรีี ไม่่แตกต่่างกััน
	 3. ปัจจััยที่่�มีีผลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ ในภาพรวม ด้านกระบวนการให้้บริิการ 
ด้้านความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�
ระดัับ 0.001 และด้้านการปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่� มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพ
การให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ อย่่างมีีนัยสำำ�คัญ
ทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 แสดงให้้เห็็นว่า การที่่�เทศบาลเมืืองหััวหิินมีีกระบวนการให้้บริิการที่่�
มีีคุณภาพ มีีเจ้้าหน้าที่่�ที่่�ปฏิิบััติิงานได้้อย่่างมีีคุณภาพสามารถให้้บริิการที่่�ตรงกัับความคาดหวัง
ของผู้้�มารัับบริิการ ส่งผลให้้ผู้้�รับบริิการเกิิดความพึึงพอใจในคุณภาพการให้้บริิการของ
เทศบาลเป็็นอย่่างมาก สอดคล้้องกัับงานวิจััยของ อภิิชาติิ สุขสุุเมฆ (2562: 213-216)  
วิิจััยเร่ื่�อง คุณภาพการให้้บริิการของงานประปาในพื้้�นที่่�องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลวัังก์์พง 
อำำ�เภอปราณบุุรีี  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ผลการวิิจััยพบว่่า ปัจจััยในการให้้บริิการของงาน
ประปา ในภาพรวม ด้านการประชาสััมพัันธ์์ และด้้านการให้้บริิการงานของเจ้้าหน้าที่่�  
มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการของงานประปา ในพื้้�นที่่�องค์์การบริิหาร
ส่่วนตำำ�บลวัังก์์พง อำำ�เภอปราณบุุรีี  จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�
ระดัับ 0.001 และปััจจััยในการให้้บริิการของงานประปา ด้านกระบวนการ/ขั้้�นตอนการให้้
บริิการ มีี ความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการของงานประปา ในพื้้�นที่่�
องค์์การบริิหารส่่วนตำำ�บลวัังก์์พง อำำ�เภอปราณบุุรีี  จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ อย่่างมีีนัย
สำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 และสอดคล้้องกัับงานวิจััยของ ชาญธิิวััฒน์์ กิจสวััสดิ์์� (2561: 
343-345) วิ จััยเร่ื่�อง ปัจจััยการบริิหารที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการสาธารณะแก่่
ประชาชน กรณีีศึึกษาเทศบาลเมืืองไร่่ขิิง อำำ�เภอสามพราน จัังหวัดนครปฐม ผลการวิิจััยพบว่่า 
ปััจจััยทางการบริิหารมีีอิทธิิพลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการสาธารณะอย่่างมีีนัยสำำ�คัญทาง
สถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 โดยมีีปัจจััยด้้านกระบวนการบริิหาร ด้านบุคลากร ตามลำำ�ดัับ รวมทั้้�งยััง
สอดคล้้องกัับงานวิจััยของ นาตยา โสภาค (2560: 185) วิจััยเร่ื่�อง คุณภาพการให้้บริิการ
ของแผนกแพทย์์แผนไทยโรงพยาบาลเขาย้้อย อำำ�เภอเขาย้้อย จัังหวัดเพชรบุุรีี ผลการวิิจััย
พบว่่า ปัจจััยในการให้้บริิการมีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการของแผนก
แพทย์์แผนไทย โรงพยาบาลเขาย้้อย อำำ�เภอเขาย้้อย จัังหวัดเพชรบุุรีี พิจารณาเป็็นรายด้้าน
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พบว่่า ปัจจััยในการให้้บริิการ ด้านกระบวนการหรืือขั้้�นตอนการให้้บริิการ ด้านการให้้
บริิการงานของเจ้้าหน้าที่่� ด้ านการจััดบริิการ และด้้านความคาดหวัังของผู้้�รัับบริิการ  
มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการของแผนกแพทย์์แผนไทย อย่่างมีีนัย
สำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001
	 4. แนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ มีีดัังน้ี้� ควรจััดเตรีียมสถานที่่�ให้้บริิการที่่�มีีความสะดวกสบาย มีีที่่�
จอดรถเพีียงพอ สะอาด และมีีที่่�นั่่�งพร้อมสำำ�หรัับประชาชน มีีจุุดบริิการน้ำำ��ดื่�มฟรีี  ห้้องน้ำำ��
แยกตามเพศและสำำ�หรับผู้้�สููงอายุุ/ผู้้�พิิการ ควรมีีป้้ายแสดงขั้้�นตอนการรัับบริิการที่่�ชััดเจน 
และใช้้ระบบคอมพิิวเตอร์์ในการบัันทึกข้้อมููลเพ่ื่�อความรวดเร็็วและแม่่นยำำ�  เอกสารและ
ภาษาที่่�ใช้้ควรเข้้าใจง่ายและชััดเจน ควรจััดอบรมพนักงานเกี่่�ยวกัับการปฏิิบััติิงานและ 
การให้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง ควรให้้บริิการประชาชนทุกคนอย่่างเท่่าเทีียมกััน โดยไม่่มีีการ
แบ่่งแยก พนักงานควรมีีความพร้อมตั้้�งแต่่เริ่่�มเปิิดทำำ�การถึึงเวลาปิิดทำำ�การ ควรให้้บริิการ
ด้้วยความรวดเร็็วและอธิิบายขั้้�นตอนอย่่างละเอีียด ควรมีีการสอบถามและให้้คำำ�แนะนำำ�
ประชาชนทุกคนอย่่างทั่่�วถึึง พนักงานควรมีีทักษะและความรู้้�ในการให้้บริิการที่่�ตรงตาม
ตำำ�แหน่ง ควรมีีการตรวจสอบและอบรมพนักงานให้้บริิการด้้วยความสุุภาพ ควรใช้้ภาษาที่่�
เข้้าใจง่ายและให้้เกีียรติิประชาชน พนักงานควรให้้ความสำำ�คัญและตั้้�งใจรับฟัังปััญหาของ
ประชาชน ให้้คำำ�ปรึึกษาที่่�เหมาะสมกัับสถานการณ์์ของแต่่ละคน คำำ�นึงถึึงความแตกต่่าง
ทางเพศ อายุุ ศ าสนา เป็็นต้น สอดคล้้องกัับงานวิจััยของ เรืืองชััย เรืืองอาจ  (2565:  
139-142) วิิจััยเร่ื่�องแนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการงานก่่อสร้้างและขยายเขต
ระบบจำำ�หน่ายภายใต้้นโยบายไทยแลนด์ 4.0 ของการไฟฟ้้าส่่วนภููมิภาค อำำ�เภอหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ผลการวิิจััยพบว่่า 1) ด้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ ควร
มีีการจััดเตรีียมสถานที่่�ให้้มีีความพร้อมในการรัับบริิการ มีีที่่�จอดรถเพีียงพอ ภายใน
สำำ�นักงานให้้มีีความสะดวกสบาย 2) ด้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจต่อผู้้�ให้้บริิการ มีีการให้้
บริิการที่่�ตรงเวลา กระบวนการการทำำ�งานเป็็นไปตามระบบขั้้�นตอนรวดเร็็ว เจ้้าหน้าที่่�ให้้ 
คำำ�แนะนำำ�ขั้้�นตอนต่าง ๆ และบอกรายระเอีียดในการให้้บริิการ ระยะการทำำ�งานก็เป็็นไป
ตามกำำ�หนด มีีความซ่ื่�อสััตย์์สุุจริตในการให้้บริิการ ให้้บริิการที่่�ตรงสััญญาและถููกต้้องตาม
ความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ 3) การตอบสนองต่่อผู้้�รับบริิการ บุ คลากรควรมีี 
ความกระตืือรืือร้้นในการให้้บริิการ ดููแลลููกค้้าให้้ทั่่�วถึึง มีีทั กษะความรู้้�ในการทำำ�งาน
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สามารถให้้คำำ�แนะนำำ�  ให้้คำำ�ปรึึกษาที่่�ดีี มีีขั้้�นตอนการทำำ�งานที่่�เป็็นระบบรวดเร็็ว 4) ด้าน
การให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่อผู้้�รับบริิการ บุคลากรควรต้้อนรับด้้วยความสุุภาพเรีียบร้้อย อ่อนน้อม 
อธิิบายขั้้�นตอนกระบวนการต่่าง ๆ เข้้าใจง่าย มีีความรู้้�และทัักษะที่่�ดีี 5) ด้านการรู้้�จัักและ
เข้้าใจต่อผู้้�รับบริิการ หากผู้้�รับบริิการว่่ามีีความต้้องการ หรืือร้้องขอควรมีีเจ้้าหน้าที่่�ติิดต่อ
กลัับเพ่ื่�อพููดคุย แนะนำำ� แก้้ไขปััญหา ขั้้�นตอนวิธีีการต่่าง ๆ โดยถืือประโยชน์์ของผู้้�รับบริิการ
เป็็นหลัก ให้้บริิการอย่่างตรงไปตรงมา ให้้บริิการด้้วยความเสมอภาคเท่่าเทีียมกััน  
ให้้คำำ�แนะนำำ�ได้้อย่่างถููกต้้อง สามารถเข้้าถึึงผู้้�รับบริิการด้้วยความเข้้าใจและตอบโจทย์์ผู้้�รับ
บริิการให้้ชััดเจน 

บทสรุุป 
	 จากการศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัด
ประจวบคีีรีีขัันธ์์ สรุุปได้้ว่่า คุณภาพการให้้บริิการประชาชน ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก 
ลัักษณะส่่วนบุคคลที่่�แตกต่่างกััน มีี ความคิิดเห็็นต่อคุุณภาพการให้้บริิการประชาชน  
ไม่่แตกต่่างกััน ปั จจััยที่่�มีีผลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ ด้ านกระบวนการให้้บริิการ  
ด้้านความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุและผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการ
ประชาชน อย่่างมีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 และด้้านการปฏิิบััติิงานของเจ้้าหน้าที่่� 
มีีความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุ-ผลกัับคุุณภาพการให้้บริิการประชาชน อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�
ระดัับ 0.05 และแนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนพบว่่า ควรจััดเตรีียม
สถานที่่�และที่่�จอดรถให้้เพีียงพอ เช่่น ควรมีีการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีที่่�ทัันสมััยเข้้ามาสนัับสนุุน 
ระบบการให้้บริิการ หรืือ ใช้้ระบบ Parking Censor เพ่ื่�อให้้ประชาชนตรวจสอบลานจอดที่่�
ว่่างได้้อย่่างเพีียงพอ ควรสนัับสนุุนระบบการให้้บริิการจััดเก็็บข้้อมููลฐานภาษีีในรููปแบบ 
Cloud Computing เพ่ื่�อให้้หน่วยงานราชการสามารถดึงข้้อมููลจากระบบกลางไปใช้้
ทำำ�งานได้้ทุุกเวลา เป็็นต้น ควรมีีการฝึึกอบรมพนักงานเกี่่�ยวกัับการให้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง 
พนักงานควรมีีความพร้อมให้้บริิการประชาชน ด้วยความเต็็มใจ กระตืือรืือร้้น รวดเร็็ว ดููแล
และเอาใจใส่่ให้้บริิการอย่่างตั้้�งอกตั้้�งใจ ควรจััดสรรพนักงานที่่�มีีทักษะ ความรู้้�ความสามารถ 
ให้้ตรงตามตำำ�แหน่งหน้าที่่� 
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	ข้ อเสนอแนะในการนำำ�วิจััยไปใช้้ประโยชน์์
	 1. เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรมีีการจััดทำำ�เอกสารที่่�ใช้้ในการติิดต่อส่ื่�อสารกัับผู้้�ที่่�มา
รัับบริิการให้้มีีความชััดเจนเข้้าใจง่าย 
	 2. เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรให้้บริิการประชาชนให้้ตรงกัับสััญญาที่่�ให้้ไว้้กัับผู้้�รับ
บริิการ
	 3. เทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรให้้บริิการด้้วยความเต็็มใจทุกครั้้�งที่่�ประชาชนมารัับ
บริิการ
	 4. พนักงานเทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรมีีการศึึกษาหาความรู้้�เพิ่่�มเติิม ตลอดจน
พััฒนาตนเองในด้านการให้้บริิการเพ่ื่�อให้้มีีทักษะความรู้้�ในการให้้บริิการเป็็นอย่่างดีี
	 5. พนักงานเทศบาลเมืืองหััวหิิน ควรดููแลและเอาใจใส่่ให้้บริิการแก่่ผู้้�มารัับ
บริิการอย่่างตั้้�งอกตั้้�งใจแก่่ผู้้�รับบริิการทุุกคนในทุกครั้้�งที่่�มารัับบริิการ
	 องค์์ความรู้้�ใหม่ที่่�ได้้จากการวิิจััย
	 จากการวิิจััยครั้้�งน้ี้�ได้้องค์์ความรู้้�ใหม่ คืือ แนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้
บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์ที่่�เหมาะสมนั้้�น  เทศบาล
เมืืองหััวหิิน ควรจััดเตรีียมสถานที่่�ในการให้้บริิการ และที่่�จอดรถให้้เพีียงพอ ควรมีีการฝึึก
อบรมพนักงานเกี่่�ยวกัับการปฏิิบััติิงานตามตำำ�แหน่งและการให้้บริิการแก่่ประชาชนอย่่าง
ต่่อเน่ื่�อง ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานมีีความพร้้อมให้้บริิการประชาชน  ควรให้้บริิการ
ประชาชนด้้วยความเต็็มใจ กระตืือรืือร้้น และรวดเร็็ว ควรจััดสรรพนัักงานที่่�มีีทักษะ  
ความรู้้�ความสามารถในการให้้บริิการประชาชนให้้ตรงตามตำำ�แหน่งและหน้าที่่�ที่่�รัับผิิดชอบ 
ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานทุกคนดููแลและเอาใจใส่่ให้้บริิการประชาชนทุกคนอย่่างตั้้�งอกตั้้�ง
ใจ ควรมีีขั้้�นตอนการให้้บริิการที่่�ไม่่ซัับซ้้อน ควรมีีการให้้บริิการ ณ จุดบริิการเดีียว (One 
Stop Service) ในทุกขั้้�นตอนที่่�มีีการมาใช้้บริิการ ควรมีีการอบรมพนักงานเทศบาลเมืือง
หััวหิิน และสนัับสนุุนให้้พนักงานของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  ให้้บริิการประชาชนที่่�มารัับ
บริิการจนสำำ�เร็็จลุล่่วงไปด้้วยดีีให้้ตรงกัับที่่�ประชาชนคาดหวังไว้้ ควรสนัับสนุุนให้้พนักงาน
เทศบาลเมืืองหััวหิิน ทุกคนให้้บริิการประชาชนด้วยความตั้้�งใจ เต็็มใจ และให้้บริิการทุุกคน
อย่่างเท่่าเทีียมกัันโดยไม่่มีีการเลืือกปฏิิบััติิ ควรมีีการเผยแพร่ระเบีียบข้้อบัังคัับในการมาใช้้
บริิการเทศบาลเมืืองหััวหิินให้้ประชาชนทราบอย่่างชััดเจนด้วยวิิธีีการต่่าง ๆ เช่่น การติิด
ป้้าย ณ ที่่�ทำำ�การของเทศบาลเมืืองหััวหิิน การแจ้้งผ่่านเว็็บไซต์ของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
เป็็นต้น ดัังแสดงในภาพที่่� 1
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ภาพที่่� 1: แนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์
ที่่�มา: สุุธััญญา ยิ้้�มละมััย (2568)

	 ภาพที่่� 1 แนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืือง
หััวหิิน จัังหวัดประจวบคีีรีีขันธ์์ ประกอบด้้วย 5 ด้าน มีีรายละเอีียดดัังน้ี้� 
	 1. ด้้านความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ: ควรจััดเตรีียมสถานที่่�ให้้ในการให้้
บริิการ และที่่�จอดรถให้้เพีียงพอ  
	 2. ด้้านความเชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้: ควรมีีการฝึึกอบรมพนักงานเกี่่�ยวกัับการ
ปฏิิบััติิงานตามตำำ�แหน่งและการให้้บริิการแก่่ประชาชนอย่่างต่่อเน่ื่�อง
	 3. ด้้านการตอบสนอง: ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานมีีความพร้้อมให้้บริิการ
ประชาชน ควรให้้บริิการประชาชนด้วยความเต็็มใจ กระตืือรืือร้้น และรวดเร็็ว
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คุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน 
จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์

	 4. ด้้านการให้้ความเชื่่�อมั่่�น: ควรจััดสรรพนัักงานที่่�มีีทักษะ ความรู้้�ความ
สามารถในการให้้บริิการประชาชนให้้ตรงตามตำำ�แหน่งและหน้าที่่�ที่่�รัับผิิดชอบ   
	 5. ด้้านการรู้้�จัักและเข้้าใจ: ควรสนัับสนุุนให้้พนักงานทุกคนดููแลและเอาใจใส่่ให้้
บริิการประชาชนทุกคนอย่่างตั้้�งอกตั้้�งใจ  

รายการอ้้างอิิง
กััลยกร เทีียนดีี. (2559). ความคิิดเห็็นของประชาชนต่่อคุุณภาพการ ให้้บริิการของ 
	 เทศบาลตำำ�บลช้้าข้้าม อำำ�เภอนายายอาม จัังหวัดจัันทบุุรีี. วิทยานิิพนธ์์ รป.ม.  
	 (การจััดการภาครััฐและภาคเอกชน). ชลบุุรีี : วิ ทยาลััยการบริิหารรััฐกิิจ  
	 มหาวิิทยาลััยบููรพา.
คณะกรรมการยุุทธศาสตร์์ชาติิ. (2560). (ร่่าง) ยุุทธศาสตร์ชาติิระยะ 20 ปีี (พ.ศ. 2560- 
	 2579). https:/www.dga.or.th/wp-content/uploads/2018/08/file_326 
	 00e26a233b3fc9c88e48300c10334.pdf.
ชาญธิิวััฒน์์ กิจสวััสดิ์์�. (2561). ปัจจััยการบริิหารที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพการให้้บริิการสาธารณะ 
	 แก่่ประชาชน กรณีีศึึกษาเทศบาลเมืืองไร่่ ขิง อำำ�เภอสามพราน จัังหวัดนครปฐม.  
	 วารสารศิิลปากรศึึกษาศาสตร์วิิจััย, 10(1), 335-353. https://so05.tci-thaijo. 
	 org/index.php/suedureasearchjournal/article/view/79717
เทศบาลเมืืองหััวหิิน. (2564). แผนพััฒนาท้้องถ่ิ่�น (พ.ศ. 2566-2570). 	ประจวบคีีรีีขันธ์์:  
	 กองยุุทธศาสตร์์และงบประมาณ เทศบาลเมืืองหััวหิิน.
นาตยา โสภาค. (2560). คุุณภาพการให้้บริิการของแผนกแพทย์์แผนไทย โรงพยาบาล 
	 เขาย้้อย อำำ�เภอเขาย้ื้�อย จัังหวัดเพชรบุุรีี. วิทยานิิพนธ์์ รป.ม. (รััฐประศาสนศาสตร์์).  
	 เพชรบุุรีี: บัณฑิิตวิิทยาลััย มหาวิิทยาลััยนานาชาติิแสตมฟอร์์ด.
ปิิยณััฐ จัันทร์์เกิิด. (2560). คุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาลนครนกรสวรรค์์ตามการรัับรู้้� 
	 ของประชาชน. วิทยานิิพนธ์์ รป.ม. (รััฐประศาสนศาสตร์์). นครสวรรค์์: บัณฑิิต 
	 วิิทยาลััย มหาวิิทยาลััยราชภััฏนครสวรรค์์.
ไพฑููรย์์ คุ้้�มคง. (2557). ความคิิดเห็็นของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของเทศบาล 
	ตำ ำ�บลนายายอาม อำำ�เภอนายายอาม จัังหวััดจัันทบุุรีี. วิ ทยานิิพนธ์์ รป.ม.  
	 (การจััดการภาครััฐและภาคเอกชน). ชลบุุรีี : วิ ทยาลััยการบริิหารรััฐกิิจ  
	 มหาวิิทยาลััยบููรพา.



288
Journal of Humanities and Social Sciences, Vol. 17 (1)

วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ภิิศัักดิ์์� กัลยาณมิิตร, เอก ศรีีเชลีียง, ดรุณศัักดิ์์� ตติิยะลาภะ, และ ไททััศน์ มาลา. (2561).  
	 แนวทางการบริิการสาธารณะเพ่ื่�อยกระดัับคุุณภาพมาตรฐานการบริิการที่่�ดีีแก่่ 
	 ประชาชนขององค์์กรปกครองส่่วนท้องถิ่่�นในจัังหวััดปทุุมธานีี. วารสารวไลย 
	 อลงกรณ์์ปริิทััศน์์ มนุุษยศาสตร์และสัังคมศาสตร์, 8(1), 147-157.
เรืืองชััย เรืืองอาจ. (2565). แนวทางการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการงานก่่อสร้้างและ 
	 ขยายเขตระบบจำำ�หน่ายภายใต้้นโยบายไทยแลนด์์ 4.0 ของการไฟฟ้้าส่่วน 
	ภููมิ ภาค อำำ� เภอหััวหิิน จัังหวัดประจวบคีี รีี ขัันธ์์ .  วิ ทยานิิพนธ์์ รป.ม. 
	 (รััฐประศาสนศาสตร์์). เพชรบุุรีี: บัณฑิิตวิิทยาลััยมหาวิิทยาลััยนานาชาติิแสตมฟอร์์ด. 
สุุธััญญา ยิ้้�มละมััย. (2568). คุุณภาพการให้้บริิการประชาชนของเทศบาลเมืืองหััวหิิน  
	 จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์. วิิทยานิิพนธ์์ รป.ม. (รััฐประศาสนศาสตร์์). เพชรบุุรีี:  
	 บััณฑิิตวิิทยาลััยมหาวิิทยาลััยนานาชาติิแสตมฟอร์์ด.
สุุภาพร วงษ์์จำำ�ปี. (2557). ความคิิดเห็็นของประชาชนต่่อคุุณภาพการให้้บริิการของ 
	 เทศบาลตำำ�บลกลองพลูู อำำ�เภอเขาคิิชณกููฏ จัังหวัดจัันทบุุรีี. วิทยานิิพนธ์์ รป.ม.  
	 (การจััดการภาครััฐและภาคเอกชน). ชลบุุรีี : วิ ทยาลััยการบริิหารรััฐกิิจ  
	 มหาวิิทยาลััยบููรพา.
อภิิชาติิ สุขสุุเมฆ. (2562). คุุณภาพการให้้บริิการของงานประปา ในพ้ื้�นที่่�องค์์การบริิหาร
	ส่ วนตำำ�บลวัังก์์พง อำำ�เภอปราณบุุรีี จัังหวัดประจวบคีีรีีขัันธ์์. วิ ทยานิิพนธ์์ 
	 รป.ม. (รััฐประศาสนศาสตร์์). เพชรบุุรีี: บัณฑิิตวิิทยาลััยมหาวิิทยาลััยนานาชาติิ 
	 แสตมฟอร์์ด.
Lovelock, C. H. (1996). Principles of Service Marketing and Management  
	 (2nd ed). New Jersey: Prentice Hall.
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L.  (1990). Delivering Quality Ser 
	 vice Balancing Customer Perception and Expectation. New York:  
	 The Free Press.
Yamane, T. (1973). Statistics : An Introductory Analysis (3rded). Singapore:  
	 Harper International Editor.
Received: November 15, 2024
Revised: January 20, 2025
Accepted: January 22, 2025


