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หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  งานด้านการศึกษา งานด้าน
เทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน
ด้านสาธารณสุข จ านวน 200 คน  
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 
97.40 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอน                
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.85 หรือร้อยละ 97.00 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
ตามล าดับ ส าหรับผลการพิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96              
หรือร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 และงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อย
ละ 96.00 ตามล าดับ 
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                        มหาวิทยาลัยทักษิณ 

 
 
 
 
 
 
 
 



ค าน า 
 

เ พ่ือให้การปฏิบัติ ง านขององค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่ นมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิ ผล             
ก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ
ของรัฐ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการอย่างสม่ าเสมอ การติดตามและประเมินผลจึงเป็นหน้าที่ที่ส าคัญอย่างหนึ่งในการด าเนินงานพัฒนาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานในด้านต่างๆ ว่าเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูลย้อนกลับที่สามารถ
น าไปปรับปรุงและก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานตามภารกิจหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย             
และการบริการวิชาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากเทศบาลต าบลบ้านนาให้เป็นหน่วยท าการประเมินความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวจะน าไปสู่การปรับปรุงและ
พัฒนาการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแก่องค์กรต่อไป 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระ ของรัฐบาล ท าให้
ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) โดยรัฐมอบอ านาจ
ให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายก าหนด  ท า
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจและหน้าที่ดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน ซึ่งหลักส าคัญ  ในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มี 4 หลักการ  คือ 1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ 2) หลักความ
รับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ 3) ความสามารถของท้องถิ่น และ 4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (สุ
ภัชชา พันเลิศพาณิชย์, 2555) นอกจากนั้น พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546 มาตรา 6 ได้ก าหนดว่า การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ซึ่ง
ก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในเชิง
ภารกิจของรัฐ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการอย่างสม่ าเสมอ  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริ ม การปกครอง
ท้องถิ่นได้ให้ความส าคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 5 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการบริหารจัดการ (2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและ
การคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะ และ (5) ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด  ใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้าน
ประสิทธิภาพ  และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561) เพ่ือจะได้ท าให้องค์กรปกรอง                
ส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการประเมินด้าน
การบริการสาธารณะ ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสถาบันการศึกษาของรัฐที่มีการสอนในระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไป ที่ได้รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.จ.) 
คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานส่วนต าบล (ก.อบต.จังหวัด) ด าเนินการ
ส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามตัวชี้วัดที่ 1 ของมิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยให้
ด าเนินการส ารวจกับผู้รับบริการในงานบริการสาธารณะโดยตรงกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตลอดปีงบประมาณที่
ขอรับการประเมิน ใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รวมทั้งเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการ



ให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่จะได้น าผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพ           
และบรรลุประสิทธิผลต่อไป 
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะ
นะ จังหวัดสงขลา  

2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ 
จังหวัดสงขลา  

 
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบล           
บ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน  4 ประเด็น                 
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย               
ความสะดวก  

โดยจะด าเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการ และแยกตามประเภท
ของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา และกลุ่มตัวอย่าง ได้จากการสุ่มตัวอย่าง             จาก
ประชากรดังกล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการส ารวจ
ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดท ารายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2562 - 30 กันยายน 2563  

 
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 
 เ พ่ือน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุ ง เ พ่ือพัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ                    
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ               และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความ
ต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  
 ผู้รับบริการ  หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจาก เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  



 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ซึ่งเป็นพ้ืนที่ในการ
ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 
 งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดท าข้ึนโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจัดท าโดยเอกชนแต่อยู่
ในความควบคุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                        เพ่ือ
ประโยชน์ต่อประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์  
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ             แนวคิด
การจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิดการให้บริการ แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพ               การ
ให้บริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ ภาพลักษณ์องค์กร หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใช้วัด             ความพึง
พอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่ส าคัญๆ มีดังนี้ (อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข่ายและความหมายการจัดท าบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือบริการ             
ที่ รั ฐจัดท าขึ้น เ พ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ                          
ที่ด าเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ  มีความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
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 พ่ือสนองตอบต่อคว ามต้องการของประชาชน                       
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่ส าคัญ                
อยู่ 3 ประการ มีดังนี้ 

 



  2.1) หลักความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ (the principle of continuous) การจัดท าบริการต้อง
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              และ
สังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรค านึงถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงการจัดท าบริ การสาธารณะให้เป็นไปตาม
วิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้นควร
ได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 
 3) องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ  
  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) บริการสาธารณะทางด้านสังคม              และการศึกษา และ (4) บริการ
สาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดท าต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ เนื่องจาก
กิจการประเภทนี้เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกัน                    ของประชาชนทั้ง
ประเทศ เช่น การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเป็นความต้องการ                      ของประชาชนใน



ท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการจัดท า ส่วนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้
เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดท าโดยเอกชน  
  วิธีการจัดท าบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1 )  กิ จการการให้บริ การสาธารณะของรั ฐบางประเภทต้อง ใช้ เ งิ นลงทุนมาก                
ต้องใช้บุคลากรที่มีความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ                   
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอ านาจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้เนื่องจาก                  เอกชนไม่ได้มี
อ านาจจัดท าบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอ านาจหน้าที่ของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้เอกชน                 เป็น
ผู้จัดท าบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการ              จาก
ผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบ่งความรับผิดชอบการจัดท าบริการสาธารณะ 
 เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอ านาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่น                มี
ความพร้อมที่จะจัดท าภารกิจต่างๆ แล้ว รัฐบาลควรก าหนดอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการจัดท าบริการ
สาธารณะของท้องถิ่น ดังนี้ 
  4.1) การบริการสาธารณะที่ตอบสนองความจ าเป็นพ้ืนฐานในการด ารงชีวิต                       ของ
ประชาชน การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่างๆ                การ
ประปา ไฟฟ้า ถนนสะพาน การก าจัดขยะและสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เป็นต้น 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพย์สิน การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม การรักษาความสงบ การรักษา
ความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การดับเพลิง การกู้ภัย 
  4.3) การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์  เป็นการจัดกิจกรรมเ พ่ือบุคคล               
ด้อยโอกาส ยากไร้  พ่ึ งพาตนเองไม่ ไ ด้  การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้  เช่น การรักษาพยาบาล                       
อาคารสงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กก าพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดท ากิจกรรมประเภทนี้
จะมีค่าใช้จ่ายสูง รัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย 
  4.4) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ 
เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถิ่น (อากาศเสีย น้ าเสีย เสียงดัง) รวมทั้งการจัดสภาพแวดล้อมให้มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 
  4 . 5 )  ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม แล ะอนุ รั กษ์ ศิ ล ปะ  วั ฒนธ ร รม  ป ร ะ เ พณี แ ล ะภู มิ ปั ญญา ท้ อ ง ถิ่ น                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหน้าที่ในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์โบราณสถาน 
โบราณวัตถุ จัดตั้งพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น 



  4.6) การอ านวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื่อประชาชนได้รับบริการสาธารณะ             
ขั้น พ้ืนฐานแล้ว ประชาชนยังมีความต้องการที่จะมีชีวิตที่ดีขึ้นกว่าเดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่ งขึ้น                    
ซึ่งเป็นธรรมชาติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดท าบริการสาธารณะต่างๆ เพ่ิมขึ้น  ตาม
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น 
การขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา กิจกรรม               สันทนาการ การ
จัดการแข่งขันกีฬา เป็นต้น 
 5) ทางเลือกการจัดท าบริการสาธารณะ  
 การกระจายอ านาจการคลังของรัฐสู่ องค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่นมีจุดประสงค์ เ พ่ือความผาสุก                
ของประชาชน ลดบทบาทและอ านาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมความสามารถในการสร้างผู้บริหาร และการใช้ผู้บริหาร
อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคมแบบประชาสังคม ให้เกิดการ
พัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพ่ือส่งเสริม และสร้างกระบวนการประชาธิปไตย และการมีส่วนร่วมของประชาชน
ในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึง
ควรปรับเปลี่ยนพื้นฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจัดท าบริการสาธารณะ ดังนี้ 
  5.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
   (1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา               ไม่
มีข้ันตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึง                 การ
บริการได้ง่าย และหลายช่องทาง 
   (2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใช้กลไกตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้
วิธีการตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้บริการ  
   (4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ ผู้บริหารองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีความสามารถบริหาร                  และพัฒนา
ชุมชนให้มีความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่ มีทักษะ              ในการ
บริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพื่อพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่           ความเป็น
เลิศ 
  5.2) วิธีการจัดท าบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีการดังนี้ 
   (1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะเอง                               
   (2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะโดยการจ้าง 
   (3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน 
   (4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงานอื่น 
   (5) การจัดท าบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครอง                 ส่วน
ท้องถิ่น 
 2.1.2 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 



 แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ ที่ส 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) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการ              หรือชุมชน 
และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการ              ร่วมกันด้วย 
(Bovaird, 2007 : 856 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว                 ช่วย
สนับสนุนให้เกิดการมี ส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่ง
เป็นหัวใจส าคัญของ Co-production เนื่องจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะ                ของพลเมืองและ
ตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการ
สาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี 
สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัว
แสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดท านโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไหร่            จะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้
ง่าย (Adam and Kriesi, 2007 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะ           เป็น
สองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะผู้รับบริการสาธารณะหรือ
ผู้บริโภค (Brudney and England, 1983 : 60 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)                    ซึ่งการปรับปรุง
การจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐ              หรือตัวแทนรัฐ 
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 อ้างถึงใน               อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
ซึ่งจะท าให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจ            กับข้าราชการระดับล่าง (low-
paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกว่า
ที่เป็นอยู่ (Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 59, 64 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองด้วย เพราะการ
ร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมือง           ในฐานะผู้
ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความส าเร็จ ท าให้เกิดการเรียนรู้และ
พัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น            ในอนาคต 
ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ                      และ
พัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 2001 : 600 
อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการทุจริตได้ 
เพราะพลเมืองที่เข้าร่วมผลิตนั้นจะสามารถรับรู้ ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดบริการสาธารณะนั้น ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการด าเนินการ   

รัฐ 



 2.1.3 แนวคิดการให้บริการ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2544 อ้างถึงใน ดาวลอย แก่นจันทร์, 2554) ได้กล่าวว่า แนวคิด

การให้บริการให้เกิดในจิตใจผู้ให้บริการ ต้องเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดีในการบริการ หากทุกคน                 มี
จิตส านึกในการให้บริการและถือว่าทุกคนในองค์กรมีความรับผิดชอบร่วมกัน ทุกคนล้วนเป็นทูต                ใน
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ความผิดพลาดบกพร่องในหน้าที่  บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกค้าและเป็นการบ่อน
ท าลายชื่อเสียงขององค์กรในที่สุด ฉะนั้นผู้ให้บริการจะต้องคิดให้ได้เสมอว่า  

 1) ลูกค้าต้องถูกเสมอ 
 2) ผู้ให้บริการเป็นพระเอกไม่ได้เป็นแค่ตัวพระรอง 
 3) งานบริการเป็นงานผู้ให้ 
 4) งานบริการเป็นงานฝึกระดับจิตใจ 
 5) รักงานบริการต้องท าใจและอดทน 
 6) บริการอย่างเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา 
 7) ยอมรับความแตกต่างของลูกค้า 
 8) บริการลูกค้าเสมือนญาติของตนเอง 
 9) บริการเสมือนเป็นเจ้าของกิจการ 
ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการต้อนรับ 
 1) แต่งกายเรียบร้อย 
 2) พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
 3) ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
 4) ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปากเป็นยิ้มที่สดชื่นประทับใจ 
 5) หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ แต่ต้องพยายามหลีกเลี่ยงการรับค าท่ียังไม่แน่ใจ 
 6) แสดงให้ปรากฏชัดว่าเต็มใจให้บริการ 
 7) หลีกเลี่ยงการโต้แย้งหรือฉุนเฉียวใส่อารมณ์โกรธต่อผู้มาติดต่อทุกกรณี 
 8) ระลึกไว้เสมอว่า ความอดกลั้นรักษาอารมณ์ขุ่นมัวนั้น คืองานหรือหน้าที่ของเรา 
 9) ยกให้ประชาชนผู้มาติดต่อเป็นผู้ชนะหรือถูกเสมอ 
สรุปได้ว่า แนวความคิดในการให้บริการเพ่ือให้การบริการบรรลุถึงวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการบริการ

นั้น ผู้ให้บริการจะต้องยึดถือลูกค้าเป็นหลัก เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจและกลับมาเพ่ือใช้ซ้ า การบริการ           เป็นผู้ให้
จะต้องมีจิตใจอดทน เอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา ซึ่งพนักงานจะต้องมีลักษณะที่ดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย พูดจาไพเราะ
ชัดเจน แสดงให้ปรากฏชัดว่ามีความเต็มใจที่จะให้บริการระลึกเสมอว่าต้องอดทน อดกลั้น                 ยกให้ลูกค้า
หรือผู้มาติดต่อเป็นผู้ถูกเสมอ 

 
 

 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) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้              ตามหลัก 6 
ประการ กล่าวคือ  
  (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ  ซึ่ง
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึก
ได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร                 และ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  
  (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่
จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
   (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท าการ
พิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตาม               ที่
ได้รับการตกลงกัน 
   (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) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
   (2) ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
  (3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
   (4) การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
  (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 



   (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
   (7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่
กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องท่ีส าคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การ           พึงให้ความส าคัญ
และทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน  จึงต้องให้
ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย 
หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผู้รับบริการ                มีความประทับใจ 
ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง โดยซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ 
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552)                     ได้ก าหนดปัจจัยที่เป็น
ตัวก าหนดความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ดังนี้  

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

ประการที่สอง  ความต้องการส่ วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่ งที่ท า ให้ ระดับความคาดหวั ง                  
ของบุคคลอยูใ่นระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได้  

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพ่ือโน้ม
น้าวผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การ
ให้บริการด้วยความจริงใจ 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 วิธีการ                ที่

บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไข
เดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (recognize) การเลือกสรร (select)                      การ
ประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  ยังขึ้นกับ
พ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอ่ืนๆ ทั้งนี้ มิติของ
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) ประกอบไป
ด้วย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่
ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 
  (4 ) เนื้ อหา  โดยคุณภาพการให้บริ การครอบคลุมถึ งความรู้  คว ามรู้ สึ กและแนวโน้ ม                     
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการ           ท า
ธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

2.3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มี อิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวัง                   
ต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ 
 นอกจากนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อ้างถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังได้กล่าวถึง เป้าหมายส าคัญ
ของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ ดังนี้ 



  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐ ที่มีฐานคติว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ                  อย่างเท่าเทียม
กันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันจากการให้บริการ ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2 )  การ ให้ บริ ก ารที่ ต ร ง เ วลา  ( Time Service)  หมายถึ ง  ในการบริ กา รจะต้ องมองว่ า                      
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล ถ้าไม่มีการตรง
ต่อเวลา ซึ่งจะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะจ านวนการให้บริการ และสถานที่ ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้า จ านวน            
การให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ              
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน           ที่
ให้บริการว่าจะให้บริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่หรือ
ให้บริการได้ดีมากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 และซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ 
ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไว้ว่า ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งที่ผู้
ให้บริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้น เพ่ือให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพ
ของการบริการ ผู้ให้บริการสามารถพิจารณาตัวชี้วัดที่ได้พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการ 10 มิต ิดังนี้ 
  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ใน
การให้บริการ  

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการ
ที่เป็นไปตามค ามั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 

มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บริการ               แสดง
ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           
ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง  รู้จักให้
เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  

มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่นด้วย
ความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 



มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือ
ปัญหาต่างๆ  

มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก  

มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และ
การสื่อความหมาย 

 มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (understanding of customer) ในการค้นหา และท า
ความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 ต่อมาภายหลัง ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ ได้มีการพัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการ ทั้ง 10 มิติ ให้เหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ให้เห็น
ถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและ
สัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใยและความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการ
ที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ             ได้ชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิม ในทุกจุด
ของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 
   มิติที่  3 การตอบสนองต่อลูกค้า  (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ             
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และ
ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่น
ให้ เ กิดขึ้ นกับผู้ รั บบริ การ  ผู้ ให้บริ การจะต้องแสดงถึ งทักษะความรู้  คว ามสามารถในการให้บริ การ                      
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสาร            
ที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด  

  มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ
ตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
 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 และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการ           ที่ผู้รับบริการต้องการ 
และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา             ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการ
ในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการ              ที่ตรงกับลักษณะและ
รูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในก ารประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง                   ของ
ผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ า            อีกต่อๆ 
ไป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              ให้เห็น 
ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ             ของการ
บริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่น             และ
ความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ           ของ
งานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่ง
หย่อนไปกว่าการให้ความส 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 ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี             กับผู้รับบริการให้ใช้
บริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ และ
ความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญ            ต่อการ
พัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จเพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อ
บุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 

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 านวยความสะดวก            แก่
ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ   
  2.4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล  ที่มี
บทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ                ของ
ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนัก              ถึง
ผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่
อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจน                   การ
ออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน เช่น 
บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

3) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ            เป็น
ผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่ งที่ผู้รับบริการ
ได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจ            อาจไม่คงที่ผันแปร
ไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด   สิ่ง
เหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึง
พอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
  (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ  ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกใน



การเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษา                         สื่อความหมายและการ
ปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการ
ที่แท้จริง 

4) 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 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้ องค านึงถึงความส าคัญของการสร้างความ             
พึงพอใจ ของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการส ารวจและตรวจสอบ              ความ
คาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการ             งาน
บริการ เพ่ือการก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้ปัญหาข้อบกพร่องของ
การให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การบริการ              ในการสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
 2.1.6 ภาพลักษณ์องค์กร  
 เกษม จันทร์น้อย (เกษม จันทร์น้อย, 2537 อ้างถึงใน ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2558) ได้กล่าวถึงภาพลักษณ์
องค์กร สามารถแบ่งเป็นด้านต่างๆ ได้ดังนี้  
  1) ด้านองค์กร คือ เป็นภาพลักษณ์ที่ส าคัญ สามารถท าให้สถาบัน หน่วยงานมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ 
เชื่อถือศรัทธาจากกลุ่มที่เกี่ยวข้อง และจะท าให้องค์กร หน่วยงาน สถาบันนั้นๆ มีความเจริญก้าวหน้า ได้รับความ
เชื่อถือจากประชาชนและมีความม่ันคง โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
  2) ด้านพนักงาน คือ พนักงานมีความส าคัญ สามารถเป็นกระบอกเสียง ผู้น าสารขององค์กร  สู่
ผู้รับบริการ และเป็นจุดส าคัญในการติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการกับองค์กร อันจะน ามาสู่ภาพลักษณ์ที่ดีของ
องค์กร ในความคิดของผู้รับบริการ พนักงานทุกคนมีส่วนเกี่ยวข้องในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร เช่น 
พนักงานต้องมีความรู้ความสามารถ มีบุคลิกภาพที่ดี มนุษยสัมพันธ์ดี มีทักษะในการสื่อสาร  เพ่ือให้เกิดความ
น่าเชื่อถืออันจะสร้างภาพลักษณ์ที่แก่องค์กร 
  3) ด้านการบริการ เป็นภาพลักษณ์ด้านบริการที่ เกิดขึ้นในใจของประชาชนผู้รับบริการ                   
มีความทันสมัย บริการเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ ภาพลักษณ์ด้านบริการไม่รวมถึงบทบาท          หรือ
พฤติกรรมขององค์กร เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดจากการปรุงแต่งให้เป็นที่ยอมรับของผู้รับบริการ นอกจากนี้            ยัง
ต้องมีความหลากหลาย ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างมากต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 



  4) ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีว่าองค์กรนี้ เป็น สมาชิกที่ดี             
ต่อสังคม คือ การมีความรับผิดชอบช่วยเหลือประชาชน การให้หรือส่งเสริมการศึกษา การจัดกิจกรรมพิเศษ ฝึกอบรม
อาชีพ และช่วยเหลือประชาชนเมื่อเกิดสาธารณภัย เป็นต้น 
 2.1.7 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 แต่เป็นการสะสมความรู้ที่เป็นวัฒนธรรมในการอยู่ร่วมกัน                  เป็นสังคม
ของมวลมนุษย์เป็นพันๆ ปี ซึ่งเป็นหลักการเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความ            สงบสุข 
สามารถประสานประโยชน์และคลี่คลายปัญหาข้อขัดแย้งโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมให้มีความยั่งยืน ( สืบค้นจาก 
www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 

องค์ประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการดังนี้  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบขอ้บังคับ และกติกาต่างๆ ให้ทันสมัย                  และ

เป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน                  
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระท ากันตามอ าเภอใจ
หรืออ านาจของบุคคล  

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

3) หลักความโปร่งใส คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมที่ เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการท างานขององค์กรให้มีความโปร่งใส มีการ
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก ตลอดจนมีระบบ             หรือ
กระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน และช่วยให้
การท างานของภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

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

5) หลักความรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจ า ต้อง
ตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ               มี
ความรับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข                ได้
ทันท่วงท ี

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


6) หลักความคุ้มค่า ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจ ากัด ดังนั้นในการบริหารจัดการจ าเป็น
จะต้องยึดหลักความประหยัดและความคุ้มค่า ซึ่งจ าเป็นจะต้องตั้งจุดมุ่งหมายไปที่ผู้รับบริการ                    หรือ
ประชาชนโดยส่วนรวม 

2.1.7 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก าหนดระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 
ระดับ คือ  
   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 ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลต าบลบ้านนา 
     (เทศบาลต าบลบ้านนา. www.banna.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 27 กรกฎาคม 2563) 
 เทศบาลต าบลบ้านนา ได้รับการยกฐานะจากสภาต าบลบ้านนา จัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านนา 
ตามประกาศราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 2 มีนาคม 2537 และได้รับการยกฐานะจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน
นา เป็นเทศบาบาลต าบลบ้านนา ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 26 กรกฎาคม 2554 
 ที่ตั้ง 
 เทศบาลต าบลบ้านนา ตั้งอยู่หมู่ที่ 8 ถนนสายจะนะ – ปัตตานี ต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              จังหวัด
สงขลา อยู่ห่างจากอ าเภอจะนะ ประมาณ 3 กิโลเมตร และห่างจากตัวจังหวัดสงขลา 40 กิโลเมตร 

อาณาเขต 
ทิศเหนือ  จด ต าบลตลิ่งชัน อ าเภอจะนะ  
ทิศใต ้  จด ต าบลคู ต าบลสะพานไม้แก่น อ าเภอจะนะ  
ทิศตะวันออก  จด ต าบลสะกอม อ าเภอจะนะ ต าบลเกาะสะบ้า อ าเภอเทพา   
ทิศตะวันตก  จด ต าบลป่าชิง อ าเภอจะนะ 

เนื้อที ่ต าบลบ้านนา มีเนื้อที่ทั้งหมด จ านวน 25,881 ไร่ คิดเป็น 41.41 ตารางกิโลเมตร 
ลักษณะภูมิประเทศ 
ภูมิประเทศเป็นส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม และมีที่ราบสูงเนินเขาบางส่วน มีล าคลองน้ าไหลตลอดปี             ซึ่ง

เหมาะแก่การประกอบอาชีพด้านการเกษตรกรรม ประชาชนอาศัยอยู่ตามที่ราบลุ่มและที่ราบเชิงภูเขา             และ
มีแหล่งน้ าล าธารหลายสาย เป็นสายสั้นๆ มีน้ าไหลไม่ตลอดปี 

จ านวนหมู่บ้าน จ านวนหมู่บ้านในเขตพ้ืนที่ต าบลบ้านนา มีทั้งหมด 10 หมู่บ้าน คือ 
 หมู่ที่ 1 บ้านนาตก 
 หมู่ที่ 2 บ้านนา 
 หมู่ที่ 3 บ้านคลองลึก 

หมู่ที่ 4 บ้านโคกเค็ด 
หมู่ที่ 5 บ้านทุ่งใหญ่ 
หมู่ที่ 6 บ้านท่าชะมวง 
หมู่ที่ 7 บ้านลางา 
หมู่ที่ 8 บ้านโคกม้า 
หมู่ที่ 9 บ้านน้ าเค็ม 



หมู่ที่ 10 บ้านบ่อต้นแซะ 
 หมายเหตุ : พ้ืนที่หมู่ที ่1 2 3 และ 5 ของต าบลบ้านนา มีพ้ืนที่บางส่วนอยู่ในเขตเทศบาลต าบลจะนะ 
 การประกอบอาชีพ แบ่งประเภทได้ดังนี้ 
  - การพาณิชยกรรม ได้แก่ การค้าขาย ให้เช่าทรัพย์สิน ฯลฯ 
  - การเกษตรกรรม ได้แก่ การท าสวนยาง เลี้ยงสัตว์ เพาะปลูก ฯลฯ 
  - อุตสาหกรรมในครัวเรือน ได้แก่ การท ากรงนก การท าหัวกรงนก ผ้าคลุมกรงนก ฯลฯ 
  - รับราชการ 
  - อ่ืนๆ 
 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ใน
รูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 139 องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 10 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช               จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา 
จังหวัดสตูลจังหวัดกระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดย
ส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ         ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการวิจัย พบว่า               ในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.67) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ( x = 4.71) มากที่สุด รองลงมา
เป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( x = 4.68) ด้านขั้นตอนการให้บริการ                  ( x = 4.67) และด้านช่องทาง
การให้บริการ ( x = 4.65) ตามล าดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัด
ต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกต่างกันในด้านขั้นตอนการให้บริการ           ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความ  พึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส าหรับรูปแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีแตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ              ที่ไม่แตกต่างกัน  
 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า               ประสิทธิภาพใน
การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่                      มีประสิทธิภาพ 
ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสาธารณูปโภค                     ด้ านการ
ส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริม             การลงทุน 
พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส่วนด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม                   และด้านการรักษาความ



สงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการต่ ากว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจ   ของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธานี                   โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน            ความ
พึงพอใจของประชาชน พร้อมกับจัดท าข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์การบริหารส่วนต าบล
นาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบว่า บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่จัดบริการได้
อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการด้านสังคมและ
สาธารณสุข ส่วนในด้านอ่ืนๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้างพ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชน                การจัดการภัย
พิบัติและการจัดระเบียบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไม่สามารถจัดบริการได้อย่าง
ทั่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ ยังมีบางบริการ ที่องค์การบริหารส่วน
ต าบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 
 กาพกนก ช่วยชู (2557) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ       ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจ ของ
ประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน การให้บริการ 
2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                   และ 4) ด้านการ
ลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน           เพ่ือปรับปรุงการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมและด้านความ              พึงพอใจในการ
ใช้บริการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (ร้อยละ 85.60)                โดยเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน การให้บริการ ด้าน
บริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 มาลี พูนผลแสนชัย  (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการด าเนินงานสวัสดิการสังคม               
ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลผาช้างน้อย อ าเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา 
พบว่า ประชากรกลุ่มเป้าหมายมีความพึงพอใจในการด าเนินงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา เป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเป็นด้านระบบการ
ให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล หนอง
เต่า จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.20)              เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากที่สุดไปหาน้อยท่ีสุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษา
ความสงบเรี ยบร้อย ค่ า เฉลี่ ยอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด  ( x = 4 .36 )  ด้ านศิลปวัฒนธรรม จารี ตประเพณี                           
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( x = 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม        ค่าเฉลี่ยอยู่ใน



ระดับมาก ( x = 3.91) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( x = 3.89)                  ด้านการบริหาร
จัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
ปานกลาง ( x = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรม              และการท่องเที่ยว 
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 2.94) ตามล าดับ ส่วนความส าเร็จของการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองเต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.33) โดยมิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติ
ราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับ  มากที่สุด ( x = 4.35) 
รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.24) และมิติด้านการ
พัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมาก                 ( x = 3.58)  

สุพัณณดา ภาราม (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนจากการช าระภาษีบ ารุงท้องที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพมงคล อ าเภอบางซ้าย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า               ความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการรับช าระภาษีบ ารุงท้องที่จากองค์การบริหารส่วนต าบล             เทพมงคล 
ในภาพรวม ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
( x = 3.97) มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ( x = 3.79)               ด้านเอกสารและ
หลักฐานที่ใช้ประกอบการช าระภาษีบ ารุงท้องที่ ( x = 3.77) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/สถานที่ ( x = 3.49) 

 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลบ้านนามีกรอบแนวคิดดังนี้      
        
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 

 
 
  
  

งานบริการสาธารณะ 
  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
  งานด้านการศึกษา 
  งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  งานด้านรายได้หรือภาษี 
  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  งานด้านสาธารณสุข 
  
 

 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
    ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
3.1 วิธีด าเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของ เทศบาลต าบล          
บ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา โดยมีวิธีการด าเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการประเมิน 

ประชากรที่ ใช้ ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ ใช้บริการ สาธารณะของ เทศบาลต าบลบ้านนา                    
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (1 ตุลาคม 2562 – 30 กันยายน 2563) จากงานบริการที่เทศบาลต าบลบ้านนาขอรับ
การประเมิน จ านวน 3,027 คน แยกเป็นงานบริการต่างๆ ดังนี้ 

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  จ านวน    50 คน 
2) งานด้านการศึกษา     จ านวน   800 คน 



3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  จ านวน   320 คน 
4) งานด้านรายได้หรือภาษี    จ านวน   468 คน 
5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  จ านวน 1,269 คน 
6) งานด้านสาธารณสุข     จ านวน   120 คน 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากรทั้งหมด ณ 
ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตรในการค านวณของ ทาโร ยามาเน่             นั่นคือ  
(Yamane, 1973) 
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  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ 
     คือ  ขนาดของประชากร 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
 ในที่นี้ประชากรที่ศึกษามีทั้งหมด 3,027 คน และค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างก าหนดไว้                    
ในระดับร้อยละ 10 หรือ 0.10 ซ่ึงแทนค่าในสูตรดังกล่าว ได้ดังนี้ 
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ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจ านวน 97 คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณ           ที่
ก าหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้ งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 200 คน โดยการ
สุ่มตัวอย่างประชาชนที่รับบริการตามสัดส่วนของผู้รับบริการในแต่ละงานที่จะประเมิน (Quota Sampling) และการ
ค านวณจ านวนตัวอย่างแต่ละงานบริการ โดยใช้สัดส่วนของจ านวนผู้รับบริการแต่ละงาน                  เทียบกับ
จ านวนผู้รับบริการทั้งหมด เพ่ือให้ได้จ านวนตัวอย่าง จ านวน 200 ตัวอย่าง ที่ก าหนดไว้ ดังตารางที่ 1 

 
ตารางท่ี 1 จ านวนประชากรและจ านวนตัวอย่างในการเก็บแบบสอบถาม 

ประเภทของงานบริการ จ านวนผู้รับบริการ* 

(คน) 
จ านวนตัวอย่าง 

(คน) 



1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2. งานด้านการศึกษา 
3. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
6. งานด้านสาธารณสุข 

50 
800 
320 
468 

1,269 
120 

5 
51 
27 
32 
75 
10 

รวม 3,027 200 
หมายเหตุ  * : ส านักงานเทศบาลต าบลบ้านนา 

       
จากจ านวนตัวอย่างในแต่ละงานดังกล่าว จะท าการสอบถามหัวหน้าครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนด้วย

วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (systematic random sampling) กล่าวคือ จะยึดครัวเรือนที่ตั้งบ้านเรือนตามถนน
สายต่างๆ เป็นหน่วยสุ่ม และด าเนินการสุ่มครัวเรือนแรก รวมทั้งครัวเรือนถัดๆ ไป โดยเว้นระยะ             ของ
ครัวเรือนแต่ละช่วงเท่าๆ กัน แล้วจึงสอบถามหัวหน้าครัวเรือน/สมาชิกครัวเรือนในงานต่างๆ ที่ใช้บริการ หาก
ครัวเรือนใดไม่ได้ใช้บริการงานต่างๆ ดังกล่าว จะใช้ตัวอย่างส ารอง (ครัวเรือนที่สุ่มส ารองไว้ทดแทน    ตัวอย่างจริ ง) 
ทดแทนครัวเรือนเหล่านั้น 
 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) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะ

นะ 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 ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ 
(ordinal scale)  
  
3.2 เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ใช้แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา             
ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่รับบริการส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภทดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการน าแบบส ารวจ สอบถามผู้รับบริการจาก เทศบาลต าบล           
บ้านนา ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชน            ที่
รับบริการ 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เทศบาลต าบลบ้านนา               ได้
รวบรวมไว้แล้ว นอกจากนั้นได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง                 กับ
ความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส ารวจ 
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม 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 าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา 
อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 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 2 
 
ตารางท่ี 2 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

    อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  
รายการ จ านวน ร้อยละ 

ประเภทของงานบริการ 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
งานด้านการศึกษา 
งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานด้านสาธารณสุข 

 
5 
51 
27 
32 
75 
10 

 
2.5 
25.5 
13.5 
16.0 
37.5 
5.0 

รวม 200 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
83 
117 

 
41.5 
58.5 

รวม 200 100.0 

 



อาย ุ
          18 – 20 ปี 
          21 – 40 ปี 
          41 – 60 ปี 
          61 ปีขึ้นไป 

 
20 
72 
78 
30 

 
10.0 
36.0 
39.0 
15.0 

รวม 200 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
55 
112 
33 

 
27.5 
56.0 
16.5 

รวม 200 100.0 
 
 
 
ตารางท่ี 2 (ต่อ) 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
การศึกษา 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
47 
34 
59 
32 
19 
9 

 
23.5 
17.0 
29.5 
16.0 
9.5 
4.5 

รวม 200 100.0 
อาชีพ 

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

 
57 
38 
26 
22 
25 
16 
10 
6 

 
28.5 
19.0 
13.0 
11.0 
12.5 
8.0 
5.0 
3.0 



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 

 
11 
46 
53 
59 
20 
11 

 
5.5 
23.0 
26.5 
29.5 
10.0 
5.5 

รวม 200 100.0 
จ านวนครั้งในการขอรับบริการ 

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

 
69 
78 
43 
10 

 
34.5 
39.0 
21.5 
5.0 

รวม 200 100.0 
 
 
 
 
ตารางท่ี 2 (ต่อ) 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 

08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปิดท าการ 
อ่ืนๆ 

 
78 
56 
43 
20 
3 

 
39.0 
28.0 
21.5 
10.0 
1.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางที่  2  ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลของกลุ่ มตั วอย่ างจ านวน 200 คน จากผู้ มา ใช้บริการ                     
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา              สา
ธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข              ของ
เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.5              โดย



ส่วนมากมีอายุระหว่าง 41 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.0 ส่วนมากมี
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 27.5 

ผลการวิเคราะห์ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย                 
คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 23.5 โดยส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพการเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง คิดเป็นร้อยละ 28.5 รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 19.0 และกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนมากมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่ากับ 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ 5,001 – 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.5 

จ านวนครั้งในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 6 – 10 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ             1 
– 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 34.5 และส่วนมากมาขอรับบริการในเวลา 08.30 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 39.0 
รองลงมาคือ เวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 28.0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล     บ้านนา 
ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนาแยกตามด้านต่างๆ                 

ด้านที่ประเมิน x   S.D   ร้อยละ     ระดับความพึงพอใจ 



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

4.89 
4.85 
4.90 
4.82 

0.27 
0.34 
0.28 
0.41 

97.80 
97.00 
98.00 
96.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่  3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด               มี
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า                     ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอน                การ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 
หรือร้อยละ 97.00 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนาแยกตามงานต่างๆ                                  

งานที่ประเมิน 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 



1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2. งานด้านการศึกษา 
3. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
6. งานด้านสาธารณสุข 

4.81 
4.96 
4.84 
4.93 
4.88 
4.80 

0.40 
0.17 
0.39 
0.25 
0.35 
0.41 

96.20 
99.20 
96.80 
98.60 
97.60 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                  
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ  จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 โดยงานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96              หรือ
ร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60       งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 งานด้านโยธา                       การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 และงานด้านสาธารณสุข        มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล     บ้านนา 
แยกตามงานและรายข้อ 
 
 1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 
ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ  x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.70 
4.87 
4.85 
4.80 

0.59 
0.30 
0.25 
0.45 

94.00 
97.40 
97.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.81 0.40 96.20 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  5 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง             มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นราย
ด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก          มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อย
ละ 94.00  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

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 

4.80 
 

4.80 
 

4.60 
4.60 

0.45 
 

0.45 
 

0.89 
0.55 

96.00 
 

96.00 
 

92.00 
92.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.59 94.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  6 พบว่า  ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจน                ในการสื่อสาร
ถึงขั้นตอนในการให้บริการ และความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือ
ร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ                           และการจัดล าดับ
ก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 หรือร้อยละ 92.00  

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

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 

5.00 
 

4.80 
 

4.80 
 

0.00 
 

0.45 
 

0.45 
 

100.00 
 

96.00 
 

96.00 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.30 97.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ           จังหวัด
สงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทาง                   การให้บริการที่
หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ            แต่ละช่อง
ทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม                ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงงานด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

5.00 
5.00 
4.60 
4.80 

0.00 
0.00 
0.55 
0.45 

100.00 
100.00 
92.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.25 97.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  8 พบว่า  ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมา
คือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.80 
4.80 
4.80 

 

0.45 
0.45 
0.45 

 

96.00 
96.00 
96.00 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.45 96.00 มากที่สุด 

  



 จากตารางที่  9 พบว่า  ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการไม่แตกต่างกัน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80               หรือร้อยละ 
96.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

2. งานด้านการศึกษา 
 
ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจในการให้บริการ   x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 



ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

5.00 
4.95 
4.98 
4.90 

0.00 
0.23 
0.13 
0.30 

100.00 
99.00 
99.60 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.96 0.17 99.20 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  10 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ             มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 
99.00 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ตารางท่ี 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านการศึกษา 

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 

5.00 
 

5.00 
 

5.00 
5.00 

0.00 
 

0.00 
 

0.00 
0.00 

100.00 
 

100.00 
 

100.00 
100.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 5.00 0.00 100.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ                
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ         ของ
ประชาชนผู้รับบริการไมแ่ตกต่างกัน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านการศกึษา 

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 

4.98 
 

4.92 
 

4.96 
 

0.14 
 

0.27 
 

0.28 
 

99.60 
 

98.40 
 

99.20 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.95 0.23 99.00 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่  12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ               
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย                 และ
เพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการ             ตรง
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.96 
4.94 
5.00 
5.00 

0.20 
0.31 
0.00 
0.00 

99.20 
98.80 
100.00 
100.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากทีสุ่ด 

เฉลี่ย 4.98 0.13 99.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ                                              
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ                
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่               และ
ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ความรู้
ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 14 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.86 
4.90 
4.94 

 

0.35 
0.30 
0.24 

 

97.20 
98.00 
98.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.90 0.30 98.00 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่  14 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ               
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้ รั บบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่                     
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ                  ความ
พร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.88 
4.79 
4.92 
4.75 

0.40 
0.41 
0.27 
0.49 

97.60 
95.80 
98.40 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.39 96.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  15 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย         มีความ



พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 ด้านช่องทางการให้บริการ             มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา       
               สาธารณภัย 

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 

4.93 
 

4.85 
 

0.27 
 

0.36 
 

98.60 
 

97.00 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 



       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.89 
4.85 

0.42 
0.53 

97.80 
97.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.40 97.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจน             ในการสื่อสารถึง
ขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ             ความรวดเร็วในแต่
ละข้ันตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา     



               สาธารณภัย 
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 

4.74 
 

4.85 
 

4.78 
 

0.45 
 

0.36 
 

0.42 
 

94.80 
 

97.00 
 

95.60 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่  17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทาง             การ
ให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ แต่
ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
ตารางท่ี 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.93 
4.93 
4.96 
4.85 

0.27 
0.27 
0.19 
0.36 

98.60 
98.60 
99.20 
97.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.92 0.27 98.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้อง             ในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ                  ความรู้ความ
เข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือ
ร้อยละ 98.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 19 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.78 
4.74 
4.74 

 

0.42 
0.45 
0.59 

 

95.60 
94.80 
94.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.49 95.00 มากที่สุด 

  
จากตารางที่  19 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              

จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ และ
ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ                 มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.74 หรือร้อยละ 94.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 

 
4. งานด้านรายได้หรือภาษี 

 
ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.98 
4.91 
4.95 
4.87 

0.11 
0.30 
0.23 
0.34 

99.60 
98.20 
99.00 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.93 0.25 98.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  20 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่           ผู้ให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 
98.20 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี 

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 

5.00 
 

5.00 
 

4.97 
4.94 

0.00 
 

0.00 
 

0.18 
0.25 

100.00 
 

100.00 
 

99.40 
98.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.98 0.11 99.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                ความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน             ใน
การให้บริการ และความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00            หรือร้อย



ละ 100.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 หรือร้อยละ 
99.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี 

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 

4.94 
 

4.91 
 

4.87 
 

0.25 
 

0.30 
 

0.34 
 

98.80 
 

98.20 
 

97.40 
 

มากที่สุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.91 0.30 98.20 มากที่สุด 



  
 จากตารางที่  22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                 ความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจทีม่ีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการ            ไม่ยุ่งยาก ไม่
ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 98.20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 



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

4.97 
4.97 
4.94 
4.91 

0.18 
0.18 
0.25 
0.30 

99.40 
99.40 
98.80 
98.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.95 0.23 99.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  และ
เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 หรือร้อยละ 99.40 รองลงมาคือ ความถูกต้อง
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
ตารางท่ี 24 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.87 
4.88 
4.87 

 

0.34 
0.34 
0.34 

 

97.40 
97.60 
97.40 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.34 97.40 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่  24 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล              ความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์                ต่อการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่         ในการ
ให้บริการ และความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.87 หรือร้อยละ 97.40 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 

5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางท่ี 25 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.95 
4.79 
4.89 
4.87 

0.22 
0.40 
0.38 
0.40 

99.00 
95.80 
97.80 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.35 97.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  25 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธ ารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                      มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรอืร้อยละ 97.60 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นราย
ด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก          มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อย
ละ 95.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 26 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

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 

4.96 
 

4.92 
 

4.91 
4.99 

0.20 
 

0.27 
 

0.29 
0.12 

99.20 
 

98.40 
 

98.20 
99.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.95 0.22 99.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  26 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดล าดับก่อนหลัง            ของผู้มา
รับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสาร          ถึง
ขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 27 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

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 
 

4.85 
 

4.73 
 

0.40 
 

0.36 
 

0.45 
 

96.00 
 

97.00 
 

94.60 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.40 95.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่  27 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการ            ไม่



ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ             มี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 28 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.92 
4.89 
4.87 
4.87 

0.32 
0.35 
0.41 
0.45 

98.40 
97.80 
97.40 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.89 0.38 97.80 มากที่สุด 
 



 จากตารางที่  28 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส    พร้อมให้บริการ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 29 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 



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

4.91 
4.87 
4.84 

 

0.34 
0.41 
0.44 

 

98.20 
97.40 
96.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.40 97.40 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่  29 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่               ในการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 98.20 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
6. งานด้านสาธารณสุข 

 
ตารางท่ี 30 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.85 
4.77 
4.83 
4.73 

0.31 
0.42 
0.44 
0.46 

97.00 
95.40 
96.60 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.41 96.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  30 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ           มาก
ที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่             ผู้ให้บริการ มี
ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อย
ละ 95.40 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
ตารางท่ี 31 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 

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 

5.00 
 

4.90 
 

4.70 
4.80 

0.00 
 

0.32 
 

0.48 
0.42 

100.00 
 

98.00 
 

94.00 
96.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.31 97.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  31 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ      มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ              ที่
ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 32 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 

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 
 

4.60 
 

4.90 
 

0.42 
 

0.52 
 

0.32 
 

96.00 
 

92.00 
 

98.00 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.77 0.42 95.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่  32 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการ               ที่
หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 33 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.90 
4.70 
4.90 
4.80 

0.32 
0.68 
0.32 
0.42 

98.00 
94.00 
98.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.44 96.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  33 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ ของ
ประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ   และความถูก
ต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที ่มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 34 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านสาธารณสุข 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.70 
4.70 
4.80 

 

0.48 
0.48 
0.42 

 

94.00 
94.00 
96.00 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.73 0.46 94.60 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่  34 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่             และวัสดุ



อุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ใน
การให้บริการและความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.3 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลบ้านนา สรุปได้ดังนี้ 

1. เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับผู้เข้ามาใช้บริการในงานต่างๆ ด้วยอัธยาศัยไมตรีดีมาก 
 2. การให้บริการนอกสถานที่ของงานบริการบางงานท าให้ประชาชนได้รับความสะดวกดีมาก 
 3. ควรปรับฐานข้อมูลให้ทันสมัย เพ่ือใช้ในการบริหารจัดการขององค์กร  

4. ควรปรับปรุงซ่อมแซมถนนและไฟแสงสว่าง เพื่อให้การสัญจรของประชาชนมีความสะดวก              และ
ปลอดภัยมากขึ้น                  

5. ควรขุดลอกคู/ทางระบายน้ า เพ่ือแก้ปัญหาน้ าท่วมขังในบางพ้ืนที่ 



6. ควรติดตั้งกล้องวงจรปิดตามแหล่งชุมชนที่ส าคัญๆ เพ่ือท าให้เกิดความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินมาก
ขึ้น 

7. ควรจัดภูมิทัศน์โดยเฉพาะถนนสายต่างๆ จะท าให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย และท าให้เกิดความ
สวยงามแก่ผู้สัญจรไปมา 

8.  ควรวางแผนในการจัด เก็บขยะของครัว เรือนต่างๆ เ พ่ือให้ เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย                  
และถูกสุขลักษณะในชุมชนต่างๆ 

9. ควรมีโครงการในการป้องกัน/ปราบปรามยาเสพติดในพ้ืนที่ต่างๆ 
10. ผู้บริหารและบุคลากรที่เกี่ยวข้องควรลงพ้ืนที่พบปะกับประชาชนให้มากยิ่งขึ้น เพ่ือจะได้น าปัญหา            

ในพ้ืนที่ตา่งๆ ไปแก้ไขได้ทันท่วงที 
 11. ควรส่งเสริมและสนับสนุนด้านการผลิตและการตลาดผลิตภัณฑ์ต่างๆ ตามศักยภาพของแต่ละพ้ืนที่ให้
มากขึ้น 
 12. ควรประเมินแผนยุทธศาสตร์ในการพัฒนาท้องถิ่นเพ่ือจะได้ติดตามงาน/โครงการ หรือปรับเปลี่ยนงาน/
โครงการให้สอดคล้องกับสถานการณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 



5.1 สรุปผลการประเมิน 
 
ตารางท่ี 35 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 

     การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                            
รายการ ค่าเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 

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

4.81 
4.70 
4.87 
4.85 
4.80 

0.40 
0.59 
0.30 
0.25 
0.45 

96.20 
94.00 
97.40 
97.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.96 
5.00 
4.95 
4.98 
4.90 

0.17 
0.00 
0.23 
0.13 
0.30 

99.20 
100.00 
99.00 
99.60 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.84 
4.88 
4.79 
4.92 
4.75 

0.39 
0.40 
0.41 
0.27 
0.49 

96.80 
97.60 
95.80 
98.40 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.93 
4.98 
4.91 
4.95 
4.87 

0.25 
0.11 
0.30 
0.23 
0.34 

98.60 
99.60 
98.20 
99.00 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.88 
4.95 
4.79 
4.89 
4.87 

0.35 
0.22 
0.40 
0.38 
0.40 

97.60 
99.00 
95.80 
97.80 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
 
 



 
ตารางท่ี 35 (ต่อ) 

รายการ ค่าเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 
งานด้านสาธารณสุข 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.80 
4.85 
4.77 
4.83 
4.73 

0.41 
0.31 
0.42 
0.44 
0.46 

96.00 
97.00 
95.40 
96.60 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 35 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล
บ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.87 หรือร้อยละ 97.40 โดยงานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ งาน
ด้านรายได้หรือภาษ ีมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา             สาธารณภัย มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง     มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
หรือร้อยละ 96.20 และงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80       หรือร้อยละ 96.00  
 
5.2 อภิปรายผล 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 
ซึ่งแสดงให้เห็นได้ว่า เทศบาลต าบลบ้านนา ได้บริหารจัดการตามหลักการให้บริการ นั่นคือ                        (1) 
หลักความสอดคล้องตามความต้องการของประชาชน หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ ประโยชน์ที่จัดให้จะต้องตอบสนอง
ตามความต้องการของประชาชนส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเฉพาะ (2) หลัก
ความสม่ าเสมอ คือ เทศบาลต าบลบ้านนา ได้ให้บริการนั้นๆ อย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ                (3) หลักความ
เสมอภาค คือ บริการที่เทศบาลต าบลบ้านนา จัดให้แก่ผู้มาใช้บริการ ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน                 ไม่มีการ
ให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดเป็นกรณีพิเศษ และ (4) หลักความสะดวก หรือการให้บริการ             ที่จัด
ให้ แก่ ผู้ รั บบริ การ ได้ จั ด ในลั กษณะที่ ปฏิบั ติ ได้ ง่ า ย ไม่ ส ร้ า งภาระยุ่ ง ย ากให้ แก่ ผู้ ใ ช้ บริ การ  ซึ่ งตร งกับ                     
ความต้องการของประชาชนที่ ใช้บริการที่ ต้องการความสะดวก ความรวดเร็ ว  ประหยัดเงินและเวลา                   
รวมทั้งเกิดความรู้สึกที่ดีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กร รวมทั้งเทศบาลต าบลบ้านนา ได้ให้บริการที่ให้ความส าคัญ    กับ
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ กล่าวคือ ได้ให้ความส าคัญเกี่ยวกับ (1) งานบริการสาธารณะต่างๆ (2) 
สถานที่ ให้บริการ (3 ) การส่ง เสริมแนะน าบริการ ( 4)  ผู้ ให้บริการ (5) สภาพแวดล้อมของการบริการ                       
และ (6) กระบวนการบริการ  อย่างไรก็ตาม เ พ่ือให้การบริการงานสาธารณะบางงานมีความพึงพอใจ                  
และมีประสิทธิภาพมากขึ้น อาจจะปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ นั่นคือ 1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือ



น้อยที่สุด มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูลให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึง              การบริการ
ได้ง่าย 2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากข้ึน 3) การใช้กลไกตลาด             ในการจัดท า
บริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียมค่าการใช้บริการ และ 4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น เพ่ือพัฒนา
ระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับงานวิจัย              ของสุธรรม 
ขนาบศักดิ์ (2562) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ที่ได้ศึกษาเรื่องการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธานี                 วินัย วงศ์อาสา 
และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี กาพกนก ช่วยชู (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                    มาลี พูนผลแสนชัย (2557) 
ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการด าเนินงานสวัสดิการสังคมด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ที่ได้
ศึกษาเรื่องการบริหารจัดการกิจการสาธารณะองค์การบริหารส่วนต าบลหนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี และสุพัณณดา 
ภาราม (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน           จากการช าระภาษีบ ารุงท้องที่ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพมงคล อ าเภอบางซ้าย                               จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยผลการศึกษางานวิจัย
ดังกล่าวข้างต้น พบว่า ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด ส่วนรายละเอียดแต่ละด้านเป็น
ดังนี้ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด มีค่าคะแนนเฉลี่ ย  4 . 89 หรือร้อยละ 97.80                  
(ตารางที่  3) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา             
มากทีสุ่ด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี                มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 (ตารางที่ 35) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ             ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า เทศบาลต าบลบ้านนา มีขั้นตอนในการให้บริการที่มีความชัดเจน             มี
ความสะดวกรวดเร็ว มีการจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ              
หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ งก็คือ กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพในการจัดกา รระบบการบริการ ที่ส่ งผลให้                 
การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว                  และ
มีคุณภาพ 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.00      (ตารางที่ 3) 
หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา           มากที่สุด มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.91 หรือร้อย
ละ 98.20 (ตารางที่ 35) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า  เทศบาล
ต าบลบ้านนา มีช่องทาง การให้บริการที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน                มีความชัดเจนและตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ กล่าวคือ การให้บริการประชาชนในงาน



บางงาน มีการให้บริการนอกสถานที่ตั้งของส านักงาน นอกจากนั้น        การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการ มีการเปิดช่องทางอินเตอร์เน็ต โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่องต่างๆ ผ่าน website ของหน่วยงาน ได้อย่าง
สะดวก ประหยัด และรวดเร็ว รวมทั้งมีการพบปะกับประชาชน เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนา
พ้ืนที่ต่างๆ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด มีค่าคะแนนเฉลี่ ย  4 . 90 หรือร้อยละ 98.00                 

(ตารางที่ 3) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา            มาก
ที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.95 
หรือร้อยละ 99.00 (ตารางที่ 35) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า 
เทศบาลต าบลบ้านนา มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ มีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง ท างาน
เป็นระบบระเบียบและถูกต้องตามขั้นตอน ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว                      ในการให้บริการ 
สอดคล้องกับแนวคิดของคุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวกับการมีหัวใจบริการของเจ้าหน้าที่            ผู้ให้บริการ โดยผู้
ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การยิ้มแย้มแจ่มใส (2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็ม
ใจ (3) มีการสื่อสารที่ดี และ (4) มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึก            ของผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.40      (ตารางที่ 3) 
หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา           มากที่สุด มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี            และด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.87 หรือร้อยละ 97.40 (ตารางที่ 35)               จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า เทศบาลต าบลบ้านนา              มีสถานที่ที่สะดวกสบายใน
การให้บริการ ในตัวอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและเพียงพอ
ต่อการใช้งาน ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่
กล่าวถึงองค์ประกอบที่ส าคัญของการมีหัวใจบริการจะต้องมีการจัดบรรยากาศ สถานที่ท างานให้สะอาด เรียบร้อย 
บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ การตกแต่งภายใน        และภูมิทัศน์ที่สวยงาม จัดแบ่งพ้ืนที่เป็น
สัดส่วน รวมทั้งจัดสถานที่จอดรถ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์                และที่นั่งรอรับบริการไว้รองรับผู้เข้ามาใช้
บริการ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ควรมีการแจ้งขั้นตอนของการใช้บริการในงานต่างๆ ให้ผู้รับบริการ    ได้รับ
ทราบก่อนที่จะเข้ามาใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ เพ่ือจะท าให้ผู้รับบริการจะได้จัดเตรียมเอกสารต่างๆ            ไว้
ก่อนล่วงหน้า จะท าให้เกิดความรวดเร็วในการให้บริการมากข้ึน โดยเฉพาะการก าหนดขั้นตอนการให้บริการจะต้องลด
ขั้นตอนการให้บริการให้มากที่สุด รวมทั้งควรลดเอกสารค าร้องต่างๆ จะท าให้ผู้รับบริการมีความสะดวก และรวดเร็ว



ในการรับบริการมากขึ้น อย่างไรก็ตาม ในงานบางงานอาจจะมีขั้นตอนในการแจ้งเตือนผู้รับบริการก่อนล่วงหน้า เช่น 
งานการรับช าระภาษีประเภทต่างๆ 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ควรจะมีหลากหลาย
ช่องทางให้สอดคล้องกับผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทั้งวัยวุฒิ คุณวุฒิ และภูมิรู้ของแต่ละคน         ที่แตกต่างกัน 
ดังนั้น จึงควรก าหนดช่องทางให้ตรงกับสภาพของกลุ่มผู้รับบริการต่างๆ กล่ าวคือ อาจจะมีช่องทางดั้งเดิม อาทิ 
เดินทางมารับบริการที่หน่วยงาน นอกจากนั้น อาจจะมีช่องทางใหม่ๆ อาทิ การให้หรือรับบริการผ่านทางสมาร์ทโฟน 
ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการมีความสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรมอบหมายงานให้สอดคล้องกับศักยภาพและสมรรถนะของบุคลากรแต่ละ
คน เพ่ือจะท าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง บุคลากรที่ให้บริการ              ในงาน
บริการต่างๆ จะต้องปลูกฝังเกี่ยวกับจิตบริการ ดังนั้น องค์กรจึงควรจะมีแผนในการพัฒนาบุคลากร            เพ่ือจะ
ท าให้มีศักยภาพในการท างานที่ดีมากข้ึน รวมทั้งจะต้องก าหนดระบบการประเมิน การปฏิบัติงาน              ที่มีความ
เป็นธรรม ซึ่งจะท าให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการท างาน และจะส่งผลให้การให้บริการแก่ประชาชน           ดีขึ้นด้วย 
 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ควรพัฒนาความพร้อมด้านสถานที่ ทั้งภายในและภายนอกส านักงาน ให้เกิด
ความพร้อมในการให้บริการ รวมทั้งดูแลตรวจตราความสะอาดและภูมิทัศน์ให้เกิดความสวยงาม             เพ่ือให้
ผู้รับบริการมีความประทับใจในอาคารสถานที่ จึงควรจะมีโครงการต่างๆ ที่จะให้บุคลากรมีส่วนร่วม           ในการ
พัฒนาอาคารสถานที่ในโอกาสต่างๆ รวมทั้งควรจะมีเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบและมีการประเมินด้านต่างๆ อยู่เป็นประจ า 

5. ด้านอ่ืนๆ ควรน าหลักธรรมาภิบาลใช้กับการท างานด้านต่างๆ อย่างจริงจังและต่อเนื่อง เพ่ือจะท าให้
ประชาชนมีความเชื่อมั่นและศรัทธาต่อองค์กรมากข้ึน 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 

การปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระ                 
ของรัฐบาล ท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม, 
2550) โดยรัฐมอบอ านาจให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้าง
การบริหารที่กฎหมายก าหนด ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจและหน้าที่ดูแลและจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน ซึ่งหลักส าคัญ              
ในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มี 4 หลักการ                    
คือ 1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ 2) หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ 3) ความสามารถ
ของท้องถิ่น และ 4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์ , 2555) นอกจากนั้น              
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6 ได้ก าหนดว่า 
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์สุข              
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ                
ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการอย่างสม่ าเสมอ  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริม                
การปกครองท้องถิ่นได้ให้ความส าคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล                
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐาน              
การปฏิบัติ ร าชการขององค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่ น  5  ด้ าน ได้แก่  (1 )  ด้ านการบริหารจัดการ                       
(2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะ              
และ (5) ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด              
ใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้านประสิทธิภาพ               
และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561) เพ่ือจะได้ท าให้องค์กรปกรอง                
ส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะ               
การประเมินด้านการบริการสาธารณะ ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสถาบันการศึกษา           
ของรัฐที่มีการสอนในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ที่ได้รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการข้าราชการ                
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.จ.) คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการ
พนักงานส่วนต าบล (ก.อบต.จังหวัด) ด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ             
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ตามตัวชี้วัดที่ 1 ของมิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยให้ด าเนินการส ารวจกับผู้รับบริการในงานบริการ
สาธารณะโดยตรงกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตลอดปีงบประมาณที่ขอรับการประเมิน ใน 4 ประเด็นหลัก 
คือ 1)  ด้ านขั้นตอนการให้บริการ 2)  ด้ านช่องทางการให้บริการ 3)  ด้ านเจ้ าหน้าที่ ผู้ ให้บริการ                             
และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รวมทั้งเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ             
ทั้งนี้เพ่ือที่จะได้น าผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพ           
และบรรลุประสิทธิผลต่อไป 
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา 
อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา  

2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ 
จังหวัดสงขลา  

 
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบล           
บ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน  4 ประเด็น                 
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย               
ความสะดวก  

โดยจะด าเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการ และแยกตาม
ประเภทของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา และกลุ่มตัวอย่าง ได้จากการสุ่มตัวอย่าง             
จากประชากรดังกล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการ
ส ารวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดท ารายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2562 - 30 กันยายน 
2563  

 
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 
 เพ่ือน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ                    
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ               
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น 
ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง เทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ซึ่งเป็นพ้ืนที่
ในการท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 
 งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดท าข้ึนโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจัดท าโดยเอกชน
แต่อยู่ ในความควบคุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                        
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์  
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เก่ียวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ             
แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิดการให้บริการ แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพ               
การให้บริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ ภาพลักษณ์องค์กร หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใช้วัด             
ความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่ส าคัญๆ มีดังนี้ (อ านวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข่ายและความหมายการจัดท าบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือบริการ             
ที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ                          
ที่ด าเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดท าบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดท าบริการสาธารณะที่ส าคัญ สรุปได้ดังนี้ (1) รัฐต้องมีการบริหาร
ด้านการจัดท าบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือให้
ผู้รับบริการมีทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดท าบริการ
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สาธารณะแทน (4) รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดท าบริการสาธารณะ และ (5) รัฐต้องมี
จุดมุ่งหมายแห่งความส าเร็จในการจัดท าบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดท าขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
หรือจัดท าโดยเอกชน แต่อยู่ ในความควบคุมของรัฐเ พ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                       
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดท าบริการสาธารณะ ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่ส าคัญ                
อยู่ 3 ประการ มีดังนี้ 
  2.1) หลักความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ (the principle of continuous) การจัดท าบริการต้อง
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีพ            
ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดท าบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเนื่อง                
จะเลือกด าเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดท าบริการสาธารณะ
ไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อม
ได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอ
ภาคในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดท าบริการต้องท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ
สาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 
  2.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดท า
บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ              
และสังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรค านึงถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงการจัดท าบริการสาธารณะให้เป็นไปตาม
วิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้น
ควรได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 
 3) องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดท าบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ  
  3.1) บริการสาธารณะจัดท าโดยรัฐ  

เป็นบริการสาธารณะที่รัฐจะต้องจัดท าเพ่ือความมั่นคงและความเป็นเอกภาพของรัฐ                 
ภารกิจที่ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดท าแล้วมีประสิทธิภาพมากกว่า                   
หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น               
(1) การป้องกันประเทศ (2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ (3)  ภารกิจด้านการคลัง                         
และ (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชน เป็นต้น 
  3.2) บริการสาธารณะจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินการมี 2  ประเภท คือ บริการ
สาธารณะระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการจัดท าและบริการสาธารณะ
ซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการ
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สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้ จัดท า แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการ
สาธารณะทางด้านสุขอนามัย (2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคม              
และการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดท าต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ 
เนื่ องจากกิจการประเภทนี้ เกี่ ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่ วมกัน                    
ของประชาชนทั้ งประเทศ เช่น การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่ งมีลักษณะเป็นควา มต้องการ                      
ของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการจัดท า ส่วนการจัดการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดท าโดยเอกชน  
  วิธีการจัดท าบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมาก                
ต้องใช้บุคลากรที่มีความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ                   
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอ านาจ (habilitation) ให้ เอกชนเป็นผู้ จัดท าบริการสาธารณะ 
หมายความถึง การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้เนื่องจาก                  
เอกชนไม่ได้มีอ านาจจัดท าบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอ านาจหน้าที่ของรัฐ 
   ( 3 )  สั มปทาน (concession) ได้ แก่  สัญญาที่ ฝ่ า ยปกครองมอบให้ เ อกชน                 
เป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการ              
จากผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบ่งความรับผิดชอบการจัดท าบริการสาธารณะ 
 เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอ านาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่น                
มีความพร้อมที่จะจัดท าภารกิจต่างๆ แล้ว รัฐบาลควรก าหนดอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการจัดท าบริการ
สาธารณะของท้องถิ่น ดังนี้ 
  4 . 1 )  กา รบริ กา รสาธา รณะที่ ตอบสนองความจ า เป็ น พ้ืนฐาน ในการด า ร งชี วิ ต                       
ของประชาชน การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่างๆ                
การประปา ไฟฟ้า ถนนสะพาน การก าจัดขยะและสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เป็นต้น 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความม่ันคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม การรั กษาความสงบ 
การรักษาความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การดับเพลิง การกู้ภัย 
  4.3) การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์ เป็นการจัดกิจกรรมเพ่ือบุคคล               
ด้อยโอกาส ยากไร้ พ่ึงพาตนเองไม่ได้  การจัดท าบริการสาธารณะประเภทนี้  เช่น การรักษาพยาบาล                       
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อาคารสงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กก าพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดท ากิจกรรม
ประเภทนี้จะมีค่าใช้จ่ายสูง รัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย 
  4.4) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัดท าบริการสาธารณะ
ประเภทนี้ เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถิ่น (อากาศเสีย น้ าเสีย เสียงดัง) รวมทั้งการจัดสภาพแวดล้อม
ให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  4 .5 )  การส่ ง เสริมและอนุรักษ์ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่ น                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหน้าที่ในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์
โบราณสถาน โบราณวัตถุ จัดตั้งพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น 
  4.6) การอ านวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื่อประชาชนได้รับบริการสาธารณะ             
ขั้นพ้ืนฐานแล้ว ประชาชนยังมีความต้องการที่จะมีชีวิตที่ดีขึ้นกว่าเดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น                    
ซึ่งเป็นธรรมชาติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดท าบริการสาธารณะต่างๆ เพ่ิมขึ้น  
ตามความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม การจัดท าบริการสาธารณะ
ประเภทนี้  เช่น การขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุ ด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา กิจกรรม               
สันทนาการ การจัดการแข่งขันกีฬา เป็นต้น 
 5) ทางเลือกการจัดท าบริการสาธารณะ  
 การกระจายอ านาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์เพ่ือความผาสุก                
ของประชาชน ลดบทบาทและอ านาจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมความสามารถในการสร้างผู้บริหาร และการใช้
ผู้บริหารอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคมแบบประชา
สังคม ให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพ่ือส่งเสริม และสร้างกระบวนการประชาธิปไตย และการมี
ส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรปรับเปลี่ยนพ้ืนฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจัดท าบริการ
สาธารณะ ดังนี้ 
  5.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
   (1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา               
ไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึง                  
การบริการได้ง่าย และหลายช่องทาง 
   (2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใช้กลไกตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถใช้วิธีการตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้บริการ  
   (4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ ผู้ บริหาร
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีความสามารถบริหาร                  
และพัฒนาชุมชนให้มีความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่ มีทักษะ              
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ในการบริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่           
ความเป็นเลิศ 
  5.2) วิธีการจัดท าบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีการดังนี้ 
   (1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะเอง                               
   (2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการสาธารณะโดยการจ้าง 
   (3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน 
   (4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงานอื่น 
   (5) การจัดท าบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถิ่น 
 2.1.2 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
 แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ ที่ส าคัญๆ มีดังนี้  

แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production)  
 อรุณี สัณฐิติวณิชย์ (2557) สรุปลักษณะส าคัญๆ ของแนวคิด Co-production ไว้ว่า แนวคิด                  
Co-production เป็นแนวคิดท่ีก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการขาดงบประมาณ
ของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผลให้อาสาสมัครพลเมือง 
หรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ 
ให้มีประสิทธิผลมากขึ้น 
 Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วน          
ในการจัดท าพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวังให้บริการ
สาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง โดย Co-production ต้องอยู่บน
ฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการ              
หรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการ              
ร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007 : 856 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว                 
ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมี ส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบ
ประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ Co-production เนื่องจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะ                
ของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบ
ร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้  (Boyle and 
Harris, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการจัดการแบบ
เครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดท านโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไหร่            
จะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 
2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะ           
เป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะผู้รับบริการ
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พลเมือง 

สาธารณะหรือผู้บริ โภค (Brudney and England, 1983 : 60 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์ ,  2557)                    
ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐ              
หรือตัวแทนรัฐ หลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 
 
 

         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 

 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและประชาชนร่วมกัน
ผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ท าให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการนั้นเกิดขึ้นภายใน
กระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหว่าง
กระบวนการได้ ท าให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไ ป 
( Brudney and England, 1983 : 61 -6 2 , Whitaker, 1980 : 245, Bovaird, 2007 : 856 อ้ า ง ถึ ง ใ น                  
อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการ
สาธารณะที่ไม่ประสบผลส าเร็จได้ (Needham, 2007 : 222 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 

 
 
      
 
 

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

 
 จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ อย่างข้าราชการ
โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะต้อง
ปรับบทบาทมาเป็นผู้อ านวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการ
จัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อ้างถึงใน               
อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งจะท าให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจ            
กับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น 

รัฐ พลเมือง 

รัฐ 
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(local public services) มากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ (Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 
59, 64 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองด้วย 
เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมือง           
ในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความส าเร็จ ท าให้เกิดการ
เรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น            
ในอนาคต ซึ่ งสนับสนุนให้ เกิดการพัฒนาที่ยั่ งยืนทั้ งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ                      
และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 
2001 : 600 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการ
ทุจริตได้ เพราะพลเมืองที่เข้าร่วมผลิตนั้นจะสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดบริการสาธารณะนั้น ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการด าเนินการ   
 2.1.3 แนวคิดการให้บริการ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2544 อ้างถึงใน ดาวลอย แก่นจันทร์, 2554) ได้กล่าวว่า 
แนวคิดการให้บริการให้เกิดในจิตใจผู้ให้บริการ ต้องเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดีในการบริการ หากทุกคน                 
มีจิตส านึกในการให้บริการและถือว่าทุกคนในองค์กรมีความรับผิดชอบร่วมกัน ทุกคนล้วนเป็นทูต                
ในความสัมพันธ์กับลูกค้า ความผิดพลาดบกพร่องในหน้าที่ บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกค้าและเป็นการ
บ่อนท าลายชื่อเสียงขององค์กรในที่สุด ฉะนั้นผู้ให้บริการจะต้องคิดให้ได้เสมอว่า  

 1) ลูกค้าต้องถูกเสมอ 
 2) ผู้ให้บริการเป็นพระเอกไม่ได้เป็นแค่ตัวพระรอง 
 3) งานบริการเป็นงานผู้ให้ 
 4) งานบริการเป็นงานฝึกระดับจิตใจ 
 5) รักงานบริการต้องท าใจและอดทน 
 6) บริการอย่างเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา 
 7) ยอมรับความแตกต่างของลูกค้า 
 8) บริการลูกค้าเสมือนญาติของตนเอง 
 9) บริการเสมือนเป็นเจ้าของกิจการ 
ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการต้อนรับ 
 1) แต่งกายเรียบร้อย 
 2) พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
 3) ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
 4) ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปากเป็นยิ้มที่สดชื่นประทับใจ 
 5) หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ แต่ต้องพยายามหลีกเลี่ยงการรับค าท่ียังไม่แน่ใจ 
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 6) แสดงให้ปรากฏชัดว่าเต็มใจให้บริการ 
 7) หลีกเลี่ยงการโต้แย้งหรือฉุนเฉียวใส่อารมณ์โกรธต่อผู้มาติดต่อทุกกรณี 
 8) ระลึกไว้เสมอว่า ความอดกลั้นรักษาอารมณ์ขุ่นมัวนั้น คืองานหรือหน้าที่ของเรา 
 9) ยกให้ประชาชนผู้มาติดต่อเป็นผู้ชนะหรือถูกเสมอ 
สรุปได้ว่า แนวความคิดในการให้บริการเพ่ือให้การบริการบรรลุถึงวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการ

บริการนั้น ผู้ให้บริการจะต้องยึดถือลูกค้าเป็นหลัก เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจและกลับมาเพ่ือใช้ซ้ า การบริ การ           
เป็นผู้ให้จะต้องมีจิตใจอดทน เอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา ซึ่งพนักงานจะต้องมีลักษณะที่ดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
พูดจาไพเราะชัดเจน แสดงให้ปรากฏชัดว่ามีความเต็มใจที่จะให้บริการระลึกเสมอว่าต้องอดทน อดกลั้น                 
ยกให้ลูกค้าหรือผู้มาติดต่อเป็นผู้ถูกเสมอ 

 
 

 2.1.4 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ            

ที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล   
โดยคุณภาพการให้บริการจะต้องค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดังนี้ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
 เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง   
อันส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายด้าน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน 
ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้              
ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ  
  (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ 
ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร                 
และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  
  (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ( accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึง
ระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
   (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท า
การพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตาม               
ที่ได้รับการตกลงกัน 
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   (5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์             
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ             
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
   (6) ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ ( reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือ                 
ในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 นอกจากนี้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552 )                 
ยังชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์             
9 ประการ ดังต่อไปนี้   
  (1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
   (2) ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
  (3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
   (4) การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
  (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
   (7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ
พิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ส าคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การ           
พึงให้ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ
หรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับ
การบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการ
ให้บริการมีน้อย หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผู้รับบริการ                
มีความประทับใจ ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง  โดยซีแทมล์ 
พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552)                     
ได้ก าหนดปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ดังนี้  

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบ           
จากค าแนะน าของเพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการ
เป็นอย่างด ีอันท าให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น 
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ประการที่สอง ความต้องการส่วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่งที่ท าให้ระดับความคาดหวัง                  
ของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพ่ือ
โน้มน้าวผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 นอกจากนี้ เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 
2552) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะ                 
ของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการ มีความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนอง              
หรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกับ
ประสบการณ์จริงที่เคยได้รับ ก่อนที่จะช าระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับ
บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการให้บริการจึงจะต้อง
เป็นหน่วยงานที่สามารถท านายความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่าง
ครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
   (1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
   (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธ์ของงานบริการที่ส าคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 

2.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้  หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการ                

ที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้
เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น ( recognize) การเลือกสรร (select)                      
การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  
ยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัย
อ่ืนๆ ทั้งนี้  มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ ( the definition and dimensions of perceived 
service quality) ประกอบไปด้วย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง
ประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 



 13 

  (4) เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้  ความรู้สึกและแนวโน้ม                     
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการ           
ท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

2.3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวัง                   
ต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ 
 นอกจากนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อ้างถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังได้กล่าวถึง เป้าหมาย
ส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ 
ดังนี้ 
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ ที่มีฐานคติว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ                  
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันจากการให้บริการ ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Time Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า                      
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล ถ้าไม่มี
การตรงต่อเวลา ซึ่งจะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจ านวน            
การให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ              
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน           
ที่ให้บริการว่าจะให้บริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่หรือให้บริการได้ดีมากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 และซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน 
ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไว้ว่า ในกระบวนการของการ
ให้บริการสิ่งที่ผู้ให้บริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้น เพ่ือให้
ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ผู้ให้บริการสามารถพิจารณาตัวชี้วัดที่ได้พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้ชี้วัด
คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ ดังนี้ 
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  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้
ในการให้บริการ  

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการที่เป็นไปตามค าม่ันสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 

มิติที่  3 ความกระตือรือร้น  ( responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ ให้บริการ               
แสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           
ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง  
รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  

มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่น
ด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหาต่างๆ  

มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก 
ไม่ยุ่งยาก  

มิติที่  9 การติดต่อสื่อสาร  (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และการสื่อความหมาย 

 มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (understanding of customer) ในการค้นหา 
และท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 ต่อมาภายหลัง ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ ได้มีการพัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ
การให้บริการ ทั้ง 10 มิติ ให้เหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใยและความ
ตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ             
ได้ชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิม 
ในทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ 
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   มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ             
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่า ย 
และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ                      
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสาร             
ที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด  

  มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
 2.1.5 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปได้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการ

บริการ ดังนี้ 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ 

ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูล
ดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการ           
ที่ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา             
ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการ             
ที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้ องการตามความคาดหวัง                   
ของผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ า            
อีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              
ให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ            
ของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่น              
และความเข้าใจต่อผู้อื่น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ           
ของงานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็น
ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการ

ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจ 
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ของผู้รับบริการส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนอง
ความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ 

  1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ   
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต และการแสดงออก
ถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจ
ในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี             
กับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญ           
ต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จเพ่ือสร้างและรักษา
ความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่ส าคัญๆ ดังนี้ 

  2.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
  2.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 

  2.3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวก            
แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ   
  2.4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล  
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ                
ของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนัก              
ถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ
เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการ
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ออกแบบอาคารสถานที่  ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพ้ืนที่ เป็นสัดส่วนตลอดจน                   
การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

3) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ           
เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึ งพอใจ            
อาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด   
สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
  (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ ให้บริการต่อผู้ รั บบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษา                         
สื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้ เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

4) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังนี้ 

        4.1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ                
อย่างสม่ าเสมอ 
  4.2) การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน 
  4.3) การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
  4.5) การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องค านึงถึงความส าคัญของการสร้างความ             
พึงพอใจ ของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการส ารวจและตรวจสอบ              
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการ             
งานบริการ เพ่ือการก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้ปัญหา
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ข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การบริการ              
ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
 2.1.6 ภาพลักษณ์องค์กร  
 เกษม จันทร์น้อย (เกษม จันทร์น้อย, 2537 อ้างถึงใน ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2558) ได้กล่าวถึง
ภาพลักษณ์องค์กร สามารถแบ่งเป็นด้านต่างๆ ได้ดังนี้  
  1) ด้านองค์กร คือ เป็นภาพลักษณ์ที่ส าคัญ สามารถท าให้สถาบัน หน่วยงานมีชื่อเสียงเป็นที่
ยอมรับ เชื่อถือศรัทธาจากกลุ่มที่เกี่ยวข้อง และจะท าให้องค์กร หน่วยงาน สถาบันนั้นๆ มีความเจริญก้าวหน้า 
ได้รับความเชื่อถือจากประชาชนและมีความม่ันคง โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
  2) ด้านพนักงาน คือ พนักงานมีความส าคัญ สามารถเป็นกระบอกเสียง ผู้น าสารขององค์กร  
สู่ผู้รับบริการ และเป็นจุดส าคัญในการติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการกับองค์กร อันจะน ามาสู่ภาพลักษณ์
ที่ดีขององค์กร ในความคิดของผู้รับบริการ พนักงานทุกคนมีส่วนเกี่ยวข้องในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่
องค์กร เช่น พนักงานต้องมีความรู้ความสามารถ มีบุคลิกภาพที่ดี มนุษยสัมพันธ์ดี มีทักษะในการสื่อสาร  
เพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถืออันจะสร้างภาพลักษณ์ท่ีแก่องค์กร 
  3) ด้านการบริการ เป็นภาพลักษณ์ด้านบริการที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนผู้รับบริการ                   
มีความทันสมัย บริการเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ ภาพลักษณ์ด้านบริการไม่รวมถึงบทบาท          
หรือพฤติกรรมขององค์กร เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดจากการปรุงแต่งให้เป็นที่ยอมรับของผู้รับบริ การ นอกจากนี้            
ยังต้องมีความหลากหลาย ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างมากต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
  4) ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีว่าองค์กรนี้เป็นสมาชิกที่ดี             
ต่อสังคม คือ การมีความรับผิดชอบช่วยเหลือประชาชน การให้หรือส่งเสริมการศึกษา การจัดกิจกรรมพิเศษ 
ฝึกอบรมอาชีพ และช่วยเหลือประชาชนเมื่อเกิดสาธารณภัย เป็นต้น 
 2.1.7 หลักธรรมาภิบาล 
 “หลักธรรมาภิบาล” หรืออาจเรียกได้ว่ า  “การบริหารกิจการบ้ านเมืองที่ ดี  หลักธรรมรัฐ                             
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซึ่งเรารู้จักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่เป็นธรรมนั้น 
ไม่ใช่แนวความคิดใหม่ที่ เกิดขึ้นในสังคม แต่ เป็นการสะสมความรู้ที่ เป็นวัฒนธรรมในการอยู่ร่วมกัน                  
เป็นสังคมของมวลมนุษย์เป็นพันๆ ปี ซึ่งเป็นหลักการเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความ            
สงบสุข สามารถประสานประโยชน์และคลี่คลายปัญหาข้อขัดแย้งโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมให้มีความยั่งยืน 
(สืบค้นจาก www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 

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

และเป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน                  
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระท ากันตาม
อ าเภอใจหรืออ านาจของบุคคล  

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560
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2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยการรณรงค์เพ่ือสร้างค่านิยม              
ที่ดีงามให้ผู้ปฏิบัติงานในองค์กรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ  ได้แก่ ความซื่อสัตย์สุจริตความเสียสละ              
ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เป็นต้น  

3) หลักความโปร่งใส คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมที่เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการท างานขององค์กรให้มีความโปร่งใส 
มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก ตลอดจนมีระบบ             
หรือกระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน 
และช่วยให้การท างานของภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมที่ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้  และร่วมเสนอ
ความเห็นในการตัดสินใจส าคัญๆ ของสังคม โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีช่องทางในการเข้ามามีส่วนร่วม ได้แก่ 
การแจ้งความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์การแสดงประชามติ หรืออ่ืนๆ และขจัดการผูกขาด
ทั้งโดยภาครัฐหรือโดยภาคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกันระหว่างภาครัฐ              
และภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลักความรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจ า 
ต้องตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกต่างๆ               
มีความรับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข                
ได้ทันท่วงท ี

6) หลักความคุ้มค่า ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจ ากัด ดังนั้นในการบริหารจัดการ
จ าเป็นจะต้องยึดหลักความประหยัดและความคุ้มค่า  ซึ่งจ าเป็นจะต้องตั้งจุดมุ่งหมายไปที่ผู้รับบริการ                    
หรือประชาชนโดยส่วนรวม 

2.1.7 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก าหนดระดับความพึงพอใจ
ออกเป็น 5 ระดับ คือ  
   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 
ต้องมีท้ังข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ  
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 4. ตรวจสอบข้อความที่สร้างขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้ (ผู้เชี่ยวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่า
ข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ท าการทดลองใช้ ก่อนน าไปใช้จริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง ค่าอ านาจจ าแนก และความ
เชื่อมั่นของมาตราวัดทัศนคติ  

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 ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลต าบลบ้านนา 
     (เทศบาลต าบลบ้านนา. www.banna.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 27 กรกฎาคม 2563) 
 เทศบาลต าบลบ้านนา ได้รับการยกฐานะจากสภาต าบลบ้านนา จัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านนา ตามประกาศราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 2 มีนาคม 2537 และได้รับการยกฐานะจากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านนา เป็นเทศบาบาลต าบลบ้านนา ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 26 กรกฎาคม 
2554 
 ที่ตั้ง 
 เทศบาลต าบลบ้านนา ตั้งอยู่หมู่ที่  8 ถนนสายจะนะ – ปัตตานี ต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา อยู่ห่างจากอ าเภอจะนะ ประมาณ 3 กิโลเมตร และห่างจากตัวจังหวัดสงขลา 40 กิโลเมตร 

อาณาเขต 
ทิศเหนือ  จด ต าบลตลิ่งชัน อ าเภอจะนะ  
ทิศใต ้  จด ต าบลคู ต าบลสะพานไม้แก่น อ าเภอจะนะ  
ทิศตะวันออก  จด ต าบลสะกอม อ าเภอจะนะ ต าบลเกาะสะบ้า อ าเภอเทพา   
ทิศตะวันตก  จด ต าบลป่าชิง อ าเภอจะนะ 

เนื้อที ่ต าบลบ้านนา มีเนื้อที่ทั้งหมด จ านวน 25,881 ไร่ คิดเป็น 41.41 ตารางกิโลเมตร 
ลักษณะภูมิประเทศ 
ภูมิประเทศเป็นส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม และมีที่ราบสูงเนินเขาบางส่วน มีล าคลองน้ าไหลตลอดปี             

ซึ่งเหมาะแก่การประกอบอาชีพด้านการเกษตรกรรม ประชาชนอาศัยอยู่ตามที่ราบลุ่มและที่ราบเชิงภูเขา             
และมีแหล่งน้ าล าธารหลายสาย เป็นสายสั้นๆ มีน้ าไหลไม่ตลอดปี 
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จ านวนหมู่บ้าน จ านวนหมู่บ้านในเขตพ้ืนที่ต าบลบ้านนา มีทั้งหมด 10 หมู่บ้าน คือ 
 หมู่ที่ 1 บ้านนาตก 
 หมู่ที่ 2 บ้านนา 
 หมู่ที่ 3 บ้านคลองลึก 

หมู่ที่ 4 บ้านโคกเค็ด 
หมู่ที่ 5 บ้านทุ่งใหญ่ 
หมู่ที่ 6 บ้านท่าชะมวง 
หมู่ที่ 7 บ้านลางา 
หมู่ที่ 8 บ้านโคกม้า 
หมู่ที่ 9 บ้านน้ าเค็ม 
หมู่ที่ 10 บ้านบ่อต้นแซะ 

 หมายเหตุ : พ้ืนที่หมู่ที ่1 2 3 และ 5 ของต าบลบ้านนา มีพ้ืนที่บางส่วนอยู่ในเขตเทศบาลต าบลจะนะ 
 การประกอบอาชีพ แบ่งประเภทได้ดังนี้ 
  - การพาณิชยกรรม ได้แก่ การค้าขาย ให้เช่าทรัพย์สิน ฯลฯ 
  - การเกษตรกรรม ได้แก่ การท าสวนยาง เลี้ยงสัตว์ เพาะปลูก ฯลฯ 
  - อุตสาหกรรมในครัวเรือน ได้แก่ การท ากรงนก การท าหัวกรงนก ผ้าคลุมกรงนก ฯลฯ 
  - รับราชการ 
  - อ่ืนๆ 
 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งได้ท าการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จ านวน 139 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 10 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช               
จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูลจังหวัดกระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง 
และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ         
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ผลการวิจัย พบว่า               
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.67) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
( x = 4.71) มากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( x = 4.68) ด้านขั้นตอนการให้บริการ                  
( x = 4.67) และด้านช่องทางการให้บริการ ( x = 4.65) ตามล าดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า 
ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกต่างกันในด้านขั้นตอนการให้บริการ           
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความ  
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พึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส าหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ              
ที่ไม่แตกต่างกัน  
 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า               
ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่                      
มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสาธารณูปโภค                     
ด้านการส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริม              
การลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส่วนด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม                   
และด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการต่ ากว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจ   
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จั งหวัดประทุมธานี                   
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน            
ความพึงพอใจของประชาชน พร้อมกับจัดท าข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบว่า บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนต าบล
นาพู่จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการ
ด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอ่ืนๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้างพ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชน                
การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไม่สามารถ
จัดบริการได้อย่างทั่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ ยังมีบางบริการ 
ที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 
 กาพกนก ช่วยชู (2557) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ       
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจ 
ของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน 
การให้บริการ 2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                   
และ 4) ด้านการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน           
เพ่ือปรับปรุงการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมและด้านความ              
พึงพอใจในการใช้บริการ อยู่ ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (ร้อยละ 85.60)                
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน 
การให้บริการ ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่
ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
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 มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการด าเนินงานสวัสดิการสังคม               
ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลผาช้างน้อย อ าเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา 
พบว่า ประชากรกลุ่มเป้าหมายมีความพึงพอใจในการด าเนินงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเป็น
ด้านระบบการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล 
หนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี  ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.20)              
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม
และการรักษาความสงบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี                           
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( x = 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม        
ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก ( x = 3.91) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก ( x = 3.89)                  
ด้านการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรม              
และการท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 2.94) ตามล าดับ ส่วนความส าเร็จของการปฏิบัติ
ราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.33) 
โดยมิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ย
ความส าเร็จอยู่ในระดับ มากที่สุด ( x = 4.35) รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จ
อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.24) และมิติด้านการพัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมาก                 
( x = 3.58)  

สุพัณณดา ภาราม (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนจากการช าระภาษีบ ารุงท้องที่
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพมงคล อ าเภอบางซ้าย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า               
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการรับช าระภาษีบ ารุงท้องที่จากองค์การบริหารส่วนต าบล             
เทพมงคล ในภาพรวม ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ( x = 3.97) มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ( x = 3.79)               
ด้านเอกสารและหลักฐานที่ใช้ประกอบการช าระภาษีบ ารุงท้องที่ ( x = 3.77) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/
สถานที่ ( x = 3.49) 
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2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลบ้านนามีกรอบแนวคิดดังนี้     
         
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 

 
 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

งานบริการสาธารณะ 
  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
  งานด้านการศึกษา 
  งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  งานด้านรายได้หรือภาษี 
  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  งานด้านสาธารณสุข 
  
 

 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
    ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 



 25 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
3.1 วิธีด าเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของ เทศบาลต าบล          
บ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา โดยมีวิธีการด าเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการประเมิน 

ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ใช้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา                    
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 (1 ตุลาคม 2562 – 30 กันยายน 2563) จากงานบริการที่เทศบาลต าบลบ้านนา
ขอรับการประเมิน จ านวน 3,027 คน แยกเป็นงานบริการต่างๆ ดังนี้ 

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  จ านวน    50 คน 
2) งานด้านการศึกษา     จ านวน   800 คน 
3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  จ านวน   320 คน 
4) งานด้านรายได้หรือภาษี    จ านวน   468 คน 
5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  จ านวน 1,269 คน 
6) งานด้านสาธารณสุข     จ านวน   120 คน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากร
ทั้งหมด ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตรในการค านวณของ ทาโร ยามาเน่             
นั่นคือ (Yamane, 1973) 
 

    
21 e

n



  

 
  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ 
     คือ  ขนาดของประชากร 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
 ในที่นี้ประชากรที่ศึกษามีทั้งหมด 3,027 คน และค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างก าหนดไว้                    
ในระดับร้อยละ 10 หรือ 0.10 ซึ่งแทนค่าในสูตรดังกล่าว ได้ดังนี้ 
 

    
2)10.0(027,31

027,3


n  

          80.96  
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ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจ านวน 97 คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณ           
ที่ก าหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 200 คน 
โดยการสุ่มตัวอย่างประชาชนที่รับบริการตามสัดส่วนของผู้รับบริการในแต่ละงานที่จะประเมิน (Quota 
Sampling) และการค านวณจ านวนตัวอย่างแต่ละงานบริการ โดยใช้สัดส่วนของจ านวนผู้รับบริการแต่ละงาน                  
เทียบกับจ านวนผู้รับบริการทั้งหมด เพ่ือให้ได้จ านวนตัวอย่าง จ านวน 200 ตัวอย่าง ที่ก าหนดไว้ ดังตารางที่ 1 

 
ตารางท่ี 1 จ านวนประชากรและจ านวนตัวอย่างในการเก็บแบบสอบถาม 

ประเภทของงานบริการ จ านวนผู้รับบริการ* 

(คน) 
จ านวนตัวอย่าง 

(คน) 
1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2. งานด้านการศึกษา 
3. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
6. งานด้านสาธารณสุข 

50 
800 
320 
468 

1,269 
120 

5 
51 
27 
32 
75 
10 

รวม 3,027 200 
หมายเหตุ  * : ส านักงานเทศบาลต าบลบ้านนา 

       
จากจ านวนตัวอย่างในแต่ละงานดังกล่าว จะท าการสอบถามหัวหน้าครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือน

ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (systematic random sampling) กล่าวคือ จะยึดครัวเรือนที่ตั้งบ้านเรือน
ตามถนนสายต่างๆ เป็นหน่วยสุ่ม และด าเนินการสุ่มครัวเรือนแรก รวมทั้งครัวเรือนถัดๆ ไป โดยเว้นระยะ             
ของครัวเรือนแต่ละช่วงเท่าๆ กัน แล้วจึงสอบถามหัวหน้าครัวเรือน/สมาชิกครัวเรือนในงานต่างๆ ที่ใช้บริการ 
หากครัวเรือนใดไม่ได้ใช้บริการงานต่างๆ ดังกล่าว จะใช้ตัวอย่างส ารอง (ครัวเรือนที่สุ่มส ารองไว้ทดแทน    
ตัวอย่างจริง) ทดแทนครัวเรือนเหล่านั้น 
 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 
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1.6 การศึกษา 
1.7 รายได้ 
1.8 เวลาที่ใช้บริการ 
1.9 จ านวนการใช้บริการ 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา 

อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา 
 
 

การวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังนี้ 
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะใช้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal 

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

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน นั่นคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปร
แบบอันดับ (ordinal scale)  
  
3.2 เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ใช้แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา             
ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่รับบริการส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภทดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการน าแบบส ารวจ สอบถามผู้รับบริการจากเทศบาลต าบล           
บ้านนา ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชน            
ที่รับบริการ 
 2 .  ข้อมูลทุติยภูมิ  ( secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ เทศบาลต าบลบ้านนา               
ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจากนั้นได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง                  
กับความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส ารวจ 
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห์ 
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3.2.2 สถิติที่ใช้ในการประเมินและการแปลผล 
ใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (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 าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
บ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และข้อเสนอแนะ 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ 
เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
ผลปรากฏดังตารางที่ 2 
 

ตารางท่ี 2 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
    อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  

รายการ จ านวน ร้อยละ 
ประเภทของงานบริการ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
งานด้านการศึกษา 
งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานด้านสาธารณสุข 

 
5 
51 
27 
32 
75 
10 

 
2.5 
25.5 
13.5 
16.0 
37.5 
5.0 

รวม 200 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
83 
117 

 
41.5 
58.5 

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

 
20 
72 
78 
30 

 
10.0 
36.0 
39.0 
15.0 

รวม 200 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
55 
112 
33 

 
27.5 
56.0 
16.5 

รวม 200 100.0 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
รายการ จ านวน ร้อยละ 

การศึกษา 
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
47 
34 
59 
32 
19 
9 

 
23.5 
17.0 
29.5 
16.0 
9.5 
4.5 

รวม 200 100.0 
อาชีพ 

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

 
57 
38 
26 
22 
25 
16 
10 
6 

 
28.5 
19.0 
13.0 
11.0 
12.5 
8.0 
5.0 
3.0 

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 

 
11 
46 
53 
59 
20 
11 

 
5.5 
23.0 
26.5 
29.5 
10.0 
5.5 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
รายการ จ านวน ร้อยละ 

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

 
69 
78 
43 
10 

 
34.5 
39.0 
21.5 
5.0 

รวม 200 100.0 
   

ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปิดท าการ 
อ่ืนๆ 

 
78 
56 
43 
20 
3 

 
39.0 
28.0 
21.5 
10.0 
1.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางที่  2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 200 คน จากผู้มาใช้บริการ                     
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา              
สาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข              
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.5              
โดยส่วนมากมีอายุระหว่าง 41 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.0 
ส่วนมากมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 27.5 

ผลการวิเคราะห์ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย                 
คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาคือ ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 23.5 โดยส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพการเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง คิดเป็นร้อยละ 28.5 รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 19.0 
และกลุ่มตัวอย่างส่วนมากมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่ากับ 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมา
คือ 5,001 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.5 

จ านวนครั้งในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 6 – 10 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ             
1 – 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 34.5 และส่วนมากมาขอรับบริการในเวลา 08.30 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
39.0 รองลงมาคือ เวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 28.0 
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4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบล     
บ้านนา ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนาแยกตามด้านต่างๆ                 

ด้านที่ประเมิน 
x   S.D   ร้อยละ     ระดับความพึงพอใจ 

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

4.89 
4.85 
4.90 
4.82 

0.27 
0.34 
0.28 
0.41 

97.80 
97.00 
98.00 
96.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด               
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า                     
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอน                
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 
96.40 
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ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนาแยกตามงานต่างๆ                                  
งานที่ประเมิน 

x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2. งานด้านการศึกษา 
3. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
6. งานด้านสาธารณสุข 

4.81 
4.96 
4.84 
4.93 
4.88 
4.80 

0.40 
0.17 
0.39 
0.25 
0.35 
0.41 

96.20 
99.20 
96.80 
98.60 
97.60 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                  
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ  จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 โดยงานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96              
หรือร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60       
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่า กับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 งานด้านโยธา                       
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 และงานด้านสาธารณสุข        
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล     
บ้านนา แยกตามงานและรายข้อ 
 
 1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 
ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ  x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.70 
4.87 
4.85 
4.80 

0.59 
0.30 
0.25 
0.45 

94.00 
97.40 
97.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.81 0.40 96.20 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง             
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 ส าหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมา
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก          
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 
หรือร้อยละ 94.00  
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ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ามชั ด เ จน ในกา รสื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในการให้บริการ 
       2 .  ความถูกต้ องของขั้ นตอนการ ให้บริ การ              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.80 
 

4.80 
 

4.60 
4.60 

0.45 
 

0.45 
 

0.89 
0.55 

96.00 
 

96.00 
 

92.00 
92.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.59 94.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอ ใจความชัดเจน                
ในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ และความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ  ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ                           
และการจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 หรือร้อยละ 92.00  
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ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก หล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทางการ ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

5.00 
 

4.80 
 

4.80 
 

0.00 
 

0.45 
 

0.45 
 

100.00 
 

96.00 
 

96.00 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.30 97.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ           
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทาง                   
การให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ            
แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม                
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงงานด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

5.00 
5.00 
4.60 
4.80 

0.00 
0.00 
0.55 
0.45 

100.00 
100.00 
92.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.25 97.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่
ในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 
100.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 
96.00 
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ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านโยธา การขออนุญาต 
             ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.80 
4.80 
4.80 

 

0.45 
0.45 
0.45 

 

96.00 
96.00 
96.00 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.45 96.00 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่  9 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการไม่แตกต่างกัน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80               
หรือร้อยละ 96.00 
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2. งานด้านการศึกษา 

 
ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจในการให้บริการ   x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

5.00 
4.95 
4.98 
4.90 

0.00 
0.23 
0.13 
0.30 

100.00 
99.00 
99.60 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.96 0.17 99.20 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 10 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ             
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 
หรือร้อยละ 99.00 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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ตารางท่ี 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ามชั ด เ จน ในกา รสื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในการให้บริการ 
       2 .  ความถูกต้ องของขั้ นตอนการ ให้บริ การ              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

5.00 
 

5.00 
 

5.00 
5.00 

0.00 
 

0.00 
 

0.00 
0.00 

100.00 
 

100.00 
 

100.00 
100.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 5.00 0.00 100.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ                
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ         
ของประชาชนผู้รับบริการไมแ่ตกต่างกัน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 
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ตารางท่ี 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านการศึกษา 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก หล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทางการ ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.98 
 

4.92 
 

4.96 
 

0.14 
 

0.27 
 

0.28 
 

99.60 
 

98.40 
 

99.20 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.95 0.23 99.00 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ               
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย                 
และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการ             
ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
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ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านการศึกษา 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.96 
4.94 
5.00 
5.00 

0.20 
0.31 
0.00 
0.00 

99.20 
98.80 
100.00 
100.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.98 0.13 99.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ                                              
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ                
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่               
และความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมา
คือ ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
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ตารางท่ี 14 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านการศึกษา 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.86 
4.90 
4.94 

 

0.35 
0.30 
0.24 

 

97.20 
98.00 
98.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.90 0.30 98.00 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ               
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่                     
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ                  
ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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3. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.88 
4.79 
4.92 
4.75 

0.40 
0.41 
0.27 
0.49 

97.60 
95.80 
98.40 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.39 96.80 มากทีสุ่ด 
 
 จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย         
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 ส าหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมา
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 ด้านช่องทางการให้บริการ             
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.75 หรือร้อยละ 95.00 
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ตารางท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา       
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ามชั ด เ จน ในกา รสื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในการให้บริการ 
       2 .  ความถูกต้ องของขั้ นตอนการ ให้บริ การ              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.93 
 

4.85 
 

4.89 
4.85 

0.27 
 

0.36 
 

0.42 
0.53 

98.60 
 

97.00 
 

97.80 
97.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.40 97.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอ ใจความชัดเจน             
ในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ             
ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 
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ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา     
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก หล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แต่ ล ะช่ อ งท า งก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.74 
 

4.85 
 

4.78 
 

0.45 
 

0.36 
 

0.42 
 

94.80 
 

97.00 
 

95.60 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทาง             
การให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 
รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 
หรือร้อยละ 95.60 
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ตารางท่ี 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.93 
4.93 
4.96 
4.85 

0.27 
0.27 
0.19 
0.36 

98.60 
98.60 
99.20 
97.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.92 0.27 98.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความถูกต้อง             
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ                  
ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 
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ตารางท่ี 19 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
               สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.78 
4.74 
4.74 

 

0.42 
0.45 
0.59 

 

95.60 
94.80 
94.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.49 95.00 มากที่สุด 

  
จากตารางที่ 19 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              

จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์
ต่อการให้บริการ และความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ                 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 
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4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.98 
4.91 
4.95 
4.87 

0.11 
0.30 
0.23 
0.34 

99.60 
98.20 
99.00 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.93 0.25 98.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่           
ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 98.20 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 
97.40 
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ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ามชั ด เ จน ในกา รสื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในการให้บริการ 
       2 .  ความถูกต้ องของขั้ นตอนการ ให้บริ การ              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

5.00 
 

5.00 
 

4.97 
4.94 

0.00 
 

0.00 
 

0.18 
0.25 

100.00 
 

100.00 
 

99.40 
98.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.98 0.11 99.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี  แต่ละข้อผลการวิ เคราะห์ข้อมูล                
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน             
ในการให้บริการ และความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00            
หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.97 หรือร้อยละ 99.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 51 

ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก หล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทางการ ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.94 
 

4.91 
 

4.87 
 

0.25 
 

0.30 
 

0.34 
 

98.80 
 

98.20 
 

97.40 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.91 0.30 98.20 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี  แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการ            
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 98.20 
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ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.97 
4.97 
4.94 
4.91 

0.18 
0.18 
0.25 
0.30 

99.40 
99.40 
98.80 
98.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.95 0.23 99.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ  
และเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 หรือร้อยละ 99.40 รองลงมาคือ 
ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 
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ตารางท่ี 24 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.87 
4.88 
4.87 

 

0.34 
0.34 
0.34 

 

97.40 
97.60 
97.40 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.34 97.40 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 24 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล              
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์                
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่        
ในการให้บริการ และความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 
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5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางท่ี 25 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.95 
4.79 
4.89 
4.87 

0.22 
0.40 
0.38 
0.40 

99.00 
95.80 
97.80 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.35 97.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 25 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                      
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 ส าหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมา
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก          
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.79 หรอืร้อยละ 95.80 
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ตารางท่ี 26 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ามชั ด เ จน ในกา รสื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในการให้บริการ 
       2 .  ความถูกต้ องของขั้ นตอนการ ให้บริ การ              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.96 
 

4.92 
 

4.91 
4.99 

0.20 
 

0.27 
 

0.29 
0.12 

99.20 
 

98.40 
 

98.20 
99.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.95 0.22 99.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 26 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดล าดับก่อนหลัง            
ของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสาร          
ถึงข้ันตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
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ตารางท่ี 27 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก หล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แต่ ล ะช่ อ งท า งก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.80 
 

4.85 
 

4.73 
 

0.40 
 

0.36 
 

0.45 
 

96.00 
 

97.00 
 

94.60 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.40 95.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 27 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการ            
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ             
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตารางท่ี 28 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.92 
4.89 
4.87 
4.87 

0.32 
0.35 
0.41 
0.45 

98.40 
97.80 
97.40 
97.40 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.89 0.38 97.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 28 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ             
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส    
พร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 
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ตารางท่ี 29 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
               สังคม 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.91 
4.87 
4.84 

 

0.34 
0.41 
0.44 

 

98.20 
97.40 
96.80 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.40 97.40 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 29 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่               
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 98.20 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40   
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6. งานด้านสาธารณสุข 
 
ตารางท่ี 30 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.85 
4.77 
4.83 
4.73 

0.31 
0.42 
0.44 
0.46 

97.00 
95.40 
96.60 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.41 96.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 30 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ           
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่             
ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 
94.60 
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ตารางท่ี 31 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ามชั ด เ จน ในกา รสื่ อ ส า ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในการให้บริการ 
       2 .  ความถูกต้ องของขั้ นตอนการ ให้บริ การ              
ที่ก าหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

5.00 
 

4.90 
 

4.70 
4.80 

0.00 
 

0.32 
 

0.48 
0.42 

100.00 
 

98.00 
 

94.00 
96.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.31 97.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 31 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ      
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ              
ที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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ตารางที่ 32 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก หล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 .  แ ต่ ล ะช่ อ งท า งก า ร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ ยุ่ ง ย า ก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.80 
 

4.60 
 

4.90 
 

0.42 
 

0.52 
 

0.32 
 

96.00 
 

92.00 
 

98.00 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.77 0.42 95.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 32 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ              
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการ               
ที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตารางท่ี 33 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.90 
4.70 
4.90 
4.80 

0.32 
0.68 
0.32 
0.42 

98.00 
94.00 
98.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.44 96.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 33 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ 
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ   
และความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ 
ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตารางท่ี 34 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านสาธารณสุข 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.70 
4.70 
4.80 

 

0.48 
0.48 
0.42 

 

94.00 
94.00 
96.00 

 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.73 0.46 94.60 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 34 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ            
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่             
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ความพร้อม
ของสถานที่ในการให้บริการและความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 
หรือร้อยละ 94.00   
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4.3 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลบ้านนา สรุปได้ดังนี้ 

1. เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับผู้เข้ามาใช้บริการในงานต่างๆ ด้วยอัธยาศัยไมตรีดีมาก 
 2. การให้บริการนอกสถานที่ของงานบริการบางงานท าให้ประชาชนได้รับความสะดวกดีมาก 
 3. ควรปรับฐานข้อมูลให้ทันสมัย เพ่ือใช้ในการบริหารจัดการขององค์กร  

4. ควรปรับปรุงซ่อมแซมถนนและไฟแสงสว่าง เพ่ือให้การสัญจรของประชาชนมีความสะดวก              
และปลอดภัยมากข้ึน                  

5. ควรขุดลอกคู/ทางระบายน้ า เพ่ือแก้ปัญหาน้ าท่วมขังในบางพ้ืนที่ 
6. ควรติดตั้งกล้องวงจรปิดตามแหล่งชุมชนที่ส าคัญๆ เพ่ือท าให้เกิดความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน

มากขึ้น 
7. ควรจัดภูมิทัศน์โดยเฉพาะถนนสายต่างๆ จะท าให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย และท าให้เกิด

ความสวยงามแก่ผู้สัญจรไปมา 
8. ควรวางแผนในการจัดเก็บขยะของครัวเรือนต่างๆ เพ่ือให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย                  

และถูกสุขลักษณะในชุมชนต่างๆ 
9. ควรมีโครงการในการป้องกัน/ปราบปรามยาเสพติดในพ้ืนที่ต่างๆ 
10. ผู้บริหารและบุคลากรที่เกี่ยวข้องควรลงพ้ืนที่พบปะกับประชาชนให้มากยิ่งขึ้น เพ่ือจะได้น าปัญหา            

ในพ้ืนที่ต่างๆ ไปแก้ไขได้ทันท่วงที 
 11. ควรส่งเสริมและสนับสนุนด้านการผลิตและการตลาดผลิตภัณฑ์ต่างๆ ตามศักยภาพของแต่ละพ้ืนที่
ให้มากขึ้น 
 12. ควรประเมินแผนยุทธศาสตร์ในการพัฒนาท้องถิ่นเพ่ือจะได้ติดตามงาน/โครงการ หรือปรับเปลี่ยน
งาน/โครงการให้สอดคล้องกับสถานการณ์ 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการประเมิน 
 

ตารางท่ี 35 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 
     การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                            

รายการ ค่าเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 

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

4.81 
4.70 
4.87 
4.85 
4.80 

0.40 
0.59 
0.30 
0.25 
0.45 

96.20 
94.00 
97.40 
97.00 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานด้านการศึกษา 
1. ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.96 
5.00 
4.95 
4.98 
4.90 

0.17 
0.00 
0.23 
0.13 
0.30 

99.20 
100.00 
99.00 
99.60 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.84 
4.88 
4.79 
4.92 
4.75 

0.39 
0.40 
0.41 
0.27 
0.49 

96.80 
97.60 
95.80 
98.40 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.93 
4.98 
4.91 
4.95 
4.87 

0.25 
0.11 
0.30 
0.23 
0.34 

98.60 
99.60 
98.20 
99.00 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.88 
4.95 
4.79 
4.89 
4.87 

0.35 
0.22 
0.40 
0.38 
0.40 

97.60 
99.00 
95.80 
97.80 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
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ตารางท่ี 35 (ต่อ) 
รายการ ค่าเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 

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

4.80 
4.85 
4.77 
4.83 
4.73 

0.41 
0.31 
0.42 
0.44 
0.46 

96.00 
97.00 
95.40 
96.60 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 35 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ต าบลบ้านนา อ าเภอจะนะ จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 โดยงานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา             
สาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง     
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 และงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80       
หรือร้อยละ 96.00  
 
5.2 อภิปรายผล 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 
97.40 ซึ่ งแสดงให้ เห็นได้ว่า เทศบาลต าบลบ้านนา ได้บริหารจัดการตามหลักการให้บริการ นั่นคือ                        
(1) หลักความสอดคล้องตามความต้องการของประชาชน หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ ประโยชน์ที่จัดให้จะต้อง
ตอบสนองตามความต้องการของประชาชนส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง
เฉพาะ (2) หลักความสม่ าเสมอ คือ เทศบาลต าบลบ้านนา ได้ให้บริการนั้นๆ อย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ                
(3) หลักความเสมอภาค คือ บริการที่เทศบาลต าบลบ้านนา จัดให้แก่ผู้มาใช้บริการ ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน                 
ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดเป็นกรณีพิเศษ และ (4) หลักความสะดวก หรือการให้บริการ             
ที่จัดให้แก่ผู้รับบริการได้จัดในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่ายไม่สร้างภาระยุ่งยากให้แก่ผู้ ใช้บริ การ ซึ่งตรงกับ                     
ความต้องการของประชาชนที่ใช้บริการที่ต้องการความสะดวก ความรวดเร็ว ประหยัดเงินและเวลา                   
รวมทั้งเกิดความรู้สึกที่ดีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กร รวมทั้งเทศบาลต าบลบ้านนา ได้ให้บริการที่ให้ความส าคัญ    
กับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ กล่าวคือ ได้ให้ความส าคัญเกี่ยวกับ (1) งานบริการสาธารณะ
ต่างๆ (2) สถานที่ให้บริการ (3) การส่งเสริมแนะน าบริการ (4) ผู้ให้บริการ (5) สภาพแวดล้อมของการบริการ                       
และ (6) กระบวนการบริการ อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้การบริการงานสาธารณะบางงานมีความพึงพอใจ                  
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และมีประสิทธิภาพมากขึ้น อาจจะปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ นั่นคือ 1) ลดความเป็นทางการลง
ให้เหลือน้อยที่สุด มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูลให้ประชาชนทั่วไปสามาร ถเข้าถึง              
การบริการได้ง่าย 2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น 3) การใช้กลไกตลาด             
ในการจัดท าบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียมค่าการใช้บริการ และ 4) การสร้างทัศนคติการบริหาร
ท้องถิ่น เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับงานวิจัย              
ของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ที่ได้ศึกษาเรื่อง
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธานี                 
วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี กาพกนก ช่วยชู (2557) ที่ได้ศึกษา
เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                    
มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการด าเนินงานสวัสดิการสังคมด้านเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องการบริหารจัดการกิจการสาธารณะองค์การบริหารส่วนต าบล
หนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี และสุพัณณดา ภาราม (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน           
จ า ก ก า ร ช า ร ะ ภ า ษี บ า รุ ง ท้ อ ง ที่ ข อ ง อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล เ ท พม ง ค ล  อ า เ ภ อบ า ง ซ้ า ย                               
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยผลการศึกษางานวิจัยดังกล่าวข้างต้น พบว่า ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากที่สุด ส่วนรายละเอียดแต่ละด้านเป็นดังนี้ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่ สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.89 หรือร้อยละ 97.80                  
(ตารางที่ 3) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา             
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี                
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 (ตารางที่ 35) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ             
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า เทศบาลต าบลบ้านนา มีขั้นตอนในการให้บริการที่มีความชัดเจน             
มีความสะดวกรวดเร็ว มีการจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ             
หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือ กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพในการจัดการระบบการบริการ  ที่ส่งผลให้                 
การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว                  
และมีคุณภาพ 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.00      
(ตารางที่ 3) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา           
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนน
เฉลี่ย 4.91 หรือร้อยละ 98.20 (ตารางที่ 35) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด แสดงว่า เทศบาลต าบลบ้านนา มีช่องทาง การให้บริการที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน                



 68 

มีความชัดเจนและตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
กล่าวคือ การให้บริการประชาชนในงานบางงาน มีการให้บริการนอกสถานที่ ตั้งของส านักงาน นอกจากนั้น        
การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ มีการเปิดช่องทางอินเตอร์เน็ต โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่อง
ต่างๆ ผ่าน website ของหน่วยงาน ได้อย่างสะดวก ประหยัด และรวดเร็ว รวมทั้งมีการพบปะกับประชาชน 
เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนาพ้ืนที่ต่างๆ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.90 หรือร้อยละ 98.00                 

(ตารางที่ 3) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา            
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนน
เฉลี่ย 4.95 หรือร้อยละ 99.00 (ตารางที่ 35) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด แสดงว่า เทศบาลต าบลบ้านนา มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ มีใบหน้าที่ยิ้มแย้ม
แจ่มใส เป็นกันเอง ท างานเป็นระบบระเบียบและถูกต้องตามขั้นตอน  ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว                      
ในการให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของคุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวกับการมีหัวใจบริการของเจ้าหน้าที่           
ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การยิ้มแย้มแจ่มใส (2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ
ด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารที่ดี และ (4) มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึก             
ของผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.40      
(ตารางที่ 3) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา           
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาเป็นงานด้านรายได้หรือภาษี            
และด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.87 หรือร้อยละ 97.40 (ตารางที่ 35)               
จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่ า เทศบาลต าบลบ้านนา              
มีสถานที่ที่สะดวกสบายในการให้บริการ ในตัวอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
มีอุปกรณ์ท่ีทันสมัยและเพียงพอต่อการใช้งาน ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่กล่าวถึงองค์ประกอบที่ส าคัญของการมีหัวใจบริการจะต้องมีการจัดบรรยากาศ 
สถานที่ท างานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ  การตกแต่งภายใน        
และภูมิทัศน์ที่สวยงาม จัดแบ่งพ้ืนที่ เป็นสัดส่วน รวมทั้งจัดสถานที่จอดรถ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์                
และท่ีนั่งรอรับบริการไว้รองรับผู้เข้ามาใช้บริการ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ควรมีการแจ้งขั้นตอนของการใช้บริการในงานต่างๆ ให้ผู้รับบริการ    
ได้รับทราบก่อนที่จะเข้ามาใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ เพ่ือจะท าให้ผู้รับบริการจะได้จัดเตรียมเอกสารต่างๆ            
ไว้ก่อนล่วงหน้า จะท าให้เกิดความรวดเร็วในการให้บริการมากขึ้น โดยเฉพาะการก าหนดขั้นตอนการให้บริการ
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จะต้องลดขั้นตอนการให้บริการให้มากที่สุด รวมทั้งควรลดเอกสารค าร้องต่างๆ จะท าให้ผู้รับบริการมีความ
สะดวก และรวดเร็วในการรับบริการมากขึ้น อย่างไรก็ตาม ในงานบางงานอาจจะมีขั้นตอนในการแจ้งเตือน
ผู้รับบริการก่อนล่วงหน้า เช่น งานการรับช าระภาษีประเภทต่างๆ 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ  การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ควรจะมี
หลากหลายช่องทางให้สอดคล้องกับผู้รับบริการที่มีความหลากหลายทั้งวัยวุฒิ คุณวุฒิ และภูมิรู้ของแต่ละคน         
ที่แตกต่างกัน ดังนั้น จึงควรก าหนดช่องทางให้ตรงกับสภาพของกลุ่มผู้รับบริการต่างๆ กล่าวคือ อาจจะมี
ช่องทางดั้งเดิม อาทิ เดินทางมารับบริการที่หน่วยงาน นอกจากนั้น อาจจะมีช่องทางใหม่ๆ อาทิ การให้หรือรับ
บริการผ่านทางสมาร์ทโฟน ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการมีความสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรมอบหมายงานให้สอดคล้องกับศักยภาพและสมรรถนะของบุคลากร
แต่ละคน เพ่ือจะท าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด โดยเฉพาะอย่างยิ่ ง บุคลากรที่ให้บริการ              
ในงานบริการต่างๆ จะต้องปลูกฝังเกี่ยวกับจิตบริการ ดังนั้น องค์กรจึงควรจะมีแผนในการพัฒนาบุคลากร            
เพ่ือจะท าให้มีศักยภาพในการท างานที่ดีมากขึ้น รวมทั้งจะต้องก าหนดระบบการประเมิน การปฏิบัติงาน              
ที่มีความเป็นธรรม ซึ่งจะท าให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการท างาน และจะส่งผลให้การให้บริการแก่ประชาชน           
ดีขึ้นด้วย 
 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ควรพัฒนาความพร้อมด้านสถานที่ ทั้งภายในและภายนอกส านักงาน 
ให้เกิดความพร้อมในการให้บริการ รวมทั้งดูแลตรวจตราความสะอาดและภูมิทัศน์ ให้เกิดความสวยงาม             
เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความประทับใจในอาคารสถานที่ จึงควรจะมีโครงการต่างๆ ที่จะให้บุคลากรมีส่วนร่วม           
ในการพัฒนาอาคารสถานที่ในโอกาสต่างๆ รวมทั้งควรจะมีเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบและมีการประเมินด้านต่างๆ 
อยู่เป็นประจ า 

5. ด้านอ่ืนๆ ควรน าหลักธรรมาภิบาลใช้กับการท างานด้านต่างๆ อย่างจริงจังและต่อเนื่อง เพ่ือจะท าให้
ประชาชนมีความเชื่อมั่นและศรัทธาต่อองค์กรมากข้ึน 
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ภาคผนวก  

 
 
 
 
 



 
 
 
 

ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 



แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลบ้านนา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

  

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

 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 งานด้านการศึกษา 

 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 งานด้านรายได้หรือภาษี 

 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 งานด้านสาธารณสุข 
2. เพศ   

 ชาย    หญิง 
3. อายุ...........ป ี

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. 2563 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด 

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

 11 – 15 ครั้ง/ปี    มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 

 



9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 

 08.30 - 10.00 น.    10.01 - 12.00 น.  

 12.01 - 14.00 น.          14.01 น. – ปิดท าการ  

 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 
    ให้บรกิาร 

     

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

มหาวิทยาลัยทักษิณ 
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 


