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บทคัดย่อ 
 บทความเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา การยกระดับคุณภาพการให๎บริการของเทศบาล
เมืองควนลัง อ าเภอหาดใหญํ จังหวัดสงขลาศึกษาโดยใช๎ข๎อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ
ผู๎บริหารและสัมภาษณ์ประชากรกลุํมตัวอยํางจากผู๎มาใช๎บริการจ านวน 60 คนผลการศึกษาพบวํา
ผู๎รับบริการพอใจกับการบริการที่รวดเร็ว เสมอภาคแตํไมํพอใจกับสถานที่คับแคบ ผู๎รับบริการเสนอ
แนวทางการยกระดับคุณภาพการให๎บริการของเทศบาลเมืองควนลังในด๎านตํางๆ  ดังนี้1) ด๎าน
ความรวดเร็วในการให๎บริการ ได๎แกํ กระต๎ุนให๎พนักงานมีความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ
ประชาชนเพิ่มมากขึ้น มีเจ๎าหน๎าที่ประชาสัมพันธ์ควรจัดท ากลํองรับความคิดเห็นเพื่อให๎ประชาชน
สามารถร๎องเรียนได๎ และจัดให๎มีการบริการนอกสถานที่ 2) ด๎านความเสมอภาคและยุติธรรมใน
การให๎บริการ ได๎แกํ ฝึกอบรมให๎พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์เพิ่มขึ้น ก าหนดให๎พนักงานทุกคนแขวน
ป้ายประจ าตัวตลอดเวลา3) ด๎านการให๎บริการของพนักงานได๎แกํ ให๎ความรู๎แกํประชาชนเรื่อง
รายละเอียดและขั้นตอนในการขอรับบริการด๎านตํางๆและก าหนดให๎พนักงานเทศบาลเมืองควนลัง
ควรแตํงกายให๎เหมาะสม4) ด๎านอาคารและสถานที่ให๎บริการได๎แกํ ขยายส านักงานหรือสถานที่ต้ัง
ให๎กว๎างทันสมัยเพียงพอกับผู๎รับบริการที่มีจ านวนมาก จัดแผนกและฝ่ายตํางๆให๎ชัดเจนเป็น
สัดสํวนมีระเบียบควรสร๎างที่จอดรถเพิ่มเติม และจัดท าป้ายหรือลูกศรชี้บอกแนะน าสถานที่ตํางๆ 
ค าส าคัญ: ยกระดับ คุณภาพ การให๎บริการ 
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Abstract 
The objective of this paper was to upgrading the quality of service of khuanlang 

Town Municipality, Hatyai District, Songkhla Province through the use an indepth 
interview and fogus groups of 60 serviced persons. The results of this study showed that 
those serviced persons were satisfied with good service and equality but not with limited 
available area. The suggestions provided by serviced persons were that : 1) improve the 
rapidity of serviced by increasing more eagerness mind of good service of staff, more 
suggestion boxes and offsite service; 2) the equality and rightness of services with more 
training and Interpersonal relations, encourage the staff to be badger at all working time; 
3) service staff should give connect information and its detail of services and wear 
appropriate uniform; and 4) more offices and parking spaces for lots of serviced 
persons including direction signs of places.  
Keywords: Uprading Quality of Service 
 
บทน า 

เทศบาลเมืองควนลัง อ าเภอหาดใหญํ จังหวัดสงขลา มีเขตพื้นที่ติดตํอกับอ าเภอหาดใหญํ 
และสนามบินนานาชาติหาดใหญํ  จึงมีลักษณะเป็นสังคมผสมผสานแบบกึ่งเมืองกึ่งชนบท สํงผล
ให๎มีประชาชนมาต้ังบ๎านเรือนอยูํอาศัยในเขตต าบลควนลังอยํางหนาแนํน เนื่องจากเป็นพื้นที่ที่
สามารถรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจและสังคมได๎เป็นอยํางดี จึงท าให๎ในพื้นที่ต าบลควนลังมี
โครงสร๎างของประชากรที่หลากหลาย ทั้งด๎านอายุ เพศ การศึกษา อาชีพ ศาสนาและวัฒนธรรม 
ดังนั้นเทศบาลเมืองควนลังจึงต๎องมีภารกิจและหน๎าที่ที่ส าคัญยิ่ง คือการน านโยบายจากหนํวยงาน
ราชการสํวนกลางและสํวนภูมิภาค รวมถึงการน านโยบายของผู๎บริหารท๎องถิ่นมาด าเนินการให๎
สัมฤทธิ์ผล และในขณะเดียวกันก็จะต๎องสนองตอบตํอปัญหาและความต๎องการของประชาชน 
รวมทั้งแก๎ไขปัญหาให๎กับประชาชนในท๎องถิ่น เพื่อให๎ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีตามเจตนารมณ์
ของการกระจายอ านาจการปกครองไปสูํองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นที่มีความใกล๎ชิดกับประชาชน
ในเขตพื้นที่เป็นอยํางมาก   

แตํปรากฏวําในระยะเวลาที่ผํานมา เทศบาลเมืองควนลังได๎ประสบปัญหาในการให๎บริการ
ที่ไมํตรงกับความต๎องการของผู๎รับบริการเชํนกัน ซึ่งอาจสืบเนื่องมาจากมีผู๎มาใช๎บริการติดตํอ
ราชการเป็นจ านวนมาก แตํมีบุคลากรน๎อย จึงเกิดความลําช๎าในการปฏิบัติงาน บุคลากรขาด
ความรู๎ในการให๎บริการด๎านตํางๆกับประชาชนจึงไมํสามารถตอบสนองความต๎องการและแก๎ไข
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ปัญหาให๎กับประชาชนได๎อยํางถูกต๎อง  และนอกจากนี้คือบุคลากรบางคนปฏิบัติตัวไมํเหมาะสม 
ไมํมีมนุษยสัมพันธ์ และไมํเต็มใจในการให๎บริการ ท าให๎ความพึงพอใจของประชาชนลดน๎อยลงไป  
ซึ่งสํงผลตํอภาพลักษณ์ขององค์กร และอาจเกิดเรื่องเสื่อมเสียและได๎รับความผิดในกรณีที่มีเรื่อง
เรียนได๎ ท าให๎ภาครัฐต๎องพัฒนาระบบราชการอยํางจริงจังและตํอเนื่อง และพัฒนาขีด
ความสามารถให๎เป็นที่ยอมรับของประชาชนซึ่งมีความคาดหวังตํอการบริการที่สูงขึ้น โดยมี
เป้าหมายสูงสุดในการอ านวยความสะดวกให๎บริการด๎วยความรวดเร็ว  
 
วัตถุประสงค์ 
 1. ศึกษาปัญหาในการให๎บริการแกํประชาชนของเทศบาลเมืองควนลัง อ าเภอหาดใหญํ 
จังหวัดสงขลา ในปัจจุบัน 
 2. ศึกษาแนวทางการยกระดับคุณภาพการให๎บริการของเทศบาลเมืองควนลัง อ าเภอ
หาดใหญํ จังหวัดสงขลา 
 
แนวคิด ทฤษฎี กรอบแนวคิด  

1. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
การให๎บริการประชาชนเป็นนโยบายท่ีทุกรัฐบาลให๎ความส าคัญ และพยายามผลักดันให๎มี

การพัฒนาคุณภาพ การให๎บริการประชาชนให๎ดีขึ้นมาโดยตลอด  ทั้งนี้เนื่องจากในสังคม
ประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความต๎องการของประชาชนเป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึง
กระท า สมิต  สัชฌุกร  (2543 : 173 – 174)  ได๎กลําวเกี่ยวกับการบริการไว๎วําการบริการเป็นการ
ให๎ความชํวยเหลือ  หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู๎อ่ืนนั้นต๎องมีหลักยึดถือปฏิบัติ  มิใชํการ
ให๎ความชํวยเหลือหรือการท าประโยชน์ตํอผู๎อ่ืนโดยค านึงถึงความตรงตามความต๎องการของ
ผู๎รับบริการ ยิ่งในชํวงปัจจุบันเป็นกระแสการเรียกร๎องให๎ปรับเปลี่ยนสภาพสังคม ให๎เข๎าสูํความเป็น
ประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลกล๎วนพุํงเป้าไปสูํจุดหมายเดียวกันคือ การยึด 
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centered) โดยในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหวํางภาครัฐและ
ประชาชนได๎เพิ่มมากขึ้นรวมทั้งประชาชนมีการเรียกร๎องการบริการที่ดีขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยี
สมัยใหมํเปิดโอกาสให๎ประชาชนทั่วไปหรือองค์กรประชาชนเปิดเผยความต๎องการของตนให๎สังคม
ได๎รับรู๎งํายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษาและคํานิยมประชาธิปไตยที่สูงขึ้นท าให๎ต๎องการภาครัฐที่
มีความโปรํงใส และรับผิดชอบในการด าเนินงานมากขึ้น รวมถึงการท างานที่มีประสิทธิภาพและ
ค๎ุมคํากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็ตระหนักดีวําหากไมํได๎รับความรํวมมือที่ดี
จากประชาชนแล๎วนโยบายของรัฐก็จะไมํเกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะ
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ยาวอีกด๎วย  และด๎วยแรงกดดันดังกลําวจ าเป็นที่ภาครัฐต๎องตอบสนองความต๎องการและความ
คาดหวังของประชาชน ซึ่งความต๎องการและความคาดหวังดังกลําวเปลี่ยนแปลงไปตามกระแส
การเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจ าเป็นต๎องปรับปรุงคุณภาพให๎สนองความต๎องการดังกลําว  แตํ
อยํางไรก็ตามการด าเนินการเป็นสิ่งที่ท าได๎ไมํงํายนัก เนื่องจากความต๎องการของประชาชน มี
หลากหลายและซับซ๎อน ยิ่งไปกวํานั้นการด าเนินการดังกลําวของภาครัฐต๎องได๎รับความรํวมมือ
จากสํวนราชการตํางๆ ในการปรับปรุงการบริการให๎มีประสิทธิภาพตํอไป 

2. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การปกครองท๎องถิ่นคือการที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจบางอยํางให๎ประชาชนในท๎องถิ่นไป

ด าเนินการเองอยํางมีอิสระ เพื่อด าเนินกิจกรรมตํางๆให๎ตรงตามความต๎องการของประชาชนใน
ท๎องถิ่น  และแก๎ปัญหาของท๎องถิ่นเอง   ผํานรูปแบบของการจัดต้ังองค์กรปกครองสํวนท๎องถิ่นที่มา
จากการเลือกต้ังทั้งหมดหรือบางสํวน มีอาณาเขตแนํนอน มีอ านาจการปกครองตนเอง  โกวิทย์  
พวงงาม  (2549)  ได๎กลําวถึงการปกครองสํวนท๎องถิ่นวําเป็นเจตนารมณ์ในการกระจายอ านาจ
การปกครองจากหนํวยบริหารราชการสํวนกลาง   และสํวนภูมิภาคไปสูํการปกครองท๎องถิ่น  
เนื่องจากการปกครองท๎องถิ่นมีความส าคัญหลายประการ มีการบริหารการคลังของตนเองและมี
สภาท๎องถิ่นที่สมาชิกได๎รับการเลือกต้ังจากประชาชน โดยรัฐบาลต๎องควบคุมด๎วยวิธีการตํางๆตาม
ความเหมาะสม 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
การให๎บริการ คือการท่ีบุคคล กลุํมบุคคล หรือหนํวยงานที่มีอ านาจหน๎าที่เกี่ยวข๎องกับการ

ให๎บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน๎าที่ในการสํงตํอการให๎บริการสาธารณะ
แกํประชาชน โดยมีจุดมุํงหมายเพื่อตอบสนองตํอความต๎องการของประชาชนโดยสํวนรวม  จริน 
อุดมเลิศ (2540 : 47-48) ได๎ให๎ความหมายของการบริการ วําเป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต๎องได๎ยาก 
และเสื่อมสูญสภาพไปได๎งําย บริการจะท าขึ้นทันทีและสํงมอบให๎ผู๎รับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที                              
สํวน  พิทักษ์  ตรุษทิม  (2538 : 33)  กลําววําเป้าหมายส าคัญของการบริการคือการสร๎างความพึง
พอใจในการให๎บริการแกํประชาชนโดยยึดหลักความเสมอภาค การตรงเวลา การบริการอยําง
เพียงพอ การบริการอยํางตํอเนื่อง และการบริการอยํางสม่ าเสมอดังนั้นการบริการจึงเป็น
กระบวนการของกิจกรรมในการสํงมอบบริการจากผู๎ให๎บริการไปยังผู๎รับบริการ ไมํใชํสิ่งที่จับต๎องได๎
ชัดเจน แตํออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบและที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให๎
เกิดความพึงพอใจ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา โดยใช๎แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บข๎อมูล โดย

สัมภาษณ์เชิงลึกกลุํมผู๎ให๎ข๎อมูลหลักได๎แกํ คณะผู๎บริหารของเทศบาลเมืองควนลัง จ านวน 6 คน 
และสัมภาษณ์กลุํมผู๎มาใช๎บริการที่เทศบาลเมืองควนลัง จ านวน  54 คน และศึกษาจากเอกสาร
งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง พื้นที่ในการศึกษาคือเทศบาลเมืองควนลัง อ.หาดใหญํ จ.สงขลา ห๎วงเวลา
เดือนธันวาคม 2556 แล๎วน าข๎อมูลจากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์เนื้อหาตามวัตถุประสงค์ และ
น ามาจัดล าดับความส าคัญตามคุณลักษณะของข๎อมูล 

 
ผลการวิจัย 

ผลการศึกษาพบวําปัญหาการให๎บริการแกํประชาชนของเทศบาลเมืองควนลังในปัจจุบัน  
1) ด๎านความรวดเร็วในการให๎บริการ กลุํมผู๎ให๎ข๎อมูลหลักเห็นวํามีคุณภาพ และไมํเกิดปัญหาใน
การให๎บริการ เนื่องจากพนักงานมีความกระตือรือร๎นให๎บริการได๎อยํางรวดเร็ว และลดขั้นตอนใน
การปฏิบัติเวลาราชการลงตามนโยบายของรัฐบาล 2) ความเสมอภาคและยุติธรรมในการ
ให๎บริการ กลุํมผู๎ให๎ข๎อมูลหลักเห็นวํามีคุณภาพ ไมํเกิดปัญหาในการให๎บริการ เนื่องจากพนักงานมี
อัธยาศัยดีสามารถให๎บริการแกํประชาชนอยํางเทําเทียมกันและทั่วถึง   3) ด๎านการให๎บริการของ
พนักงาน กลุํมผู๎ให๎ข๎อมูลหลักสํวนใหญํเห็นวํามีคุณภาพ แตํอาจเกิดปัญหาบ๎างเนื่องจากพนักงาน
เทศบาลมีน๎อย  พนักงานสํวนหนึ่งยังขาดความชัดเจนและแมํนย าในการปฏิบัติตามระเบียบ และ
พนักงานไมํสามารถปฏิบัติหน๎าที่แทนกันได๎ อาจท าให๎เสียเวลารอนาน  4) ด๎านอาคารและสถานที่
ให๎บริการ กลุํมผู๎ให๎ข๎อมูลหลัก เห็นวํายังไมํมีคุณภาพ เนื่องจากอาคารเทศบาลเมืองควนลังคับ
แคบไมํเอ้ืออ านวยความสะดวกให๎แกํผู๎มาติดตํอราชการ  
 ผลการศึกษาพบวําแนวทางการยกระดับคุณภาพการให๎บริการของเทศบาลเมืองควนลัง 
1) ด๎านความรวดเร็วในการให๎บริการ ได๎แกํ เข๎มงวดกวดขันให๎พนักงานมีความกระตือรือร๎นในการ
ให๎บริการประชาชนเพิ่มมากขึ้น ใช๎ระบบคอมพิวเตอร์ในการเพิ่มประสิทธิภาพการให๎บริการ
ประชาชน พนักงานแตํละฝ่ายควรจัดระบบการประสานงานเพื่อให๎เกิดความรวดเร็วขึ้น  มีแผํนพับ
ประชาสัมพันธ์เพื่อชี้แจงรายละเอียดในการขอรับบริการด๎านตํางๆ มีป้ายแนะน าการให๎บริการ มี
การจัดบัตรคิวเรียงล าดับกํอนหลัง ควรมีเจ๎าหน๎าที่ประชาสัมพันธ์ จัดท ากลํองรับความคิดเห็น
เพื่อให๎ประชาชนสามารถร๎องเรียนได๎ เพิ่มจ านวนเจ๎าหน๎าที่ในการให๎บริการ มีการจัดฝึกอบรม
พนักงานอยํางสม่ าเสมอ ลดขั้นตอนการให๎บริการที่ยุํงยาก และจัดให๎มีการบริการนอกสถานที่  2) 
ด๎านความเสมอภาคและยุติธรรมในการให๎บริการ ได๎แกํ เข๎มงวดเรื่องการให๎บริการอยํางเสมอภาค
กัน ฝึกอบรมให๎พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์เพิ่มขึ้น มีการจัดล าดับการให๎บริการ เปิดโอกาสให๎
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ผู๎รับบริการซักถามข๎อข๎องใจ ก าหนดให๎พนักงานทุกคนแขวนป้ายประจ าตัวตลอดเวลา จัดท ากลํอง
รับความคิดเห็น และมีความชัดเจนและเป็นธรรมในการปฏิบัติงาน  3) ด๎านการให๎บริการของ
พนักงาน ได๎แกํ ฝึกอบรมให๎พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์เพิ่มขึ้น มีการจัดฝ่ายประชาสัมพันธ์ ก าชับให๎
พนักงานให๎บริการประชาชนทุกคนอยํางเสมอภาคกัน เข๎มงวดให๎พนักงานมีความกระตือรือร๎นใน
การให๎บริการ มีการจัดฝึกอบรมให๎พนักงานให๎มีความรู๎ที่ถูกต๎องกับระเบียบการปฏิบัติงานตํางๆ มี
การฝึกอบรมพนักงานในการให๎บริการประชาชนเป็นประจ าทุกเดือน ให๎ความรู๎แกํประชาชนเรื่อง
รายละเอียดและขั้นตอนในการขอรับบริการด๎านตํางๆ เปิดโอกาสให๎ผู๎มารับบริการซักถามข๎อข๎อง
ใจ  และก าหนดพนักงานเทศบาลเมืองควนลังแตํงกายให๎เหมาะสม 4) ด๎านอาคารและสถานที่
ให๎บริการ ได๎แกํ  ขยายส านักงานหรือสถานที่ต้ังให๎กว๎าง   ทันสมัย เพียงพอกับผู๎รับบริการที่มี
จ านวนมาก จัดแผนกและฝ่ายตํางๆ ให๎ชัดเจนเป็นสัดสํวน มีระเบียบ สร๎างที่จอดรถเพิ่มเติม จัด
พื้นที่พักรอระหวํางรับบริการหรือท ากิจกรรมเพิ่มมากขึ้น มีป้ายแนะน าการให๎บริการที่เข๎าใจงําย 
และควรมีเครื่องหมาย ป้าย หรือลูกศรชี้บอกสถานที่แนะน าจุดตํางๆ ที่ชัดเจน 
 
สรุป 

จากการวิจัย เรื่อง การยกระดับคุณภาพการให๎บริการของเทศบาลเมืองควนลัง อ าเภอ

หาดใหญํ จังหวัดสงขลา สามารถยกระดับในด๎านตํางๆ 4 ด๎าน ดังตํอไปนี้ 

             1) ด๎านความรวดเร็วในการให๎บริการ เทศบาลเมืองควนลังควรเข๎มงวดกวดขันให๎พนักงาน
มีความกระตือรือร๎นในการให๎บริการประชาชนเพิ่มมากขึ้น ควรใช๎ระบบคอมพิวเตอร์และระบบ
สารสนเทศมาชํวยเหลือและเพิ่มประสิทธิภาพในการให๎บริการประชาชน พนักงานแตํละฝ่ายควรมี
การจัดระบบการประสานงานเพื่อให๎บริการประชาชนอยํางรวดเร็วขึ้น  
             2) ด๎านความเสมอภาคและยุติธรรมในการให๎บริการ เทศบาลเมืองควนลังควรเข๎มงวด
เรื่องพนักงานควรให๎บริการประชาชนทุกคนอยํางเสมอภาคกัน ไมํเลือกปฏิบัติ  ควรฝึกอบรมให๎
พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์เพิ่มขึ้น มีใจรักในการให๎บริการและมีหน๎าตาที่ย้ิมแย๎มแจํมใสมากขึ้น  
             3) ด๎านการให๎บริการของพนักงาน เทศบาลเมืองควนลังควรฝึกอบรมให๎พนักงานมีมนุษย
สัมพันธ์เพิ่มขึ้น มีใจรักในการให๎บริการและมีหน๎าตาที่ยิ้มแย๎มแจํมใส  ท าหน๎าที่ด๎วยใจรัก และ
ค านึงถึงผลประโยชน์สํวนรวมมากกวําตัวเอง  
             4) ด๎านอาคารและสถานที่ให๎บริการ เทศบาลเมืองควนลังควรขยายส านักงานหรือสถาน
ที่ต้ัง ให๎กว๎างกวํานี้ ทันสมัย เพียงพอกับผู๎รับบริการที่มีจ านวนมาก โดยจัดแผนกและฝ่ายตํางๆ  ให๎
ชัดเจนเป็นสัดสํวน  
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