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บทคัดยอ 
 
      การวิจยันี้    มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปญหาทีเ่กี่ยวของกับการใหบริการ   พัฒนา
ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ประชากรมี  2  กลุม   คือ  ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดานตางๆ   ที่เทศบาลตําบลทาขาม  
จํานวน   7,890   คน   กลุมตัวอยางมีจาํนวน  390  คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา  และ
พนักงานเทศบาลผูใหบริการ จํานวน   44   คน     การวิจยัคร้ังนี้เปนการวิจัยและพัฒนา  ใชระเบยีบ
วิธีวิจยัเชิงปรมิาณ  และเชิงคุณภาพ  โดยมีขั้นตอนในการวิจัย   คือ   การศึกษาสภาพปญหา  การ
แสวงหาความคิดเห็นและขอเสนอแนะการแกปญหา  การวิเคราะหขอมูล  การคนหายุทธศาสตร  
การทดลองนําแผนยุทธศาสตรที่ไดไปใช และการประเมินผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวจิัย  คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ และแบบสัมภาษณ
ผูใหบริการ   สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูล   คอื   คารอยละ  คาเฉลี่ย   และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน  ประเมินผลโดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจกอนและหลังการใชแผนยุทธศาสตร 
                  ผลการวิจยั พบวา   ความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการของผูรับบริการ  อยูในระดับ
ปานกลาง  สภาพปญหาที่พบ  เปนเรื่อง  ความรวดเร็วในการใหบริการ   ขั้นตอนการใหบริการ  
และการตอนรบัทักทาย   แผนยุทธศาสตรที่ไดพัฒนาขึน้  มีโครงการฝกอบรม  การใหคําปรึกษา 
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  การมีจุดตอนรับประชาสัมพันธ และการแจกคูมือกฎหมายเกี่ยวกบั
ชีวิตประจําวันของประชาชน    โดยหลังการใชแผนยุทธศาสตร   พบวา   ยุทธศาสตรที่นํามาใชมีผล 
ทําใหคุณภาพการใหบริการดีขึ้น  ซ่ึงรับรูไดจาก คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใน
ภาพรวมการใหบริการสูงขึ้นจาก 3.03  เปน  3.80  หลังจากใชแผนยุทธศาสตร   
 
คําสําคัญ : ยุทธศาสตรการพฒันา   คุณภาพการใหบริการ     
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ABSTRACT 
  

 The purposes of  this research were : (1)  to study  the  problems of  providing  services, 
(2) to develop strategy for improving service quality, and (3) to compare the levels of satisfaction 
of service users. There were 2 groups  of  population in this research : First, 7,890 service users of 
Tambon Takham Municipality Office, which was sampled for 390 users by using a quota 
sampling.  Second, 44 service providers of Municipality Office.  This study was a research and 
development, which used quantitative and qualitative approaches.  The research procedures were 
(1) problem analysis, (2) gather the opinion and suggestion, (3) data analysis, (4) strategic 
development, and (5) strategic utilization.  The instruments used for collecting data were 
questionnaire for service users, and interviewing service providers.  Statistics employed for 
analyzing data were percentage, average, and standard deviation.  Research assessment was done 
by comparing service satisfaction before and  after  strategic  implementation. 
 The results of this research showed that the level of satisfaction of services rated by 
service users was at a moderate level.  Problems identified were (1) speed of service, (2) there 
were too many working processes, and (3) the welcome by staff was unsatisfactory.  Strategic 
development plans were developed.  There were training service providers, providing consult to 
service users, simplification of working processes, creating a public relation kiosk, and 
distribution of common law handbooks.  After implemented service development strategies, the 
quality  of  services had improved, by  the average satisfaction level of service users increased 
from  3.03   to  3.80. 
Keywords : Strategic development, Service quality 


