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หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร งานบริการรับขึ้น
ทะเบียนผู้พิการ งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย และงานบริการรับสมัครเด็ก
นักเรียน ศพด. จ านวน 200 คน  
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 
94.60 โดยด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ                
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 หรือร้อยละ 
93.80 ตามล าดับ ส าหรับผลการพิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 รองลงมาคือ งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือ
ร้อยละ 95.00 งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 และงาน
บริการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 93.60 
ตามล าดับ 
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ค าน า 
 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีภารกิจหลักในการจัดระบบบริการสาธารณะให้กับประชาชนในท้องถิ่นของ
ตนเอง เพื่อสนองความต้องการของประชาชนส่วนรวม และพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน ดังนั้น การติดตาม
และประเมินผลจึงเป็นหน้าที่ที่ส าคัญอย่างหนึ่งในการด าเนินงานพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือใช้วัด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานในด้านต่างๆ ว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายที่วางไว้
หรือไม ่เพ่ือให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล ก่อให้เกิดประโยชน์
สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ไม่มีขั้นตอน
การปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ
อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูล
ย้อนกลับที่สามารถน าไปปรับปรุงและก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานตามภารกิจหน้าที่  ให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้นต่อไป 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย             
และการบริการวิชาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอให้เป็นหน่วยท าการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ซึ่งผลการ
ประเมินดังกล่าว จะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิง
พัฒนาแกอ่งค์กรต่อไป 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
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บทน า 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถือได้ว่าเป็นองค์กรภาครัฐที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด เนื่องจากมี
ภารกิจหลักในการจัดระบบบริการสาธารณะให้กับประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวม
ของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน และสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคม
ให้กับท้องถิ่น ซึ่งรัฐได้มอบอ านาจให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้าง
การบริหารที่กฎหมายก าหนด ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจและหน้าที่ดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ
และกิจกรรมเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน ประกอบกับพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 มาตรา 6 ได้ก าหนดว่า การบริหารกิจการบ้านเมืองที่
ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของ
รัฐมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง            
ความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ   

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริ มการปกครอง
ท้องถิ่นได้ให้ความส าคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 5 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการบริหารจัดการ (2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและ
การคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะและ (5) ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด ใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้าน
ประสิทธิภาพและ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561) เพ่ือจะได้ท าให้องค์กรปกรอง                
ส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการประเมินด้าน
การบริการสาธารณะ ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามตัวชี้วัดที่ 1 ของมิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดย
ให้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจกับผู้รับบริการในงานบริการสาธารณะโดยตรงกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตลอด
ปีงบประมาณที่ขอรับการประเมิน ใน 4 ประเด็นหลักคือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เพ่ือจะได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการ
ให้บริการ ตลอดจนน าผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ 
อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา  



2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอ
สะเดา จังหวัดสงขลา  
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน  4 ประเด็น                 
คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยจะด าเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการ และแยกตาม
ประเภทของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้  คือ ประชาชนที่ใช้บริการ              
งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา และกลุ่มตัวอย่าง              
ได้จากการสุ่มตัวอย่างจากประชากรดังกล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการส ารวจ
ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดท ารายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2564 – 30 กันยายน 2565  

 
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 
 เ พ่ือน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุ ง เ พ่ือพัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ                    
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้
รับการตอบสนองความไมพึ่งพอใจก็จะเกิดขึ้น 
  งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดท าข้ึนโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจัดท าโดยเอกชนแต่อยู่
ในความควบคุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนเพ่ือประโยชน์ต่อ
ประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ซึ่งเป็น
พ้ืนที่ในการท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 
 ผู้ รับบริการ  หมายถึ ง ประชาชนผู้ มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่ วนต าบลทุ่ งหมอ                    
อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565  
  
  



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิดเก่ียวกับการปกครองท้องถิ่น แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท า
บริการสาธารณะ แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น 

แนวคิดท่ีเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่นที่ส าคัญๆ มีดังนี้ 
 1) ความหมายของการปกครองท้องถิ่น 
 การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่ รั ฐบาลกลางให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้              
หน่วยการปกครองท้องถิ่น เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด             
หรือเพียงบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว 
รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น การบริหารการปกครอง
ท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็น
ส่วนหนึ่งของรัฐบาลกลาง มีอ านาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอ านาจของตน (Daniel, 1967 อ้างถึงใน 
วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564) 

การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง จัดการ
ปกครองและด าเนินกิจการบางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตนการบริหารงานของท้องถิ่น
มีการจัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการ
บริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่างๆ ตามความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะ
การปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดขึ้น (โกวิทย์ พวงงาม, 2559 อ้างถึงใน วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝ
สุวรรณ์, 2564) 
 2) ประเภทหรือรูปแบบการปกครองท้องถิ่น 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                   
พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การ
บริหารส่วนต าบล กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา และองค์ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีกฎหมายจัดตั้งโดยรูปแบบองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยในปัจจุบันเป็นผลมาจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ซึ่งบัญญัติ
ดังกล่าวก าหนดขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางที่รัฐจะด าเนินการกระจายอ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่นของตนได้มากยิ่งขึ้น (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2552 อ้างถึ งใน      
วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564) 
 

 



2.1.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ  
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่ส าคัญๆ มีดังนี้  

 1) ขอบข่ายและความหมายการจัดท าบริการสาธารณะ (อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือบริการ             
ที่ รั ฐจัดท าขึ้น เ พ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ                          
ที่ด าเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่ อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดท าบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดท าบริการสาธารณะที่ส าคัญ สรุปได้ดังนี้ (1) รัฐต้องมีการบริหารด้านการ
จัดท าบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือให้ผู้รับบริการมีทาง
เลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดท าบริการสาธารณะแทน (4) รัฐต้องมี
แผนงานยกระดับความสามารถในการจัดท าบริการสาธารณะ และ (5) รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่งความส าเร็จในการ
จัดท าบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปได้ว่ า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดท าขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
หรื อจั ดท า โดย เอกชน แต่อยู่ ในความควบคุมของรั ฐ เ พ่ือสนองตอบต่อความต้องกา รของประชาชน                       
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่ส าคัญ                
อยู่ 3 ประการ มีดังนี้ (อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
  2.1) หลักความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ (the principle of continuous) การจัดท าบริการ ต้อง
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีพ            
ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดท าบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเนื่อง                
จะเลือกด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดท าบริการสาธารณะไม่ได้มี
จุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อมได้รับสิทธิหรือ
ได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอภาคในด้านราคา
ค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดท าบริการต้องท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้หลาย
ช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 
  2.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดท าบริการ
สาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ และสังคมที่
เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรค านึงถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงการจัดท าบริการสาธารณะให้เป็นไปตามวิวัฒนาการของ
สังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้นควรได้รับการ
เปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 
 
 



 3) องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ (อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
  3.1) บริการสาธารณะจัดท าโดยรัฐ  

เป็นบริการสาธารณะที่ รั ฐจะต้องจัดท า เ พ่ือความมั่นคงและความเป็นเอกภาพของรั ฐ                 
ภารกิจที่ประชาชนทั่ วประเทศมีส่วนได้ เสียเหมือนกัน ภารกิจที่ รั ฐจัดท าแล้วมีประสิทธิภาพมากกว่า                   
หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น               
(1 )  การป้องกันประเทศ (2)  การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ (3)  ภารกิจด้ านการคลั ง                         
และ (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชน เป็นต้น 
  3.2) บริการสาธารณะจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการจัดท าและบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่
โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการสาธารณะทางด้านสุขอนามัย 
(2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคมและการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะ
ทางด้านวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดท าต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ เนื่องจาก
กิจการประเภทนี้เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกันของประชาชนทั้งประเทศ เช่น 
การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเป็นความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น  ควรให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด าเนินการจัดท า ส่วนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดท าโดยเอกชน  
  วิธีการจัดท าบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1 )  กิ จการการให้บริ การสาธารณะของรั ฐบางประเภทต้อง ใช้ เ งิ นลงทุนมาก                
ต้องใช้บุคลากรที่มีความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้และทัน ความต้องการ                   
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอ านาจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้เนื่องจากเอกชนไม่ได้มีอ านาจจัดท า
บริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอ านาจหน้าที่ของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการ
สาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการจากผู้ใช้บริ การกิจการที่ได้รับ
สัมปทานจากรัฐ 
 
 



 4) การพัฒนาการบริการสาธารณะ (Public Service Development) 
 การพัฒนาเพ่ือยกระดับการบริการหรือกิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์
สาธารณะ หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับ
ท้องถิ่น โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือ
ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นมีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และ
ความโปร่งใสในการให้บริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ ประกอบด้วย 6 ด้าน (อริสรา ป้องกัน, 2559 และ
วุฒิสาร ตันไชย, 2559 อ้างถึงใน นันทะ บุตรน้อย, 2563) ได้แก่  

4.1) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ซึ่งมีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ  
(1) การคมนาคมและการขนส่ง ได้แก่ ทางบก อาทิ การก่อสร้างและบ ารุงรักษาถนนและ

สะพาน การดูแลจัดตั้งสถานีขนส่ง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนที่ และทางน้ า เช่น การบ ารุงรักษาทางน้ า การ
ก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางน้ า (ท่าเทียบเรือ) 

(2) สาธารณูปโภค ได้แก่ แหล่งน้ า/ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา ซ่อม
บ ารุงแหล่งน้ า และระบบประปาชนบท 

(3) สาธารณูปการ ได้แก่  การจัดให้มีตลาด อาทิ  การจัดให้มีและควบคุมตลาด                
การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง การผังเมือง อาทิ การจัดท าผังเมืองรวมจังหวัด และการวางและปรั บปรุงผังเมืองรวม 
และการควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิดตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม
อาคาร  

4.2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ได้แก่ 
 (1) การส่งเสริมอาชีพ อาทิ การฝึกอบรม ส่งเสริม พัฒนากลุ่มอาชีพต่างๆ  
 (2) งานสวัสดิการสังคม การสังคมสงเคราะห์พัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา 

ผู้ด้อยโอกาส อาทิ งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพคนพิการและการ
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ เป็นต้น 

 (3) นันทนาการ การส่งเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้าง บ ารุงรักษา
สนามกีฬา การจัดให้มีสถานที่พักผ่อนย่อนใจ อาทิ การบริหารจัดการ ดูแล บ ารุงรักษา สวนสาธารณะ 

 (4 )  การศึกษา การจัดการศึกษาในระบบ อาทิ  การจัดการศึกษาก่อนวัย เรียน                
หรือปฐมวัย การจัดการศึกษาขั้น พ้ืนฐาน และการจัดการศึกษาสงเคราะห์  การ ศึกษานอกระบบ อาทิ                   
การบริหารการศึกษานอกโรงเรียนระดับอ าเภอและการจัดการศึกษาระดับเขต งานห้องสมุดประชาชน เป็นต้น  

 (5) การสาธารณสุข การสาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การส่งเสริมสุขภาพจิต
และป้องกันปัญหาสุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเด็ก การพัฒนาอนามัยบนพ้ืนที่สูงการป้องกันและ
ควบคุมโรคติดต่อ อาทิ การควบคุมโรคติดต่อ งานสนับสนุนเงินอุดหนุนในการสงเคราะห์ผู้ป่วยโรคเรื้อน ค่าสังคม
สงเคราะห์และค่าฌาปนกิจ 



 (6) การปรับปรุงแหล่งชุมชมแออัดและที่อยู่อาศัย อาทิ การแก้ไขปัญหาชุมชุนแออัด การ
จัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัยส าหรับผู้มีรายได้น้อย 

 
4.3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ได้แก่ 
 (1) การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิ เสรีภาพของประชาชน อาทิ                  

งานตรวจมาตรา ชั่ ง ตวง วัด และการเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ความรู้ เกี่ ยวกับการคุ้มครองผู้บริ โภค                   
แก่ผู้บริโภค 

 (2) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การป้องกันภัยฝ่าย
พลเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 

 (3) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิ การช่วยเหลือผู้ประสบภัยเบื้องต้น 
 (4) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อาทิ               

การทะเบียนราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตว์พาหนะ 
4.4) ด้านการวางแผนและการส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ได้แก่  
 (1) การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การประสานจัดท า

แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบข้อมูลเพื่อการวางแผน 
 (2) การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
 (3 )  การส่ ง เสริมการลงทุน อาทิ  งานบริการข้อมูลนักลงทุน และงานเผยแพร่               

และชักจูงการลงทุน 
 (4) การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย์ 
 (5) การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การก ากับดูแลโรงงาน การอนุญาตให้ตั้งโรงงาน 
 (6) การท่องเที่ยว อาทิ การวางแผนการท่องเที่ยว การปรับปรุงดูแลบ ารุงรักษาสถานที่

ท่องเที่ยว และจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ 
4.5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ได้แก่ 
 (1) การคุ้มครองดูแล บ ารุงรักษา ใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม อาทิ งานพัฒนาป่าชุมชน การควบคุมไฟป่า เป็นต้น 
  (2) การจัดการสิ่ งแวดล้อมและมลพิษต่างๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเกี่ยวกับ               

สิ่งแวดล้อมและมลพิษ งานสร้างจิตส านึกด้านสิ่งแวดล้อม งานตรวจสอบคุณภาพน้ า งานตรวจสอบคุณภาพอากาศ
และเสียง และการบ าบัดน้ าเสีย 

  (3) การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุ้มครองป้องกันที่สาธารณะ
ประโยชน์                

4.6) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ได้แก่  
(1) การจัดการดูแลโบราณสถาน โบราณวัตถุ อาทิ การบ ารุงรักษาโบราณสถาน 

 (2) การจัดการดูแลพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ 



 2.1.3 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ  
แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพที่ส าคัญๆ มีดังนี้  
แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production)  

 อรุณี  สัณฐิ ติ วณิชย์  (2557)  สรุปลั กษณะส าคัญๆ ของแนวคิด  Co-production ไว้ ว่ า  แนวคิด                  
Co-production เป็นแนวคิดที่ก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการขาดงบประมาณของ
ท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผลให้อาสาสมัครพลเมือง หรือองค์การ
ชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ ให้มีประสิทธิผลมาก
ขึ้น 
 Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วน          
ในการจัดท าพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวังให้บริการ
สาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง โดย Co-production ต้องอยู่บนฐานของ
ความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสอง
ฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007 : 856 
อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมี ส่วนร่วมอย่างเสมอ
ภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ Co-production 
เนื่องจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน ( Sharing) 
อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคน
สามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งแตกต่างจาก
ประสิทธิผลของการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดท า
นโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไหร่จะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007 อ้างถึงใน อรุณี 
สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะเป็นสองฝ่าย
ชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะผู้รับบริการสาธารณะหรือผู้บริโภค 
(Brudney and England, 1983 : 60 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะ
จะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนรัฐ หลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 
 

         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 

 

รัฐ พลเมือง 



พลเมือง 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและประชาชนร่วมกันผลิต
หรือจัดบริการสาธารณะ ท าให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการนั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการ
จัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ท า
ให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป (Brudney and England, 
1983 : 61-62, Whitaker, 1980 : 245, Bovaird, 2007 : 856 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) กล่าวคือ Co-
production ช่วยจัดการปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการสาธารณะที่ไม่ประสบผลส าเร็จได้ (Needham, 2007 : 
222 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 
      
 
 

ภาพที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
                      ในความสัมพันธ์ Co-production 

 
 
 จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ อย่างข้าราชการโดยเฉพาะ
ข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะต้องปรับบทบาทมา
เป็นผู้อ านวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการจัดบริการสาธารณะเป็น
ผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อ้างถึงในอรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งจะท าให้
วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจกับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline 
officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ 
(Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 59, 64 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองด้วย เพราะการ
ร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมืองในฐานะผู้ร่วมผลิต
จะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการ
จัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น ในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิด
การพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle 
and Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 2001 : 600 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการทุจริตได้ 
เพราะพลเมืองที่เข้าร่วมผลิตนั้นจะสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดบริการสาธารณะนั้น ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการด าเนินการ 

 
 

รัฐ 



2.1.4 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ            

ที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล   โดย
คุณภาพการให้บริการจะต้องค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดังนี้ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
 เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง   อัน
ส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายด้าน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ 
ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้ตามหลัก 6  ประการ 
กล่าวคือ  
  (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ  ซึ่ง
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึก
ได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและด าเนินการแก้ไขปัญหา
อย่างเร่งด่วน  
  (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่
จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
   (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท าการ
พิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตก
ลงกัน 
   (5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ ( recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์             
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ  และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ             
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
   (6 ) ชื่ อ เสี ย งและความน่ า เชื่ อถื อ  ( reputation and credibility) ผู้ รั บบริ กา รจะ เชื่ อ ถื อ                 
ในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 นอกจากนี้  สตีฟ และคุ๊ ก  ( Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึ ง ใน ชัชวาลย์  ทัตศิวัช ,  2552 )                 
ยังชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการ 
ดังต่อไปนี้   
  (1) การเข้าถงึบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
   (2) ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
  (3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
   (4) การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  



  (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
   (7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่
กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องท่ีส าคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การพึงให้ความส าคัญและทุ่มเท
ความสนใจ องค์การที่ต้องการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจ
ต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ  
ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย 
หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผู้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า
การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง โดยซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้ก าหนดปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดความคาดหวัง
ของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ดังนี้  

ประการแรก  การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่ เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบ           
จากค าแนะน าของเพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการเป็น
อย่างดี อันท าให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น 

ประการที่สอง  ความต้องการส่ วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่ งที่ท า ให้ ระดับความคาดหวั ง                  
ของบุคคลอยู่ในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได้  

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่ เกิดจากการติดต่อสื่อสาร              
เ พ่ือโน้มน้ าวผู้ รับบริการซึ่ ง เป็นทั้ งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม  เ พ่ือสร้างความเชื่อมั่น                  
ให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 นอกจากนี้ เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 
2552) ได้ เสนอถึงปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้ รับบริการไว้ เช่นกัน ในทัศนะ                 
ของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการ มีความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนอง              
หรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกับประสบการณ์จริงที่
เคยได้รับ ก่อนที่จะช าระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับบริการที่ตอบสนองต่อความ



ต้องการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการให้บริการจึงจะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถท านาย
ความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
   (1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
   (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธ์ของงานบริการที่ส าคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 

2.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้ หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการที่บุคคลมอง

โลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่
บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการ
ตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  ยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของ
บุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัย อ่ืนๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) ประกอบไปด้วย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่
ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 
  (4 ) เนื้ อหา  โดยคุณภาพการ ให้บริ การครอบคลุมถึ งความรู้  คว ามรู้ สึ กและแนวโน้ ม                     
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการท าธุรกิจ 
หรือความตอ้งการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
 2.1.5 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปได้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ 

ดังนี้ 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร

การบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึง
การประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการที่ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนาซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึง



ความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้
จริง 

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของผู้รับบริการก็
ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ ไป คุณภาพของการ
บริการที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ 
และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจน
ความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไป
กว่าการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการตระหนัก

ถึงความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ
ส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความต้องการที่ตน
คาดหวังไว้ได ้

  1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ   และ
อาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต และการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้า
ยิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการให้ใช้บริการ
ต่อๆ ไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ และ
ความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพ
ของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จเพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่
เกี่ยวข้องกับการบริการ 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่ส าคัญๆ ดังนี้ 

  2.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
  2.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ 
หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 



  2.3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการจึง
เป็นเรื่องส าคัญ   
  2.4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล ที่มี
บทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิด
ความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดง
พฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการ
บริการ 
  2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้
ในงานบริการ  
  2 .7 ) กระบวนการบริ การ  ประสิ ทธิ ภ าพของการจั ดการระบบการบริ กา รส่ งผล ให้                     
การปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 
 

3) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังนี้ 

        4 .1 )  การตรวจสอบความคาดหวั งและความพึงพอใจของผู้ รั บบริการและผู้ ให้บริการ                
อย่างสม่ าเสมอ 
  4.2) การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน 
  4.3) การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
  4.5) การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสร้ างความพึงพอใจในการบริการจ า เป็นที่ จะต้องค านึ งถึงความส าคัญของการสร้ าง                 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการส ารวจและตรวจสอบ              
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ 
เพ่ือการก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้ปัญหาข้ อบกพร่องของการ
ให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การบริการในการสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
  



2.1.6 หลักธรรมาภิบาล 
 “หลั ก ธ ร รมาภิ บ าล ” หรื ออาจ เ รี ย ก ได้ ว่ า  “กา รบริ ห า รกิ จกา รบ้ าน เ มื อ งที่ ดี  ห ลั ก ธ ร รมรั ฐ                             
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซึ่งเรารู้จักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่เป็นธรรมนั้น ไม่ใช่
แนวความคิดใหม่ที่เกิดขึ้นในสังคม แต่เป็นการสะสมความรู้ที่เป็นวัฒนธรรมในการอยู่ร่วมกันเป็นสังคมของมวลมนุษย์
เป็นพันๆ ปี ซึ่งเป็นหลักการเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความสงบสุข สามารถประสานประโยชน์
แ ล ะ ค ลี่ ค ล า ย ปั ญ ห า ข้ อ ขั ด แ ย้ ง โ ด ย สั น ติ วิ ธี แ ล ะ พั ฒ น า สั ง ค ม ใ ห้ มี ค ว า ม ยั่ ง ยื น  ( สื บ ค้ น จ า ก 
www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 

องค์ประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการดังนี้  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบข้อบังคับ และกติกาต่างๆ ให้ทันสมัยและเป็นธรรม 

ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็น
ธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระท ากันตามอ าเภอใจหรืออ านาจของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยการรณรงค์เพ่ือสร้างค่านิยม              
ที่ดีงามให้ผู้ปฏิบัติงานในองค์กรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ  ได้แก่  ความซื่อสัตย์สุจริตความเสียสละ              
ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เป็นต้น  

3) หลักความโปร่งใส คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมที่ เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการท างานขององค์กรให้มีความโปร่งใส มีการ
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก ตลอดจนมีระบบหรือกระบวนการ
ตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน และช่วยให้การท างานของ
ภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมที่ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอความเห็นใน
การตัดสินใจส าคัญๆ ของสังคม โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีช่องทางในการเข้ามามีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้งความเห็น 
การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์การแสดงประชามติ หรืออ่ืนๆ และขจัดการผูกขาดทั้งโดยภาครัฐหรือโดย
ภาคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกันระหว่างภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลักความรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจ า ต้อง
ตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกต่างๆมีความ
รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขได้ทันท่วงที 

6) หลักความคุ้มค่า ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจ ากัด ดังนั้นในการบริหารจัดการจ าเป็น
จะต้องยึดหลักความประหยัดและความคุ้มค่า ซึ่งจ าเป็นจะต้องตั้งจุดมุ่งหมายไปที่ผู้รับบริการหรือประชาชนโดย
ส่วนรวม 

2.1.7 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก าหนดระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 
ระดับ คือ  

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560


   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด 
 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามตามแนวลิเคิร์ท 
  1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด 
  2. ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด   
  3. สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่ส าคัญๆ ของสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุม ต้องมีทั้ง
ข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข้อความที่สร้างขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้  (ผู้ เชี่ยวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่าข้อความ
นั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ท าการทดลองใช้ ก่อนน าไปใช้จริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง ค่าอ านาจจ าแนก และความเชื่อมั่นของ
มาตราวัดทัศนคต ิ 

6. ก าหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 
 

2.2 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ 
     (องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ. www.tungmor.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 4 กันยายน 2565) 
 ประวัติความเป็นมา 
 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ เป็นต าบลหนึ่งของอ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา เดิมต าบลทุ่งหมอ            
มีสภาพเป็นพ้ืนที่ว่างเปล่าจ านวนมาก จึงมีราษฎรจากหลายพ้ืนที่ย้ายเข้ามาตั้งถิ่นฐาน ตามข้อสันนิษฐานค าว่า “ทุ่ง
หมอ” สืบเนื่องมาจากในสมัยโบราณมีสภาพเป็นทุ่งนา มีทั้งหมอรักษาคนไข้ และหมอผีมากมาย ด้วยเหตุนี้จึงเอาค าว่า 
“ทุ่ง” มารวมกับ “หมอ” เป็น “ทุ่งหมอ” และข้อสันนิษฐานที่ 2 บ้านทุ่งหมอมีต้นสมอ 1 ต้น ขึ้นอยู่ที่ทุ่งนาด้านทิศ
ตะวันออกของหมู่บ้าน จึงเอาค าว่า “ทุ่ง” มารวมกับ “หมอ” เป็นทุ่งหมอ 
  
 
 



 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล  
ลักษณะที่ตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ ตั้งอยู่เลขที่ 99/9 หมู่ที่ 1 ถนนคลองร า - คลองลึก                  

ต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ระยะทางห่างจากอ าเภอ 31 กิโลเมตร ห่างจากจังหวัด 70 กิโลเมตร ใช้
เวลาเดินทางจากต าบลทุ่งหมอถึงอ าเภอสะเดา 30 นาท ี
 พื้นที่ 
 มีพ้ืนทีท่ั้งหมด 86.26 ตารางกิโลเมตร คิดเป็นเนื้อที่ท้ังหมด 53,897 ไร่ 
 อาณาเขต 
  ทิศเหนือ  ติดกับ  ต าบลคลองหอยโข่ง อ าเภอคลองหอยโข่ง  

และต าบลท่าโพธิ์ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 
ทิศใต้   ติดกับ  ต าบลปริก ต าบลปาดังเบซาร์ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 
ทิศตะวันออก  ติดกับ  ต าบลท่าโพธิ์ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 

  ทิศตะวันตก  ติดกับ  ต าบลปาดังเบซาร์ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 
ลักษณะภูมิประเทศ  
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ มีพ้ืนที่ทั้งหมด 86.26 ตารางกิโลเมตร หรือ 53,897 ไร่  

- พ้ืนที่ราบ  ร้อยละ 79 ของพ้ืนที่ทั้งหมด  
- ภูเขา   ร้อยละ 18 ของพ้ืนที่ทั้งหมด  
- พ้ืนน้ า  ร้อยละ  2 ของพ้ืนที่ทั้งหมด  
- อ่ืนๆ   ร้อยละ  1 ของพ้ืนที่ทั้งหมด 

 เขตการปกครอง มีจ านวนหมู่บ้าน 7 หมู่บ้าน ดังนี้ 
  หมู่ที่ 1 บ้านทุ่งหมอ 

หมู่ที่ 2 บ้านคลองทราย 
หมู่ที่ 3 บ้านต้นโก  
หมู่ที่ 4 บ้านคลองร า 
หมู่ที่ 5 บ้านท่าสะท้อน 
หมู่ที่ 6 บ้านบางกม 
หมู่ที่ 7 บ้านบางควาย  

การประกอบอาชีพ 
ราษฎรส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 80 ประกอบอาชีพท าการเกษตรกรรม ได้แก่ ท าสวนยางพารา           

สวนผลไม ้ที่เหลือประกอบอาชีพส่วนตัวและรับจ้าง 
บ ท บ า ท ห น้ า ที่ อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล ทุ่ ง ห ม อ  อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล ทุ่ ง ห ม อ                          

แบ่งส่วนการปกครอง ออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 



- ส านักงานปลัด อบต. มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานราชการทั่วไปขององค์การบริหาร                 
ส่วนต าบลและก ากับเร่งรัดการปฏิบัติราชการของส่วนราชการต่างๆ ภายในองค์กรให้เป็นไปตามนโยบายแนวทางและ
แผนปฏิบัติราชการ 

- กองคลัง มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการจัดซื้อจัดจ้าง การรับ การน าส่งเงินการเก็บรักษา
เงินการตรวจสอบใบส าคัญฏีกางานเกี่ยวกับเงินค่าใช้จ่ายต่างๆ การจัดท างบฐานะทางการเงินการจัดสรรเงิน ตลอดจน
การพัฒนาจัดเก็บรายได้ 

- กองช่ า ง  มีหน้ าที่ ค ว ามรั บผิ ดชอบ เกี่ ย วกั บการส า ร วจออกแบบ  การจั ดท า ข้ อมู ล                        
ทางวิชาการ การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การประมาณราคาการตรวจสอบ การ
ก่อสร้าง งานการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติ งานการก่อสร้างและซ่อมบ ารุง 
   - ส่วนการศึกษา  ศาสนา และวัฒนธรรม มีหน้าที่ รับผิดชอบเกี่ ยวกับการจัดการศึกษา                  
การพัฒนาบุคลากรทางการศึกษา การพัฒนาดูแลเด็ก การติดตามสอบประเมินผลงานทางการศึกษา งานกีฬา 
ประเพณีและวัฒนธรรม 
  

2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2565) ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 204 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใน
เขตพ้ืนที่ 11 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราชจังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดสตูล 
จังหวัดพังงา จังหวัดกระบี่ จังหวัดภูเก็ตจังหวัดพัทลุง จังหวัดตรัง และจังหวัดระนอง โดยส ารวจด้านคุณภาพการ
ให้บริการใน 4 ประเด็นหลักคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านขั้นตอนการให้บริการ 
เท่ากัน และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ใน
จังหวัดต่างกันมีความพึงพอใจในทุกๆ ด้าน แตกต่างกัน ส าหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในทุกๆ ด้าน ไม่แตกต่างกัน 
 วิสุทธินี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์  (2564) ศึกษาการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล              
ของข้าราชการและพนักงานสังกัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดตรัง ผลการวิจัยพบว่า ระดับการบริหารงาน
ตามหลักธรรมาภิบาลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดตรัง ตามทัศนคติของข้าราชการและพนักงานภายใน
องค์กร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านหลักคุณธรรมมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือด้านหลักความรับผิดชอบ ด้าน
หลักนิติธรรม ด้านหลักความโปร่งใส ด้านหลักความคุ้มค่า และด้านหลักการมีส่วนร่วม ตามล าดับ ผลการเปรียบเทียบ
ระดับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล จ าแนกตามปัจจัย ส่วนบุคคล พบว่า เพศ สถานภาพ ต าแหน่ง ระดับ
การศึกษาระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และอปท. ที่สังกัดท่ีต่างกันมีทัศนคติต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลไม่



แตกต่างกัน ส่วนข้าราชการและพนักงานภายในองค์กรที่มีอายุต่างกัน มีทัศนคติต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิ
บาลแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05   
 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่าประสิทธิภาพในการให้บริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณา
รายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสาธารณูปโภคด้านการส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี 
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้าน
การบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส่วนด้านการจัด
ระเบียบชุมชน/สังคมและด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการต่ า กว่าร้อยละ 90 ส่วน
ความพึงพอใจ  ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี                   
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชน พร้อมกับจัดท าข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ 
อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบว่า บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ จัดบริการได้อย่าง
ทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการด้านสังคมและสาธารณสุข 
ส่วนในด้านอื่นๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้างพื้นฐาน เศรษฐกิจชุมชนการจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน 
และการจัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีควา ม
พึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ ยังมีบางบริการ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้
อย่างทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  อ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
98.59 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.83 
 
 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งหมอ มีกรอบแนวคิดดังนี้              
 



 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานบริการสาธารณะ 
     งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  
     งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ  
     งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง
ช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 
     งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 
  
 

 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
    ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 
3.1 วิธีด าเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา โดยมีวิธีการด าเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการประเมิน 

ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2565 จากงานบริการทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอขอรับการประเมินจ านวน 4 งานบริการ ดังนี้ 

1) งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  
2) งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ  
3) งานบริการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 
4) งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด.  

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากรทั้งหมด ณ 
ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 90 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังนี้ (Cochran, 1977) 
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  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ 
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนด 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
 โดยการค านวณครั้งนี้ไม่ทราบจ านวนประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างก าหนดไว้            
ในระดับร้อยละ 10 หรือ 0.10 ซึ่งแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังนี้ 
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ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจ านวน 69 คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณที่ก าหนดและ
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 200 คน โดยการสุ่มตัวอย่าง
ประชาชนที่รับบริการตามสัดส่วนของผู้รับบริการในแต่ละงานที่จะประเมิน (Quota Sampling) และท าการสอบถาม



ข้อมูลจากครัวเรือนด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) โดยสอบถามจากหัวหน้าครัวเรือน
หรือสมาชิกของครัวเรือนที่รับบริการงานต่างๆ และมีความพร้อม รวมทั้งยินดีที่จะตอบแบบสอบถาม 

 
 3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร 

ตัวแปร ที่ใช้ในการประเมินมี 2 ประเภท ได้แก่ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม นั่นคือ 
1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ประเภทของงานบริการ 
1.2 เพศ 
1.3 อายุ 
1.4 สถานภาพ 
1.5 อาชีพ 
1.6 การศึกษา 
1.7 รายได้ 
1.8 เวลาที่ใช้บริการ 
1.9 จ านวนการใช้บริการ 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ 

อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 
การวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังนี้ 
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะใช้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal scale) 

ส่วนตัวแปรอายุ จะใช้การวัดตัวแปรแบบอัตราส่วน (ratio scale) ส าหรับตัวแปรการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ช่วงเวลาในการขอรับบริการ และจ านวนครั้งในการรับบริการ จะใช้การวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale) 

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน นั่นคือ  
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale)  
  
 
 
 
 
 
 



3.2 เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ใช้แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา                

จังหวัดสงขลา ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนที่รับบริการ ส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภท ดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการน าแบบส ารวจสอบถามผู้รับบริการงานบริการสาธารณะจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ
ของประชาชนที่รับบริการ 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ ได้
รวบรวมไว้แล้ว  นอกจากนั้น  ได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่ เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่ เกี่ยวข้อง                 
กับความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส ารวจ  
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ โดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห์ 

3.2.2 สถิติที่ใช้ในการประเมินและการแปลผล 
ใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : S.D) และร้อยละ  
ส่วนการแปลผลความพึงพอใจเพ่ือจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 

ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด  

3.2.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และข้อเสนอแนะ 
 
 

 

 



บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ เพศ 
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ ผลปรากฏ
ดังตารางที่ 1 
 
ตารางท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

    อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  
รายการ จ านวน ร้อยละ 

ประเภทของงานบริการ 
         งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  
         งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ  
         งานบริการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย  
         งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 

 
20 
70 
95 
15 

 
10.0 
35.0 
47.5 
7.5 

รวม 200 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
93 
107 

 
46.5 
53.5 

รวม 200 100.0 
อาย ุ
          18 – 20 ปี 
          21 – 40 ปี 
          41 – 60 ปี 
          61 ปีขึ้นไป 

 
9 
93 
74 
24 

 
4.5 
46.5 
37.0 
12.0 

รวม 200 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
62 
112 
26 

 
31.0 
56.0 
13.0 

รวม 200 100.0 
 

 



ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
รายการ จ านวน ร้อยละ 

การศึกษา 
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
11 
62 
58 
29 
24 
16 

 
5.5 
31.0 
29.0 
14.5 
12.0 
8.0 

รวม 200 100.0 
อาชีพ 

การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง 
รับจ้างทั่วไป 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ว่างงาน 
อ่ืนๆ 

 
69 
45 
24 
18 
34 
6 
2 
2 

 
34.5 
22.5 
12.0 
9.0 
17.0 
3.0 
1.0 
1.0 

รวม 200 100.0 
รายได้ต่อเดือน 
          ไม่มีรายได้ 

1 – 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 บาทขึ้นไป 

 
9 
25 
73 
54 
34 
5 

 
4.5 
12.5 
36.5 
27.0 
17.0 
2.5 

รวม 200 100.0 
จ านวนครั้งในการขอรับบริการ 

1 – 5 ครั้ง/ปี 
6 – 10 ครั้ง/ปี 
11 – 15 ครั้ง/ปี 
มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 

 
97 
58 
35 
10 

 
48.5 
29.0 
17.5 
5.0 



รวม 200 100.0 
 
 
 
 
ตารางท่ี 1 (ต่อ) 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 

ตุลาคม – ธันวาคม 2564 
มกราคม – มีนาคม 2565 
เมษายน – มิถุนายน 2565 
กรกฎาคม – กันยายน 2565  
อ่ืนๆ 

 
66 
54 
36 
41 
3 

 
33.0 
27.0 
18.0 
20.5 
1.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางที่  1  ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลของกลุ่ มตั วอย่ างจ านวน 200 คน จากผู้ มา ใช้บริการ                     
งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง
ช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย และงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ 
อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.5 โดยส่วนมากมีอายุระหว่าง 21 – 40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมาคือ 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.0 ส่วนมากมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 56.0 
รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 31.0 

ผลการวิเคราะห์ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น                 
คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 29.0 โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
การ เกษตร/ปศุสั ตว์ /ประมง  คิด เป็นร้ อยละ 34 .5  รองลงมาคือ  รับจ้ า งทั่ ว ไป  คิด เป็นร้ อยละ  22 .5                        
และกลุ่มตัวอย่างส่วนมากมีรายได้ เฉลี่ ยต่อเดือนเท่ากับ 5,001 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.5                 
รองลงมาคือ 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.0 
 จ านวนครั้งในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 1 – 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาคือ 6 – 10 ครั้ง/
ปี คิดเป็นร้อยละ 29.0 และส่วนมากมาขอรับบริการในช่วงเดือนตุลาคม – ธันวาคม 2564 คิดเป็นร้อยละ 33.0 
รองลงมาคือ มกราคม – มีนาคม 2565 คิดเป็นร้อยละ 27.0 
 
 
 
 



4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งหมอ ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอแยกตามด้านต่างๆ                 

ด้านที่ประเมิน x   S.D   ร้อยละ     ระดับความพึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.69 
4.76 
4.74 
4.72 

0.66 
0.53 
0.58 
0.66 

93.80 
95.20 
94.80 
94.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.73 0.61 94.60 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่  2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 และ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอแยกตามงานต่างๆ                                  
งานที่ประเมิน x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

1. งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  
2. งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ  
3. งานบริการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้าง        
   ช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย  
4. งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 

4.70 
4.75 
4.68 

 
4.79 

0.57 
0.62 
0.70 

 
0.54 

94.00 
95.00 
93.60 

 
95.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.73 0.61 94.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 โดยงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 รองลงมาคือ งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือ
ร้อยละ 95.00 งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 และงาน
บริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย    มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 
93.60 
  

 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลทุ่งหมอ แยกตามงานและรายข้อ 
 
 1. งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

ความพึงพอใจในการให้บริการ  x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.65 
4.75 
4.70 
4.68 

0.57 
0.62 
0.46 
0.63 

93.00 
95.00 
94.00 
93.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.57 94.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคารมีความ



พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 
หรือร้อยละ 93.60 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ   4.65 หรือร้อยละ 93.00  
 
ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง ข อ ง ขั้ น ต อน ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.60 
 

4.70 
 

4.60 
4.70 

0.60 
 

0.47 
 

0.75 
0.47 

92.00 
 

94.00 
 

92.00 
94.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.65 0.57 93.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมออ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคารแต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่
ก าหนด และการจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 รองลงมาคือ 
ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการและความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.60 หรือร้อยละ 92.00  
 
ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.70 
 

4.80 
 

4.75 

0.73 
 

0.70 
 

0.44 

94.00 
 

96.00 
 

95.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.62 95.00 มากที่สุด 



  
 จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมออ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่
ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการ
ให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
 
ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.65 
4.85 
4.70 
4.60 

0.49 
0.37 
0.47 
0.50 

93.00 
97.00 
94.00 
92.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคารแต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มี
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 
 
ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานบริการการขออนุญาต 
              ก่อสร้างอาคาร 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.75 
4.70 
4.60 

0.55 
0.57 
0.75 

95.00 
94.00 
92.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.68 0.63 93.60 มากที่สุด 
  



 จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคารแต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 รองลงมาคือความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 

 
2. งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ 

 
ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ   x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.75 
4.76 
4.72 
4.78 

0.52 
0.57 
0.75 
0.62 

95.00 
95.20 
94.40 
95.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.62 95.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏ
ว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 
หรือร้อยละ 95.00 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 
 
ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง ข อ ง ขั้ น ต อน ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.82 
 

4.68 
 

4.78 
4.73 

0.43 
 

0.70 
 

0.45 
0.48 

96.40 
 

93.60 
 

95.60 
94.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.52 95.00 มากที่สุด 



 
 จากตารางที่ 10 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
ตารางท่ี 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.80 
 

4.70 
 

4.78 

0.63 
 

0.56 
 

0.52 

96.00 
 

94.00 
 

95.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.76 0.57 95.20 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมออ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 
ตารางท่ี 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถกูต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.75 
4.77 
4.73 
4.63 

0.70 
0.70 
0.80 
0.78 

95.00 
95.40 
94.60 
92.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.72 0.75 94.40 มากที่สุด 
 



 จากตารางที่ 12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจทีเ่จ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40 รองลงมาคือ ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
 
 
ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.78 
4.75 
4.82 

0.61 
0.65 
0.60 

95.60 
95.00 
96.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.78 0.62 95.60 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาดความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุ
อุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ใน
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 
3. งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 
 
ตารางท่ี 14 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้าง 
                ช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.63 
4.73 
4.70 
4.66 

0.82 
0.51 
0.64 
0.81 

92.60 
94.60 
94.00 
93.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.68 0.70 93.60 มากที่สุด 
 



 จากตารางที่  14 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่ อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงิน
ผ่านธนาคารกรุงไทย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 93.60 ส าหรับ
ผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 หรือร้อยละ 93.20 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 หรือ
ร้อยละ 92. 
ตารางท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการเสียภาษีท่ีดิน 
                และสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง ข อ ง ขั้ น ต อน ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.66 
 

4.64 
 

4.61 
4.60 

0.80 
 

0.78 
 

0.83 
0.85 

93.20 
 

92.80 
 

92.20 
92.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.63 0.82 92.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย แต่
ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจความชัดเจนใน
การสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 หรือร้อยละ 93.20 รองลงมาคือ ความถูกต้อง
ของขั้นตอนการให้บริการที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 หรือร้อยละ 92.80 
 
ตารางท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการเสียภาษีท่ีดิน 
                และสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 

4.73 
 

4.71 
 

0.55 
 

0.53 
 

94.60 
 

94.20 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 



      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.75 0.46 95.00 มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.73 0.51 94.60 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย แต่
ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่อง
ทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 รองลงมา
คือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 
 
ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการเสียภาษีที่ดิน 
                และสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.73 
4.71 
4.69 
4.66 

0.66 
0.62 
0.65 
0.64 

94.60 
94.20 
93.80 
93.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.64 94.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมออ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย แต่
ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจ
ของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้ม
แจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 หรือร้อยละ 94.20 
 
ตารางท่ี 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานบริการเสียภาษีที่ดิน 
                และสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 



      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.64 
4.65 
4.68 

0.82 
0.83 
0.79 

92.80 
93.00 
93.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉล่ีย 4.66 0.81 93.20 มากที่สุด 
  
จากตารางที่ 18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 

จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานบริการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย แต่
ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความสะอาด 
ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 93.60 
รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 หรือร้อยละ 93.00 
4. งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 
 
ตารางท่ี 19 ความพึงพอใจในการบริการงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.74 
4.80 
4.84 
4.77 

0.71 
0.42 
0.46 
0.58 

94.80 
96.00 
96.80 
95.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.54 95.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  19 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 
หรือร้อยละ 95.40 และด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 
 
ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 



       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใ น ก า ร สื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 .  ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง ข อ ง ขั้ น ต อน ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.63 
 

4.73 
 

4.75 
4.83 

0.74 
 

0.72 
 

0.71 
0.68 

92.60 
 

94.60 
 

95.00 
96.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.74 0.71 94.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ที่มีการจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ห ล า ก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แ ต่ ล ะ ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.75 
 

4.85 
 

4.80 

0.49 
 

0.36 
 

0.41 

95.00 
 

97.00 
 

96.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.42 96.00 มากที่สดุ 
  

 จากตารางที่ 21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน 
และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรง
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 



      1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
      2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ          
      3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
      4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.79 
4.88 
4.83 
4.85 

0.56 
0.40 
0.50 
0.36 

95.80 
97.60 
96.60 
97.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.46 96.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด.แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 
 
ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.83 
4.78 
4.70 

0.55 
0.58 
0.61 

96.60 
95.60 
94.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.77 0.58 95.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
4.3 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ สรุปได้ดังนี้ 

1. การให้บริการในข้ันตอนต่างๆ เป็นไปด้วยความรวดเร็วดีมาก 

2. การให้บริการนอกสถานที่ของงานบริการบางงานท าให้ประชาชนได้รับความสะดวกดีมาก 

3. เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับผู้เข้ามาใช้บริการในงานต่างๆ ด้วยอัธยาศัยไมตรีดีมาก 



4. ควรติดตั้ งกล้องวงจรปิดตามแหล่งชุมชนที่ส าคัญๆ เ พ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน                 

ของประชาชน 

5. ควรปรับปรุงซ่อมแซมถนนและไฟแสงสว่าง เพ่ือให้การสัญจรของประชาชนมีความสะดวกและปลอดภัย

มากขึ้น 

6. ควรขุดลอกคูระบายน้ าอย่างน้อย ปีละ 1 ครั้ง เพ่ือป้องกันน้ าท่วม และเป็นการก าจัดแหล่งเพาะพันธุ์ยุง 

7. ควรปรับปรุงงานด้านต่างๆ โดยใช้เทคโนโลยีต่างๆ เพื่ออ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนให้มาก

ขึ้น 

8. ควรรณรงค์ในการคัดแยกขยะในชุมชนต่างๆ เพ่ือลดปริมาณขยะ และให้ชุมชนได้เห็นประโยชน์              

ของขยะบางชนิด 

9. ควรวางแผนจัดการขยะในชุมชนต่างๆ 

10. ควรประสานความร่วมมือกับฝ่ายต่างๆ ในพ้ืนที่/นอกพ้ืนที่ โดยเฉพาะฝ่ายปกครอง เพ่ือจะได้ร่วมกันใน

การพัฒนาท้องถิ่น 

11. ควรจัดท าโครงการพัฒนาอาชีพทั้งอาชีพหลักและอาชีพเสริมให้ชาวบ้านได้มีงานท า 

12. ควรน าหลักธรรมาภิบาล มาใช้ในการปฏิบัติงานต่างๆ รวมทั้งการจัดท าแผนงาน/โครงการ                   
ให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมมากข้ึน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการประเมิน 
 
ตารางท่ี 24 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 

     การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                            
รายการ ค่าเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 

งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.70 
4.65 
4.75 
4.70 
4.68 

0.57 
0.57 
0.62 
0.46 
0.63 

94.00 
93.00 
95.00 
94.00 
93.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากทีสุ่ด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.75 
4.75 
4.76 
4.72 
4.78 

0.62 
0.52 
0.57 
0.75 
0.62 

95.00 
95.00 
95.20 
94.40 
95.60 

มากทีสุ่ด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานบริการเสียภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง 
ช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.68 
4.63 
4.73 
4.70 
4.66 

0.70 
0.82 
0.51 
0.64 
0.81 

93.60 
92.60 
94.60 
94.00 
93.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.79 
4.74 
4.80 
4.84 
4.77 

0.54 
0.71 
0.42 
0.46 
0.58 

95.80 
94.80 
96.00 
96.80 
95.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.73 0.61 94.60 มากที่สุด 
 



 จากตารางที่ 24 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งหมอ อ าเภอสะเดา จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด     มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 โดยงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือ
ร้อยละ 95.80 รองลงมาคือ งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 งาน
บริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 และงานบริการเสียภาษีที่ดิน
และสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.68   หรือร้อยละ 93.60  
 
5.2 อภิปรายผล 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 
ซึ่งแสดงให้เห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ ได้บริหารจัดการตามหลักการให้บริการที่สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ ได้แก่ (1) หลักความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ กล่าวคือองค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งหมอมีการจัดท าบริการสาธารณะที่มีความต่อเนื่อง เพราะบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นต่อการด ารง
ชีพของประชาชนที่มีความต้องการที่จะใช้บริการได้ตลอดเวลาการจัดท าบริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง จะ
เลือกด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ (2) หลักความเสมอภาค คือ 
องค์การบริหารส่วนต าบลทุง่หมอไดจ้ัดท าบริการสาธารณะทีม่ีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนทุกคน
จึงได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นอย่างเท่าเทียมกัน และสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้
หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการ ไม่มีความสลับซับซ้อน (3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง นั่นคือ 
องค์การบริหารส่วนต าบล   ทุ่งหมอ ได้จัดท าบริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน ค านึงถึง
ความจ าเป็นในการปรับปรุงการจัดท าบริการสาธารณะให้เป็นไปตามวิวัฒนาการของสังคม เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับ
สภาพเศรษฐกิจและสั งคมที่ เปลี่ ยนแปลง  นอกจากนี้ องค์การบริหารส่ วนต าบลทุ่ งหมอได้ ให้บริ การ                        
ที่ให้ความส าคัญกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ กล่าวคือ ได้ให้ความส าคัญเกี่ยวกับ (1) งานบริการ
สาธารณะต่างๆ (2) สถานที่ให้บริการ (3) การส่งเสริมแนะน าบริการ (4) ผู้ให้บริการ (5) สภาพแวดล้อมของการ
บริการ และ (6) กระบวนการบริการ อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้การบริการงานสาธารณะมีความพึงพอใจและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น อาจจะปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ นั่นคือ1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อ ย
ที่สุด มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูลให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย 2) การให้
ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น 3) การใช้กลไกตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ เช่น การ
เก็บค่าธรรมเนียมค่าการใช้บริการและ 4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มี
ประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2565) ที่ได้ศึกษา
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้  ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ที่ได้ศึกษาเรื่องการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่ วนท้องถิ่น  จั งหวัดปทุมธานี  วินัย  วงศ์อาสา และภัชราภรณ์  ไชยรัตน์  (2559) ที่ ได้ศึกษา                       
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริ หารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ                 
จังหวัดอุดรธานี และอัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ศึกษาเรื่อง              



ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริ การขององค์การบริหารส่ วนต าบลบางโปรง  อ า เภอเมือง                   
จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษางานวิจัยดังกล่าวข้างต้น พบว่า ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ               
ในระดับมากถึงมากที่สุด ส่วนรายละเอียดแต่ละด้านเป็นดังนี้ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด มีค่าคะแนนเฉลี่ ย  4 .69 หรือร้อยละ 93.80                  
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้
พิการ มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 รองลงมาเป็นงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน 
ศพด. มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.74 หรือร้อยละ 94.80 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ มีขั้นตอนในการให้บริการที่มีความชัดเจน มีความ
สะดวกรวดเร็ว มีการจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ กระบวนการ
บริการมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ถูกต้อง รวดเร็ว และมีคุณภาพ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.20  (ตารางที่ 2) 
หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการรับสมัคร เด็กนักเรียน ศพด. มาก
ที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาเป็นงานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.20 (ตารางท่ี 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
แสดงว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน 
และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ กล่าวคือ  การให้บริการ
ประชาชนในงานบางงาน มีการให้บริการนอกสถานที่ตั้งของส านักงาน นอกจากนั้น  การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้
ให้บริการกับผู้รับบริการมีการเปิดช่องทางอินเตอร์เน็ต โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่องต่างๆ ผ่าน website ของหน่วยงาน 
ได้อย่างสะดวก ประหยัดและรวดเร็ว เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนาพื้นที่ต่างๆ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด มีค่าคะแนนเฉลี่ ย  4 .74 หรือร้อยละ 94.80                 

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการรับสมัคร เด็กนักเรียน 
ศพด. มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาเป็นงานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ มี
ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.72 หรือร้อยละ 94.40 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ มีใบหน้า
ที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง ท างานเป็นระบบระเบียบและถูกต้องตามขั้นตอน ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ ส่งผลให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด มีค่าคะแนนเฉลี่ ย  4 .72 หรือร้อยละ 94.40                    
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้



พิการ มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาเป็นงานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน 
ศพด. มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.77 หรือร้อยละ 95.40 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ มีสถานที่ท่ีอ านวยต่อการให้บริการ ในตัวอาคารมีการ
แบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการใช้งาน ส่งผลให้ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจ 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ควรพิจารณาปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการในงานต่างๆ เป็นประจ า           
ทุกปี เพ่ือให้ประชาชนได้ใช้บริการในงานต่างๆ ได้อย่างสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น โดยการใช้เทคโน โลยีดิจิทัล            
ผ่านสมาร์ทโฟน เข้ามาบริหารจัดการในงานบริการประชาชนให้มากขึ้น ทั้งนี้เพ่ือให้เกิดความชัดเจน ในการสื่อสาร มี
ความถูกต้อง มีความรวดเร็วในการให้บริการของแต่ละขั้นตอน รวมทั้งผู้รับบริการสามารถตรวจล าดับการเข้ารับ
บริการและช่วงเวลาที่จะรับบริการได้อย่างชัดเจน 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ  ควรพัฒนานวัตกรรมบริการ เ พ่ือให้ประชาชนมีช่องทางใหม่ๆ                
เช่น Website Email Facebook Line เป็นต้น หรืออาจจะน าเทคโนโลยีดิจิทัล มาพัฒนาแอพพลิเคชันต่างๆ เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการให้บริการงานต่างๆ ผ่านแพลตฟอร์ม (platform) ต่างๆ ดังกล่าว อีกทั้งการ
ให้บริการในช่องทางเดิมก็จะต้องให้บริการควบคู่กันไปเพ่ือรองรับการให้บริการประชาชนทุกช่วงอายุ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจตาม
ภาระหน้าที่ของตนเองและเพ่ือให้มีองค์ความรู้ใหม่ๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยี
ดิจิทัลผ่านแพลตฟอร์มต่างๆ ที่ได้พัฒนาหรือน าเข้ามาใช้ในงานด้านต่างๆ ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเรียนรู้ เพ่ือ
น ามาใช้ในการให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็วและมีความถูกต้องอีกทั้งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้อง
ตระหนัก/ปลูกฝังจิตบริการในการปฏิบัติหน้าที่อยู่เสมอ 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ควรพัฒนารูปแบบการให้บริการประชาชนเพ่ือเพ่ิมความสะดวก             
ในการให้บริการในงานบริการต่างๆ โดยเฉพาะการให้บริการออนไลน์  (e–service) ในงานบริการต่างๆ จะท าให้
ผู้รับบริการมีความสะดวก และลดการเดินทางของประชาชนที่จะเข้ามาติดต่อที่ส านักงาน เพ่ือจะท าให้ไม่เกิดความ
แออัดในส านักงานฯ นอกจากนั้น พ้ืนที่ส านักงานฯ ทั้งภายในและภายนอกอาคารมีอยู่อย่างจ ากัด จึงควรออกแบบ
พ้ืนที่ให้สามารถปรับเปลี่ยนการใช้สอยได้หลายอย่าง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการมากยิ่งข้ึน 

5. ด้านอ่ืนๆ ควรพัฒนาระบบบริหารจัดการโดยใช้หลักธรรมาภิบาลอย่างต่อเนื่อง โดยให้ทุกภาคส่วน
สามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น  
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งหมอ 
 ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  √ ลงใน        หน้าข้อความท่ีตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
1. ประเภทของการขอใช้บริการ 

 งานบริการการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  

 งานบริการรับขึ้นทะเบียนผู้พิการ   

 งานบริการเสียภาษีท่ีดินและสิ่งปลูกสร้างช าระเงินผ่านธนาคารกรุงไทย 

 งานบริการรับสมัครเด็กนักเรียน ศพด. 
2. เพศ   

 ชาย   หญิง 
3. อายุ...........ปี 
4. สถานภาพ  

 โสด   สมรส   หม้าย/หย่าร้าง 
5. การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 

 ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน     มัธยมศึกษาตอนต้น   

 มัธยมศึกษาตอนปลาย        อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

 ปริญญาตรี               สูงกว่าปริญญาตรี 
6. อาชีพ 

 การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง   รับจ้างทั่วไป   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท    ค้าขาย/อาชีพอิสระ  นักเรียน/นักศึกษา 

 ว่างงาน       อ่ืนๆ (ระบ)ุ.................................... 
7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน) 

 ไม่มีรายได้        1 - 5,000 บาท 

 5,001 - 10,000 บาท       10,001 - 15,000 บาท  

 15,001 - 20,000 บาท      20,001 บาทขึ้นไป 
8. ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด 

 1 – 5 ครั้ง/ป ี    6 - 10 ครั้ง/ปี   

 11 – 15 ครั้ง/ปี    มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 
9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 

 



 ตุลาคม – ธันวาคม 2564   มกราคม – มีนาคม 2565  

 เมษายน – มิถุนายน 2565       กรกฎาคม – กันยายน 2565  

 อ่ืนๆ (ระบ)ุ....................................  
 
   

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  √  ในช่องว่างที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน       

 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ      
2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่ก าหนด      
3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ      
4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แต่ละช่องทางการให้บริการไมยุ่่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน      
3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. ความเข้าใจของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแยม้แจ่มใสพร้อมให้บริการ      
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ      
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ      
3. ความสะอาด ความเป็นระเบยีบของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณ์ในการ 
    ให้บริการ 

     

 
 



ปัญหา/ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ............................................................
............................................................................................................................. ....................................…………….………
……………………………………………………………………………………………………....…………………………….….………………..…………
……………….......................................................................... .................................................... 
............................................................................................................................. .................................................. 

 

 
 
 
 
 
 
 

มหาวิทยาลยัทักษิณ 

ขอขอบคุณในความร่วมมือ 



 
 

ภาคผนวก ข. 
คณะผู้วิจัย 

 
 
 
 

 
 



 
คณะผู้วิจัย 

 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (หัวหน้าโครงการวิจัย) 

ประวัติการศึกษา 
2526 พัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต, พบ.ม. สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
2523 เศรษฐศาสตรบัณฑิต, ศ.บ. มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

 
2. อาจารย์ ดร.พินิจ ดวงจินดา 

ประวัติการศึกษา 
2552  Ph.D. (Environmental Economics) Newcastle University/U.K. 
2540  พบ.ม. (เศรษฐศาสตร์ธุรกิจ วิเคราะห์และประเมินโครงการ)  

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
2537   ศ.บ.(เศรษฐศาสตร์การเงิน) (เกียรตินิยมอันดับสอง) มหาวิทยาลัยรามค าแหง  

 
3. อาจารย์ ดร.ธนวิทย์ บุญสิทธิ์ 

ประวัติการศึกษา 
2560  Ph.D. Department of Economics. University of  Bath,United Kingdom 
2550  MRes International Development. Department of  Economics and  

International Development, University of  Bath, United Kingdom. 
2546 เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต, ศ.ม. (เศรษฐศาสตร์การศึกษา) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

กรุงเทพฯ 
2545  ประกาศนียบัตรภาษาอังกฤษส าหรับนักธุรกิจ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
2544  เศรษฐศาสตรบัณฑิต, ศ.บ.(เศรษฐศาสตร์) มหาวิทยาลัยทักษิณ สงขลา 

 
4. นางสาวศิริพร  เพ็ชรมณี 

ประวัติการศึกษา 
2552  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, บธ.ม (การจัดการทั่วไป) มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
2540  บริหารธุรกิจบัณฑิต, บธ.บ (คอมพิวเตอร์ธุรกิจ) มหาวิทยาลัยศรีปทุม 

 
5. นางสาวลัดดาวัลย์ จันรัตนา 



ประวัติการศึกษา 
2551   เศรษฐศาสตรบัณฑิต, ศ.บ (เศรษฐศาสตร์) มหาวิทยาลัยทักษิณ สงขลา 

  

 
 
 
 
 
 


