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หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจ                
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 
โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานให้บริการแพขนานยนต์ งานให้บริการศูนย์บริหารกล้ามเนื้อ (ฟิตเนส)           
งานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ และงานให้บริการห้องประชุม  
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.69                
หรือร้อยละ 93.80 โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 รองลงมา
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 หรือร้อยละ 93.40 ตามล าดับ ส าหรับผลการ
พิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 
รองลงมาคือ งานให้บริการห้องประชุม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 หรือร้อยละ 94.20 งานให้บริการศูนย์
บริหารกล้ามเนื้อ (ฟิตเนส) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 หรือร้อยละ 93.00 และงานให้บริการแพขนานยนต์ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 หรือร้อยละ 92.40 ตามล าดับ 
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ค าน า 
 

 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โ ดยรัฐมอบอ านาจให้หน่วยงาน                
ส่วนท้องถิ่น สามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายก าหนด               
ดังนั้นเพ่ือให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลการติดตาม
และประเมินผลจึงเป็นหน้าที่ที่ส าคัญอย่างหนึ่งในการด าเนินงานพัฒนาขององค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่น              
เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานในด้านต่างๆ ว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์ หรือ
จุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูลย้อนกลับที่สามารถน าไป
ปรับปรุงและก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานตามภารกิจหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 

มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย             
และการบริการวิชาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาให้เป็นหน่วย              
ท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร              
ส่วนจังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 จ านวน 4 งานบริการ ได้แก่ งานให้บริการแพขนานยนต์            
งานให้บริการศูนย์บริหารกล้ามเนื้อ (ฟิตเนส) งานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ และงานให้บริการห้องประชุม              
โดยประเมินความพึงพอใจในการบริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ ขอขอบคุณองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ตลอดจนประชาชนที่ได้ให้ข้อมูล           
ที่เป็นประโยชน์ต่อการประเมิน ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวจะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงาน     
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแก่องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดสงขลาต่อไป 
 
               

                  มหาวิทยาลัยทักษิณ 
                                                    ตุลาคม 2561 
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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

การส ารวจความพึงพอใจงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2561 

 
มหาวิทยาลัยทักษิณ ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานให้บริการ             
แพขนานยนต์ งานให้บริการศูนย์บริหารกล้ามเนื้อ (ฟิตเนส) งานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ และงานให้บริการ
ห้องประชุม 
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.69                
หรือร้อยละ 93.80 โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00 รองลงมา
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 หรือร้อยละ 93.40 ตามล าดับ ส าหรับผลการ
พิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 
รองลงมาคือ งานให้บริการห้องประชุม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 หรือร้อยละ 94.20 งานให้บริการศูนย์
บริหารกล้ามเนื้อ (ฟิตเนส) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 หรือร้อยละ 93.00 และงานให้บริการแพขนานยนต์ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 หรือร้อยละ 92.40 ตามล าดับ 
 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4. 70 หรือร้อยละ 94.00                
หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานให้บริการห้องประชุม มากที่สุด           
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 รองลงมาเป็นงานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 



ง 
 

4.72 หรือร้อยละ 94.40 จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา มีขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน มีความสะดวกรวดเร็ว มีการ
จัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ หรื อกล่าวอีกนัยหนึ่ง ก็คือ 
กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพ ในการจัดการระบบการบริการที่ส่งผลให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัว      
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีคุณภาพ   

อย่างไรก็ตาม ควรหาวิธีการในการลดขั้นตอนในการให้บริการ เช่น การรวมศูนย์การให้บริการ           
(one stop service) ลดการเป็นทางการในการให้บริการ เพ่ือให้ประชาชนได้เข้าถึงการใช้บริการได้ง่ายขึ้น            
ลดการใช้เอกสารกระดาษในบางงาน เพ่ือความประหยัดและรวดเร็ว เป็นต้น หากงานใดที่มีผู้ใช้บริการต่อวัน            
ในจ านวนมากๆ ควรจะมีเจ้าหน้าที่แนะน าขั้นตอนการใช้บริการ นอกจากนั้น ควรจะแจ้งรายละเอียด                
ของขั้นตอนต่างๆ รวมทั้งหลักฐาน ที่ต้องให้ประชาชนเตรียมการมาก่อนผ่านช่องทางต่างๆ เช่น website              
แผ่นพับ เป็นต้น 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4. 69 หรือร้อยละ 93.80               
หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ มากที่สุด 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 รองลงมาเป็นงานให้บริการแพขนานยนต์ และงานให้บริการ
ห้องประชุม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.66 หรือร้อยละ 93.20 จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม            
อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย                   
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจนและตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว            
ในการให้บริการ กล่าวคือ การให้บริการประชาชนในงานบางงาน มีการให้บริการนอกสถานที่ตั้งของส านักงาน 
นอกจากนั้น  การติดต่อสื่ อสารระหว่างผู้ ให้บริการกับผู้ รับบริการมีการเปิดช่องทางอินเตอร์ เน็ต                    
โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่องต่างๆ ผ่าน website ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ได้อย่างสะดวก 
ประหยัด และรวดเร็ว รวมทั้ง มีการพบปะกับประชาชน เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนา
พ้ืนที่ต่างๆ 
 อย่างไรก็ตาม ควรทบทวนหรือปรับปรุงช่องทางการให้บริการของงานต่างๆ เป็นประจ าทุกปี        
เพ่ือให้ประชาชน/หน่วยงาน สามารถติดต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาได้หลากหลายช่องทางมากขึ้น 
เช่น ช่องทาง website ของ อบจ.สงขลา อบจ.สัญจร หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น  

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4. 69 หรือร้อยละ 93.80                

หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ มากที่สุด 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 รองลงมาเป็นงานให้บริการห้องประชุม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 
4.74 หรือร้อยละ 94.80 จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุ ด แสดงว่า
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการมีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 
เป็นกันเอง ท างานเป็นระบบระเบียบและถูกต้องตามขั้นตอน ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
สอดคล้องกับแนวคิดของคุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวกับการมีหัวใจบริการของเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ                   
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โดยผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การยิ้มแย้มแจ่มใส (2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความ
รวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารที่ดี และ (4) มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับ
บริการ  

อย่างไรก็ตาม ควรจะมีการพัฒนาบุคลากรงานต่างๆ อย่างต่อเนื่อง โดยอาจจะตั้งงบประมาณในการ
พัฒนาบุคลากรให้กับบุคลากรงานต่างๆ เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถให้เพิ่มมากขึ้น 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่ สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.67 หรือร้อยละ 93.40               
หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานให้บริการรถสุขาเคลื่อนที่ มากที่สุด 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40 รองลงมาเป็นงานให้บริการห้องประชุม  มีค่าคะแนนเฉลี่ย 
4.68 หรือร้อยละ 93.60 จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา มีสถานที่ที่สะดวกสบายในการให้บริการ ในตัวอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่               
เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการใช้งาน ส่งผลให้ผู้มารับบริการ
เกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ กล่าวถึงองค์ประกอบที่ส าคัญ              
ของการมีหัวใจบริการจะต้องมีการจัดบรรยากาศ สถานที่ท างานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น                
มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ การตกแต่งภายในและภูมิทัศน์ ที่สวยงาม จัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน รวมทั้ง                  
จัดสถานที่จอดรถ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ และท่ีนั่งรอรับบริการไว้รองรับผู้เข้ามาใช้บริการ  

อย่างไรก็ตาม การปรับปรุง/เปลี่ยนแปลงส านักงานโดยการตกแต่งภายในและปรับภูมิทัศน์ภายนอก 
อยู่เสมอ จะท าให้บุคลากรและผู้ใช้บริการ เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการและใช้บริการมากขึ้น 
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