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หนังสือรับรองผลการประเมิน 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา โดยคณะวิทยาการจัดการ ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2564 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสาธารณะ จ านวน 4 งานบริการ อันได้แก่ งานบริการ
สวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) งานบริการศูนย์ซ่อม
อุปกรณ์ (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามงานในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยงาน
บริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ
มากที่สุด คือ 4.79 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.78 รองลงมา คือ งานบริการสวนสาธารณะเมือง
สงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 
95.24 ส่วนงานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ท่ีวิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กอง
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.74 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 94.71 และงาน
บริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.72 หรือระดับความ
พึงพอใจร้อยละ 94.45 รองลงมาตามล าดับ ส่วนคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของส่วนงานที่ให้บริการทั้ง 4 
ส่วนเป็น 4.75 หรือระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทุกด้านเป็นร้อยละ 95.05 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามด้านในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อ
พิจารณาความพึงพอใจรายด้านต่าง ๆ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.79 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีคะแนนเฉลี่ย 4.75 ส่วน
ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.71 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งสี่ประเด็นอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 
 

 

          (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.สุระพรรณ์  จุลสุวรรณ์) 

    คณบดีคณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
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ค าน า 

 องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ได้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานบริการ
สาธารณะ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ประกอบไปด้วย 4 งาน อันได้แก่ งานบริการสวนสาธารณะเมือง
สงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ (กอง
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต) โดยท าการศึกษาด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจช่องทาง 
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ตลอดจน
การรวบรวมข้อเสนอแนะจากภาคประชาชน เพ่ือที่จะน าไปประกอบการพิจารณาการบริหารงานด้านงาน
บริการสาธารณะขององค์การบริการส่วนจังหวัดสงขลา 

คณะผู้จัดท าขอขอบคุณหน่วยงานทุกหน่วยงานและประชาชนในจังหวัดสงขลา ตลอดจนผู้มี
ส่วนเกี่ยวข้องในการให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี และหวังเป็นอย่างยิ่งว่าเอกสารเล่มนี้จะเป็นประโยชน์
ส าหรับผู้ที่สนใจ หน่วยงานภาครัฐ/เอกชนที่เกี่ยวข้อง ในการด าเนินการในโอกาสต่อไป 

 
 

 

 

 

          (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.สุระพรรณ์  จุลสุวรรณ์) 

    คณบดีคณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
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บทสรุปผู้บริหาร 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา เป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่งที่มีบทบาทส าคัญในการ
พัฒนาท้องถิ่น ได้มีการเป้าหมายการพัฒนา “ศูนย์กลางทางเศรษฐกิจ การศึกษา การคมนาคมขนส่ง 
การท่องเที่ยวและการกีฬาเป็นเมืองน่าอยู่ สังคมเป็นสุข และเป็นประตูสู่อาเซียน”  โดยในยุทธศาสตร์
ที่ 8 การบริหารจัดการ แนวทางการพัฒนาข้อที่ 2 พัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพบุคลากรในการ
ให้บริการ ซึ่งในปี 2564 นี้ ทางองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาได้จัดโครงการบริการสาธารณะไว้
หลายโครงการที่สอดคล้องกับนโยบายดังกล่าว เพ่ือให้การบริการเป็นไปตามความต้องการและความ
พึงพอใจและผู้รับบริการ องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาจึงได้มีการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 4 งานบริการ ประกอบด้วย งาน
บริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กอง
การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) งานบริการศูนย์
ซ่อมอุปกรณ์ (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต)  เพ่ือต้องการน าข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางแก้ไข ปรับปรุง วาง
แผนการด าเนินงานในการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ให้สอดคล้องตามความ
ต้องการของประชาชนในพื้นท่ีต่อไป  

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสงขลา โดยมีวัตถุประสงค์ย่อยดังนี้  1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ (2) ด้านช่องทางการให้บริการ (3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ (4) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 2) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสงขลาในงานที่ให้บริการจ านวน 4 งาน งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยว
และกีฬา) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) งานบริการศูนย์สร้าง
สุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) เพ่ือศึกษา
ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา  

ผู้วิจัยท าการทบทวนวรรณกรรม เอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องประกอบ (1) 
บริบทขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา บทบาท หน้าที่ ตลอด จนขั้นตอนในการให้บริการของ
หน่วยงานที่ท าการศึกษา (2) แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการับบริการภาครัฐ และ (3) 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง การทบทวนงานเหล่านี้ผู้วิจัยน ามาใช้ในการก าหนดระเบียบวิธีการวิจัย ตัวแปร 
กรอบแนวคิดในการวิจัย ตลอดจนการเปรียบเทียบผลงานวิจัยในอดีตกับงานวิจัยนี้ในการอภิปราย
ผลการวิจัยได้อย่างไรบ้าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ หน่วยงานและประชาชนที่ใช้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสงขลาจ านวน 4 งาน โดยมีหน่วยงานจ านวน 60 หน่วยงาน ประชาชนผู้รับบริการ
จ านวน 961,600 คน ใช้ตัวอย่างขนาด 480 ตัวอย่าง โดยก าหนดตัวอย่างแต่ละงานเป็น 120 ตัวอย่าง ใน
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แต่ละงานได้แบ่งเป็นตัวอย่างประเภทหน่วยงาน 20 ตัวอย่าง ประเภทประชาชน 100 ตัวอย่าง ท าการสุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้เทคนิคการสุ่มแบบบังเอิญและโทรสัมภาษณ์จากข้อมูลสถิติการมาใช้บริการ   

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามเพ่ือประเมินความพึงพอใจ มี 4 ตอน
ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 ลักษณะการใช้บริการ ตอนที่ 3 ความพึง
พอใจในการรับบริการ และตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง 
โทรศัพท์ สัมภาษณ์ สังเกต และลงส ารวจพื้นที่ สถิติที่ใช้ในการพรรณนาข้อมูลในครั้งนี้ประกอบด้วย 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โปรแกรมส าเร็จรูปในการประมวลผลข้อมูล 

ผลการวิจัยตามล าดับวัตถุประสงค์การวิจัย เป็นดังนี้ 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดสงขลา ในการให้บริการ 4 ด้าน ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนก
ตามด้านในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านต่าง ๆ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.79 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 
4.76 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีคะแนนเฉลี่ย 4.75 ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 
4.71 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งสี่ประเด็นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจ
เฉลี่ยเท่ากับ 4.75 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาในงานที่ให้บริการจ านวน 4 งาน ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการจ าแนกตามงานในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยงานบริการศูนย์เทคโนโลยีการ
เรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ 4.79 หรือ
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.78 รองลงมา คือ งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการ
ท่องเที่ยวและกีฬา) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ส่วนงาน
บริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริม
คุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.74 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 94.71 และงานบริการ
ศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.72 หรือระดับความพึง
พอใจร้อยละ 94.45 รองลงมาตามล าดับ ส่วนคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของส่วนงานที่ให้บริการทั้ง 4 ส่วน
เป็น 4.75 หรือระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทุกด้านเป็นร้อยละ 95.05 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความประทับในการให้บริการ
ในด้านเจ้าหน้าที่ที่มีความตั้งใจในการให้บริการ ขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว อุปกรณ์มีความสะอาด
และเพียงพอ โดยมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงในเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวก ให้เพียงพอในการให้บริการ  



 
 

จ 

 จากการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือประโยชน์แก่ภาคส่วนต่างๆ โดยแบ่งการเสนอแนะเป็น 2 
ส่วนคือ ส่วนแรกเป็นข้อเสนอแนะส าหรับหน่วยงานหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง และส่วนที่สองเป็นข้อเสนอแนะ
ส าหรับผู้ที่จะท าวิจัยในประเด็นนี้ในโอกาสต่อไป ดังนี้ 
 1.  ข้อเสนอแนะส าหรับองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 

1.1 จากผลการวิจัยที่พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการให้เพ่ิมเวลาการให้บริการของ
หน่วยงานเช่น งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลาและงานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ ทั้งนี้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาได้มีมาตรการป้องกันโรค โควิด-19 ที่ดีอยู่แล้วในสายตาประชาชน 

1.2 จากผลการวิจัยที่พบว่า ความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
มากที่สุด เนื่องจากประชาชนสามารถเข้าถึงการให้บริการได้ง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีขั้นตอนที่เหมาะสม 
แต่ภาคประชาชนบางส่วนก็ยังมีความต้องการเข้าถึง ช่องทางและกระบวนการที่เป็นลักษณะออนไลน์ 

1.3 จากผลการวิจัยที่พบว่า ผู้รับบริการจ านวนไม่น้อยมีความประทับใจในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ ผู้วิจัยขอเสนอให้ผู้ที่เกี่ยวข้องควรมีการให้รางวัลเพ่ือเป็นการบ ารุงขวัญและก าลังใจ หรือ
ประกาศเชิดชูเกียรติเพ่ือให้เป็นแบบอย่างการบริการที่ดีต่อไป 

1.4 จากผลการวิจัยที่พบว่า ผู้รับบริการมีความต้องการ อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความ
สะดวกอยู่อีกมากผู้วิจัยขอเสนอให้ผู้เกี่ยวข้องจัดหา วัสดุอุปกรณ์ให้เพียงพอกับ หน่วยงานและความ
ต้องการของผู้มารับบริการ 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ที่จะศึกษาต่อไป 
2.1 การวิจัยนี้มีข้อจ ากัดด้านเวลาในการท าวิจัย ดังนั้นในการส ารวจครั้งต่อไปควรมีการ

ก าหนดงานที่ต้องท าการประเมิน และมีการด าเนินการตั้งแต่ช่วงต้นหรือกลางปีงบประมาณ 
2.2 การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาแนวทางการพัฒนางานที่เสนอจากเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ 
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บทท่ี 1 บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 ให้ความส าคัญกับหลักการกระจายอ านาจเน้น
การมีส่วนร่วมของประชาชน มาตรา ๗๖ รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการ
ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอ่ืน ให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี โดยหน่วยงานของรัฐ ต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่ เพ่ือให้การบริหาร
ราชการแผ่นดิน การจัดทท าบริการสาธารณะ และการใช้จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือ
ประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดท้ังพัฒนา เจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความซื่อสัตย์   และมี ทัศนคติเป็น
ผู้ให้บริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบัติ และปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 
(ราชกิจจานุเบกษา, 2560)         
 สภาพของสังคมประเทศไทยในปัจจุบัน มีการเจริญเติบโต ทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม และ
วัฒนธรรม รวมถึงการเพ่ิมขึ้นของจ านวนประชากร แต่ในช่วง 2 ปีที่ผ่านมาประเทศไทยต้องเผชิญกับ
ปัญหาผลกระทบจากสถาณการณ์โรค โควิด - 19 ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อการด ารงชีวิตของประชาชน
ในสังคม ดังนั้นการเข้าถึงบริการสาธารณะต่าง ๆ ที่รัฐบาลจัดให้แก่ประชาชนนั้น จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่าง
ยิ่งส าหรับประชาชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นหน่วยการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น
ด าเนินการบริหารงานในระดับรองจากระดับชาติหรือระดับรัฐ การบริหารงานท้องถิ่นเกิดจากการ
กระจายอ านาจของรัฐบาลเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นปกครองตนเองในรูปแบบของการปกครองท้องถิ่น 
(Local Government) ประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจปกครองตนเองตามที่ได้รับการกระจายอ านาจจาก
รัฐบาลด าเนินการปกครองท้องถิ่นของตนเองโดยจัดตั้งองค์กรขึ้นมาใช้อ านาจแทนประชาชน เรียกว่า
“องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งเป็นตัวแทนของประชาชนในท้องถิ่นจะเป็น
ผู้ด าเนินการบริหารท้องถิ่น ตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างเป็นอิสระ ภายใต้กรอบ 
นโยบาย และการก ากับดูแลของรัฐ (อ านวย บุญรัตนไมตรี,2558) 
           องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดใหญ่ที่สุดในหน่วย
บริหารราชการส่วนท้องถิ่นของจังหวัดสงขลา มีอ านาจหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่น อาทิ การบริการงานสาธารณะ การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ การส่งเสริมการ
ท่องเที่ยว การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัยภายใต้อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วน
จังหวัด พ.ศ. 2540 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ถึงฉบับที่ 5 พ.ศ. 2562 ตลอดรวมถึงพระราชบัญญัติก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 (องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา, 
2561) ซึ่งในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาได้ด าเนินงานโครงการบริการ
สาธารณะจ านวนหลายโครงการที่สอดคล้องกับนโยบายดังกล่าว  
 โดยปีงบประมาณประจ าปี พ.ศ. 2564 องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลามีความต้องการประเมิน
ประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการงานสาธารณะให้เป็นไปตามความต้องการ และความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา จึงได้ก าหนดส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานสาธารณะ ใน
งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ประจ าปีงบประมาณพ.ศ. 2564 จ านวน 4 งานบริการ 
ประกอบด้วยจ านวน 4 งานบริการ ดังนี้   
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  1) งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา   (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 
  2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้  (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
  3) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน  (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
  4) งานบริการศูนย์ซ่อม อุปกรณ์   (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
  ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี    
เพ่ือน าข้อมูลที่ ได้รับไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข พัฒนา และปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะ 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลสูงสุด สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ได้อย่างรวดเร็ว เป็นธรรมและมีคุณภาพได้มาตรฐาน  เป็นไปตาม
วิสัยทัศน์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา “ศูนย์กลางเศรษฐกิจ  การศึกษา การท่องเที่ยวและการ
กีฬา  เป็นเมืองน่าอยู่  สังคมเป็นสุขและเป็นประตูสู่อาเซียน” ต่อไป 
 จากแนวคิดการกระจายอ านาจตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 เป็นต้นมา เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าถึงระบบบริการ
สาธารณะให้มากที่สุด สร้างโอกาสและความเสมอภาคทางสังคม และลดความเหลื่อมล้ าในทุกมิติ ทั้งนี้ งาน
บริการถือเป็นด่านหน้าในการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดขึ้นระหว่างหน่วยงานราชการท้องถิ่นกับ
ประชาชนในพ้ืนที่  เพราะหากได้รับบริการที่ดีย่อมท าให้ผู้รับบริการหรือประชาชนเกิดความพึงพอใจ และมี
ทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและหน่วยงานอีกด้วย  คณะผู้วิจัยได้เห็นเล็งถึงความส าคัญของการ
ให้บริการงานสาธารณะ จึงมีความต้องการที่จะศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อกระบวนการการให้บริการในด้านต่าง ๆ  ได้แก่ (1) ขั้นตอนการให้บริการ (2) ช่องทางการให้บริการ (3) 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ (4) สิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 4 งานบริการข้างต้นเป็นไปในทิศทางใดเพ่ือ
ต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ  ทั้งนี้เพ่ือน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการ
วางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจและเกิดความประทับใจให้แก่ผู้มา
ใช้บริการต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสงขลา โดยมีวัตถุประสงค์ย่อยดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 4 ด้าน ได้แก่     
(1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ (2) ด้านช่องทางการให้บริการ (3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ (4) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 
 2.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 จ านวน 4 งานบริการ ได้แก่ (1) งานบริการ
สวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) (2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม) (3) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) (4) งานบริการศูนย์ซ่อม 
อุปกรณ์ ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
 3. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
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เป้าหมาย  

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สงขลาตามแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ ให้เป็นไปตามประกาศ
คณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด เพ่ือก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณี
พิเศษ ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัด : ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เป้าหมาย  : ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป 

ขอบเขตการวิจัย  

               1.ขอบเขตด้านประชากรและพื้นที่ 
ประชากรกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ 

หน่วยงานเอกชน ที่ใช้บริการจากบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ซึ่งครอบคลุมอยู่ใน
พ้ืนที่ทุกอ าเภอในจังหวัดสงขลา 
               2.ขอบเขตด้านเนื้อหา 

เนื้อหาส าหรับการวิจัยครั้งนี้คือ การให้บริการภาครัฐ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ และการพัฒนางานบริการภาครัฐ 
               3.ขอบเขตด้านการประเมิน 

การประเมินครั้งนี้ครอบคลุมงานบริการสาธารณะ จ านวน 4 งานบริการ ได้แก่ (1) งานบริการ
สวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) (2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้(กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม) (3) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) (4) งานบริการศูนย์ซ่อม 
อุปกรณ์ ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) โดยประเมินความ
พึงพอใจการรับบริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
                4.ขอบเขตด้านเวลา 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในระหว่างเดือนกรกฎาคม – สิงหาคม 2564 และ ท า
การประเมินผลในช่วงเดือนกันยายน – 11 ตุลาคม 2564 
ตารางท่ี 1 ขอบเขตด้านเวลา 

ระยะเวลา การด าเนินการ หมาย
เหตุ 

ลงนามสัญญาระหว่างสถาบันการศึกษา และองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา  

วันที่ลงนาม - 30 กันยายน 2564 
- ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจงานบริการ 

สาธารณะ จ านวน 4 งานบริการ  
 

ช่วงระยะเวลา 20 วัน ก่อนครบสัญญา 
-  สถาบันการศึกษาจัดส่งรายงานผลการวิจัย 

(ฉบับร่าง จ านวน 5 ฉบับ) ให้องค์การ 
บริหารส่วนจังหวัด            
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ระยะเวลา การด าเนินการ หมาย
เหตุ 

   สงขลา (21 กันยายน 2564) 
-  องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา

ด าเนินการตรวจสอบ    
และส่งรายงานผลการวิจัย (ฉบับร่าง) 
กลับไปยังสถาบันการศึกษา 

วันครบสัญญา (11 ตุลาคม 2564) 
-  สถาบันการศึกษา ส่งมอบรายงาน

ผลการวิจัย (ฉบับสมบูรณ์) ตามจ านวนที่
ก าหนด   

 

กรอบการด าเนินงาน 

 เพ่ือให้การด าเนินงานเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและครอบคลุมภาระงานที่ต้องด าเนินการ 
ซึ่งจะส่งผลให้ได้ผลวิจัยสมบูรณ์ตามความต้องการของทุกฝ่าย ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดกรอบในการด าเนินงาน 
ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 2 เป้าหมายการส ารวจ 

ชื่องานบริการ กลุ่มเป้าหมาย
ในการส ารวจ 

สถานที่ส ารวจ ประเด็นการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

(1) งานบริการ
สวนสาธารณะ
เมืองสงขลา(กอง
การท่องเที่ยว
และกีฬา)  

ประชาชน  100 
ตัวอย่าง 
หน่วยงาน 20 
ตัวอย่าง 

พ้ืนที่อ าเภอเมืองในจังหวัด 
ที่ได้รับบริการ  

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

(2) งานบริการ
ศูนย์เทคโนโลยี
การเรียนรู้ (กอง
การศึกษาศาสนา
และวัฒนธรรม) 

ประชาชน  100 
ตัวอย่าง 
หน่วยงาน 20 
ตัวอย่าง 

พ้ืนที่อ าเภอเมืองในจังหวัด 
ที่ได้รับบริการ  

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

(3) งานบริการ
ศูนย์สร้างสุชุมชน 
(กองส่งเสริม
คุณภาพชีวิต) 

ประชาชน  100 
ตัวอย่าง 
หน่วยงาน 20 
ตัวอย่าง 

พ้ืนที่อ าเภอเมืองในจังหวัด 
ที่ได้รับบริการ  

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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(4) งานบริการ
ศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ 
ที่วิทยาลัยเทคนิค
หาดใหญ่และ
วิทยาลัยการ
อาชีพนาทวี (กอง
ส่งเสริมคุณภาพ
ชีวิต) 

ประชาชน  100 
ตัวอย่าง 
หน่วยงาน 20 
ตัวอย่าง 

พ้ืนที่อ าเภอหาดใหญ่ และ
อ าเภอนาทวี  

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

 

ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. ผลจากการศึกษา ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสงขลาในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ (2) ด้านช่องทางการ
ให้บริการ (3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ (4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 2. ผลจากการศึกษา ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาในงานที่ให้บริการ จ านวน 4 งานบริการ ได้แก่ (1) งานบริการสวนสาธารณะ
เมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) (2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม) (3) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) (4) งานบริการศูนย์ซ่อม 
อุปกรณ์ ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) โดยประเมิน
ความพึงพอใจการรับบริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 3. ผลจากการศึกษา ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะ
ที่เกิดขึ้นในการให้บริการงานสาธารณะ โดยน าผลการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
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บทท่ี 2 แนวคิดทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาเรื่อง “ส ารวจความพึงพอใจงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564” ของประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชน 
ผู้ใช้บริการในจังหวัดสงขลา ผู้วิจัยได้ศึกษา แนวคิด ทฤษฎี ภูมิหลังของประเด็นที่ศึกษา หน่วยวิเคราะห์ 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีกรอบแนวทางการศึกษาดังนี ้

1. ความหมายแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
5. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับส ารวจความพึงพอใจงานบริการสาธารณะ 
7. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานส าคัญของจังหวัดสงขลาและองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
   สงขลา 

1.ความหมายแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ 
หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

จรัส โพธิ์จันทร์ (2553,หนา้ 17)ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อ 
หน่วยงานซึ่งอาจเป็นความรู้สึกในทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่านี้มีผลต่อ 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่ กล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวกการปฏิบัติหน้าที่  
จะมีประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพต่ า 

 สง่า ภู่ณรงค์ (2551,หน้า 9) ได้ให้ความหมายว่าความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อ
ได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกข้ันสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์  

Philip Kotler 2003 (2551, หน้า 7) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึก
ของบุคคลว่ารู้สึกพอใจ ถูกใจ หรือผิดหวัง อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง ผลงานที่ได้รับรู้จาก
สินคาหรือบริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้น ระดับความพึงพอใจ จะสัมพันธ์กับความ
แตกต่างระหว่างผลงานที่ได้รับรู้ความคาดหวัง 

Krech และ Richard (2547, หน้า 7) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น เมื่อความ
ต้องการได้รับการตอบสนองพร้อมบรรลุจุดมุ่งหมาย (Goals) ที่ตั้งไว้ระดับหนึ่ง 
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 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2530, หน้า 42 อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว, 2546, หน้า 17) ได้ให้ความ
หมายความพึงพอใจหลังการให้บริการของหน่วยงานของรัฐของเขาว่า ระดับผลที่ได้จากการพบปะ สอดคล้อง
กับปัญหาที่มีอยู่หรือไม่ ส่งผลดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด และสร้างความภูมิใจเพียงใด 

สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้า 18 อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว,2546, หน้า 17) ความพึงพอใจเป็น
ปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการ
ให้บริ การ นอกจากผู้ บริหารจะด าเนินการให้ผู้ ท างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้ ว 
ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของ 
การบริการเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่ เป็นตัวบ่งชี้ถึงจ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริหารที่  
ชาญฉลาด จึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความ 
พึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ 

ราณี เชาวนปรีชาศ์ (2538, หน้า18 อ้างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548, หน้า 31) กล่าวว่า
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัย ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิด เมื่อความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัย ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ่งหมาย 
ในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ 
การตอบสนอง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการมีต่อสถานบริการตาม
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ นั้น ๆ 

อรรถพร ค าคม (2546, หน้า 29) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับ ความพึง
พอใจของบุคคลต่อกิจการรมต่าง ๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐาน
ของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลจะได้รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อกิจกรรม
นั้น ๆ สามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได้  

วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548, หน้า 32 อ้างถึงใน รัตนศักดิ์ ยี่สารพัฒน์, 2551, หน้า 6) ได้ให้ความ
หมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมา 
ในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินว่า
เป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 

วัลภา ชายหาด (2532 อ้างถึงใน ประชากร พัฒนกุล และคณะ ,2550, หน้า 22) ได้ให้ 
ความหมาย ความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อการบริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะของ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา 
3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
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จากการตรวจเอกสารข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดี
ของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น 
ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน รังสรรค์ ฤทธิ์ผาด

,2550, หน้า 23) มาสโลว์ (Maslow) ได้เรียงล าดับสิ่งจูงใจ หรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ โดย
เรียงล าดับขั้นของความต้องการไว้ตามความส าคัญ ดังนี้  

1. ความต้องการพ้ืนฐานทางสรีระ 
2. ความต้องการความปลอดภัยรอดพ้นอันตรายและมั่นคง  
3. ความต้องการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ 
4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง การยกย่อง และความเคารพตัวเอง 
5. ความต้องการความส าเร็จด้วยตนเอง 

ความพอใจในขั้นต่าง ๆ ของความต้องการของมนุษย์นี้ ความต้องการขั้นสูงกว่าบางครั้งได้
ปรากฏออกมาให้เห็นแล้วก่อนที่ความต้องการ ขั้นแรกจะได้เห็นผลเป็นที่พอใจเสียด้วยซ้ า  อย่างไรก็ตาม
บุคคลแต่ละคนส่วนมากแสดงให้เห็นว่า ตนมีความพอใจอย่างสูงสุด ในล าดับขั้น ความต้องการขั้นต่างๆ 
มากกว่าขั้นสูงจากการส ารวจ พบว่า คนธรรมดาทั่วไปจะมีความพอใจใน ล าดับขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้  

1. ความต้องการทางด้านกายภาพ 85%  
2. ความต้องการความปลอดภัย 70% 
3. ความต้องการทางด้านสังคม 50% 
4. ความต้องการเด่นในสังคม 40% 
5. ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในสิ่งที่ตนปรารถนา 10% 

พาราสุรามาน เซทเฮมท และแบรรี่  (Parasuraman, Zaithamal & Berry, 1994 อ้างถึ งใน 
ภูษิต สายกิ้มซ้วน, 2550, หน้า 18 - 20) กล่าวว่า หลักการบริการที่ดี ต้องประกอบด้วย 

1. ความเชื่อมั่นไว้วางใจ บริการนั้นจะต้องมีความถูกต้องมีความถูกต้องแม่นย าและเหมาะสม
ตั้งแต่ครั้งแรก รวมทั้งต้องมีความสม่ าเสมอ คือบริการทุกครั้งจะต้องได้ผลเช่นเดิม ท าให้ ผู้มารับบริการ
รู้สึกว่า ผู้ให้บริการเป็นที่พึ่งได้ เช่น มีความถูกต้องแม่นย าในการวินิจฉัย 

2. สมรรถภาพในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีทักษะและความรู้ความสามารถในการบริการที่
จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการได้ เช่น แพทย์มีความเชี่ยวชาญ ในการรักษาโรค
เภสัชกรมีความเชี่ยวชาญในเรื่องเกี่ยวกับยา ฯลฯ หรือบุคคลอ่ืน ๆ มีความรู้  ความสามารถในสาขาของ
ตนและสามารถน ามาใช้ในการบริการได้อย่างเต็มที่ 

3. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องมี  ความ
พร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการด้านต่าง ๆ ของผู้มารับบริการ ให้
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ทันท่วงที เช่น โรงพยาบาลมีความพร้อมที่จะรับผู้ป่วยจากเหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว  
 4. ความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการจะต้อง 
มีความสุภาพ มีการเอาใจใส่และเห็นใจผู้มารับบริการ รวมทั้งต้องมีกิริยามารยาทการแต่งกายและ การ
ใช้วาจาที่เหมาะสมด้วย 

5. การเข้าถึงบริการ ผู้มารับบริการจะต้องเข้าถึงการบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวก จาก
การบริการ รวมถึงการบริการนั้นจะต้องมีการกระจายไปอย่างทั่วถึง เช่น การคมนาคมที่สะดวก การ
บริการที่เป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ต้องนั่งรอนาน การให้บริการเป็นไปย่างเสมอภาค 

6. ความน่าเชื่อถือ เกิดจากความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ความสนใจอย่างแท้จริงของผู้ให้ บริการที่
มีต่อผู้รับบริการซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่สุด โดยเฉพาะทางการแพทย์ และจะท าให้มีผู้รับบริการ  ซึ่งเป็นสิ่ง
ส าคัญที่สุด โดยเฉพาะทางการแพทย์ และจะท าให้บริการนั้นอาจเกิดจากปัจจัยอ่ืนเสริมอีก เช่น ชื่อเสียง
ของโรงพยาบาลและบุคลากรต่าง ๆ 

7. การสื่อสาร ผู้ให้บริการควรมีการให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องที่ผู้มารับบริการ  พึงทราบ
และประสงค์จะทราบ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลที่ผู้ป่วยจะได้รับข้อมูลเรื่อง ค่าใช้จ่ายและ
ทางเลือกในการรักษา ฯลฯ นอกจากนี้ยังต้องค านึงถึงความเหมาะสมของผู้ให้บริการ และผู้รับบริการใน
ด้านอื่น ๆ อีก เช่น ระดับการศึกษา ฯลฯ 

8. ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความรู้สึกที่มั่นใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน รวมทั้ง 
ชื่อเสียง ปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตรายและข้อสงสัยต่าง ๆ เช่นการรักษา ความลับผู้ป่วย 

9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการรับรู้ถึงการบริการนั้นได้อย่าง
ชัดเจนและง่ายขึ้น เช่น การที่โรงพยาบาลมีสถานที่ใหญ่ หรูหรา สะอาด มีเครื่องมือเครื่องใช้ ทันสมัย 
การบริการมีความเหมาะสม ฯลฯ นอกจากนี้ยังมีสิ่งอ่ืนที่ช่วยสร้างรูปธรรมของการบริการ  ได้อีก เช่น 
การใช้รอยยิ้มเป็นสื่อที่แสดงอัธยาศัยไมตรีของผู้ให้บริการ 

10. ความเข้าใจและรู้จักผู้มารับบริการผู้ให้บริการควรจะมีความเข้าใจ และรู้จักผู้มารับ บริการ
ของตนเอง เช่นการที่แพทย์หรือพยาบาลสามารถจ าชื่อผู้ป่วยได้ ผู้ให้บริการสามารถจ าลูกค้า ของตนเอง
ได้ ฯลฯ 

ศิริพร ตัณติพูลวินัย (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึง ความรู้สึก
ในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ ผู้รับบริการที่ส าคัญ ๆ 
ดังนี้ 1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิด  ความพึง
พอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจาย สถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความ  สะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคญั 2) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้
ยินข้อมูล ข่าวสารหรือบุคคลกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก หากตรงกับความเชื่อถือ
ที่มีก็จะมีความรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงในหลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 3) ผู้
ให้บริการ ผู้ประกอบการบริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาท ส าคัญต่อการ
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ปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารที่การบริการที่วางนโยบายการบริการ
โดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความ
พึงพอใจได้ง่าย เช่น เดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ แสดง
พฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของ
การบริการ 

2. ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับริการ 

จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยจะเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ  
ของผู้มารับบริการ ของนักวิชาการต่าง ๆ ไว้ดังนี้ 

1. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริการว่าความพึงพอใจผู้รับบริการ เป็นการแสดงออก ถึง
ความรู้สึกในทางบวกของทางผู้รับบริการต่อการให้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ ผู้รับบริการ
ที่ส าคัญ ดังนี้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย 2538 : 8) 

 1.1 สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อม ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริ การ  ท า เลที่ ตั้ งและกระจายสถานที่ บริ การ ให้ทั่ วถึ ง เ พ่ืออ านวย 
ความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

 1.2 การส่งเสริมการแนะน าการบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จาก 
การได้ยินข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงของการบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกัน  
กับความเชื่อถือก็จะมีความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้ความต้องการบริการ
ตามมา 

 1.3 ผู้บริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้
ผู้บริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริการบริการที่วางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคัญของ
ลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่น เดียวกับ
ผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานที่ตระหนักถึงลูกค้าส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการ  และสนอง 
ที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของบริการ 

 1.4 สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้าชื่นมื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับ 
การออกแบบสถานที่ ความสวยงามการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการ จัดแบ่งพ้ืนที่  
สัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ เช่น ถุงการดาษหิ้วใส่ของซองจดหมายฉลากสินค้า 

 1.5 ขบวนการบริการ มีวิธีการนาเสนอขบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง ความ
พึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการส่งผลให้กับการปฏิบัติการแก่ลูกค้า  
มีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยี  
คอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบินการใช้เครื่องฝาก – ถอน 16 
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อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ – โอน สาย ในการติดต่อองค์การต่างๆ เป็นต้น หรือ
การให้ข้อมูลอย่างสม่ าเสมอและเพียงพอ 

2. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการ หมายถึงความรู้สึก  ยินดี
ของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ได้แก่ (มณีวรรณ ตั้นไทย 2533 : 69)  

 2.1 ด้านความสะดวกที่ ได้รับ หมายถึง สถานที่ ให้บริการรวมถึงสถ านที่จอดรถ 
ที่ให้บริการสะอาด อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น แบบฟอร์มไม่ขาดแคลนและมีการประชาสัมพันธ์งาน
บริการต่อเนื่อง 

 2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ได้รับ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกาย เหมาะสม 
ยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการเป็นระบบมีข้ันตอนในการให้บริการ 

 2.3 ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ หมายถึง การได้รับการบริการที่ถูกต้องตรงไปตรงมา 
มีอุปกรณ์ไว้บริการพอเพียง มีคนคอยแนะนาและมีการแจ้งผลการบริการ  

 2.4 ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการให้บริการที่ก าหนด ชัดเจน 
และด าเนินการให้เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด หากมีข้อพกพร่องสามารถไขทันทีหรือไม่ล้าช้า  

 2.5 ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัย สามารถ
สอบถามเพ่ิมเติมได้ มีช่องทางการบริการข้อมูลที่ทันสมัยสะดวกรวดเร็ว 

3. ปัจจัยที่ส าคัญของความพึงพอใจมีดังนี้ (Milet 1954 : 390)  

 3.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equal table Service) หมายถึง การให้บริการ อย่าง
เท่าเทียมกัน โดยยึดหลักว่าคนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมายและทางการเมือง  การ
ให้บริการงานของรัฐต้องไม่แบ่งแยกเพศ เชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท าการสังเคราะห์ประเด็นด้านนี้โดยอาศัยแนวคิดเกี่ยวกับหลักความเสมอภาคเพ่ิมอีก ดังนี้  

 หลักความเสมอภาคนั้นมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับหลักเสรีภาพ เนื่องจากหลักการ 
ที่จะท าให้การใช้เสรีภาพเป็นไปอย่างเสมอภาคกันทุกผู้ทุกคน ความเสมอภาคจึงเป็นฐานของเสรีภาพ
และเป็นหลักประกันในการท าให้เสรีภาพเกิดขึ้นได้จริง ดังนั้น หลักความเสมอภาคใต้กฎหมาย  จึงเป็น
หลักการที่ท าให้มีการปฏิบัติต่อบุคคลที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้น ๆ อย่างเท่าเทียมกันหรือไม่เลือกปฏิบัติ 
(Non - discrimination) ทั้งนี้การปฏิบัติตามหลักความเสมอภาคนั้นจะต้องปฏิบัติต่อสิ่งที่มีสาระ 
ส าคัญเหมือนกันอย่างเท่าเทียมกัน และจะต้องปฏิบัติต่อสิ่งที่มีสาระส าคัญแตกต่างกันให้  แตกต่างกันไป
ตามลักษณะของเรื่องนั้นๆ จึงจะท าให้ เกิดความยุติก รรมภายใต้หลักความเสมอภาคขึ้นได้ 
หลักความเสมอมากเมื่อพิจารณาจากบทบัญญัติแห่งกฎหมายสามารถแยกประเภทของหลักความ เสมอ
ภาคได้ 2 ประเภท คือ หลักความเสมอภาคทั่วไป หลักความเสมอภาคทั่วไปเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐาน ของ
บุคคลทุกคนที่อาจกล่าวอ้างกับการกระท าใด ๆ ของรัฐได้และหลักความเสมอภาคเฉพาะเรื่อง เป็นหลัก
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ความเสมอภาคที่ใช้เฉพาะเรื่อง เป็นหลักความเสมอภาคที่ใช้เฉพาะภายในขอบเขตเรื่องใดเรื่องหนึ่งเป็น
เฉพาะ 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการอย่างเสมอภาค คือ ความยุติธรรมในการบริหารงานโดยมีฐาน
คติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในมุมมองของกฎหมาย 
ไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน ในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรการให้บริการเดียวกันความต้องการในการจัดบริการให้อย่างเพียงพอ 

 3.2 การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าเป็น
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี  
ประสิทธิภาพเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลานอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท าการสังเคราะห์ประเด็นด้านนี้โดยอาศัย  
นักวิชาการและแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารเวลาเพ่ิมอีก ดังนี้ การบริการนั้นผู้ให้บริการจะต้องรู้จัก 
การบริการเวลากล่าวคือ การรู้จักวางแผนและจัดสรรเวลาในการท างานอย่างถูกต้อง เหมาะสม 
ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักแบ่งเวลา โดยจัดสรรเวลาของตนเองให้ถูกต้องและเหมาะสมตามวันเวลาที่  
ก าหนด (การบริการเวลา 2553 : 4) 

 การบริการเวลาเป็นตัวก าหนดและการควบคุมการปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเวลา และ
วัตถุประสงค์ที่ก าหนด เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพในงานหน้าที่ที่รับผิดชอบ การบริการเวลาให้เกิด
ประสิทธิภาพมีหลักการดังนี้  

  3.2.1 การวางแผน (Planning) การวางแผนเป็นหลักการส าคัญของการท างานจึงต้อง
ก าหนดจุดมุ่งหมายใช้เวลาที่ประหยัด และก่อให้เกิดงานที่มีประสิทธิภาพโดยก าหนดแบบงาน 
ที่ต้องท าและฝึกใช้ปฏิทินในการวางแผนจนเป็นนิสัยเพราะการวางแผนจะช่วยรักษาเวลา และให้ผลลัพธ์
ที่ดีกว่า 

  3.2.2 การจัดเวลาให้เหมาะสมงาน คือ การก าหนดและจัดล าดับความส าคัญของงาน
ไว้ในแผนการท างาน งานใดที่ไม่ส าคัญหรือกิจกรรมใดที่ไม่เกิดประโยชน์คว ตัดทิ้งไปและให้เวลา 
ส าหรับงานที่ส าคัญ ๆ เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพของงานมากท่ีสุดโดยแยก ประเภทของงานไว้ให้ชัดเจน 
แล้วจัดท าพร้อมกันเพ่ือประหยัดเวลาและเป็นไปอย่างมีระบบเสมอ 

  3.2.3 การจัดเวลาให้เหมาะสมกับคน กล่าวคือ ควรตัดเวลาที่เกี่ยวกับงานหรือการ
ประชุมที่ไม่จ าเป็นควร ให้บุคคลอื่นมีส่วนแบ่งภาระความรับผิดชอบงานตามสมควร มีการมอบหมายงาน
กระจายงานให้บุคคลอื่น ท าอย่างมีประสิทธิภาพ โดยก าหนดวัตถุประสงค์ในการท างานที่ชัดเจนและควร
สร้างบรรยากาศการท างานให้เกิดข้ึนเสมอ 

  3.2.4 การสั่ง การเตือนตนเสมอ คือ ควรท าอะไรให้ลุล่วงไปเป็นขั้นตอน แต่ไม่ใช่ใส่ใจ
แต่การจัดระบบจนไม่ เคยประเมินคุณค่าที่แท้จริงของผลงานฝึกฝนการตัดสินใจเพ่ือท างาน 
ตามท่ีเห็นว่าเหมาะสมให้ทันเวลา 
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  3.2.5 การควบคุมการท างานเพ่ือการมีเวลาที่ดีกว่า คือ ควรฝึกมีวินัยในการท างานไม่
ผัดวันประกันพรุ่ง ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการที่ตรงเวลา คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีความตรงต่อ เวลา
กับผู้รับบริการในทุกกรณีที่มาติดต่อขอรับบริการ โดยอาศัยการใช้ทักษะเครื่องมือหรือเทคนิค 
ในการบริหารจัดการงานหรือบริการให้บรรลุตามเป้าหมายที่วาง ไว้ ในเวลาที่ก าหนด รวมถึง 
การวางแผน และการจัดล าดับความส าคัญในการท างาน ซึ่งต้องอาศัยกระบวนการเครื่องมือ และเทคนิค
ต่างๆ เข้า ไว้ด้วยกันเพ่ือก าหนดและควบคุมการปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเวลาและวัตถุประสงค์ที่
ก าหนด เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในงานที่รับผิดชอบ 

 3.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการต้องมี ลักษณะ
จ านวนให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet (1954 : 38) เห็นว่าความเสมอ ภาคหรือ
การตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้าง
ความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

 นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท าการสังเคราะห์ประเด็นด้านนี้โดยอาศัยนักวิชาการและแนวคิด
เกี่ยวกับการบริการอย่างเพียงพอเพ่ิมเติมอีก ดังนี้  นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้บริการ
อย่างรวดเร็วแล้วต้องค านึงถึงจ านวนคนที่เหมาะสม จ านวนคนที่ต้องการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่
เหมาะสมอีกด้ วย  การบริการที่พอเ พียงหรือว่ าการบริการขั้ นต่ า  ( Adequate Service) คือ 
การบริการระดับที่ต่ าที่สุดของการบริการที่ลูกค้าจะยอมรับได้ โดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจความคาดหวัง
ระดับนี้ประกอบขึ้นจากระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่พอเพียงจะได้รับอิทธิพลปัจจัย  
3 ด้าน คือ จากค าสัญญาซึ่งผู้ให้บริการให้แก่ลูกค้าท้ังที่เป็นสัญญาที่ชัดแจ้งและค าสัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง จาก
การบอกปากต่อปากของลูกค้าและจากประสบการณ์  

 ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุป การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ การให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการในทุก ๆ ด้านอย่างเพียงพอ เช่น ด้านจ านวนบุคลากร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก วัสดุ 
อุปกรณ์ และสถานที่ให้บริการ เป็นต้น 

 3.4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการที่มี ความ
สม่ าเสมอ มีความพร้อมและเตรียมตัวต่อความสนใจตลอดเวลา มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ าและมีความ
รับผิดชอบต่องานที่ท าความรับผิดชอบนี้จะเป็นภาระหรือพันธะผูกพันในการจะปฏิบัติ  หน้าที่การงาน
ของผู้ ร่ ว ม ให้ เ ป็ น ไปต าม เป้ า หม ายขอ งองค์ ก า ร  เนื่ อ ง จ ากบุ คลต้ อ ง อยู่ ร่ ว มกั นท า ง าน 
ในองค์การจ าเป็นต้องปรับลักษณะนิสัยเจตคติของบุคคล เพ่ือช่วยเป็นเครื่องมือผลักดันให้ปฏิบัติงานตาม
ระเบียบรู้จักเคารพสิทธิของผู้ อ่ืนปฏิบัติงานในหน้าที่ที่ต้องรับผิดชอบและมีความชื่อสัตย์สุจริต  
คนที่มีความรับผิดชอบจะท าให้การปฏิบัติงานไปสู่เป้าหมายที่วางไว้และช่วยให้การท างานร่วมกันเป็นไป
ด้วยความราบรื่นความรับผิดชอบจึงเป็นภาระผูกพันที่ผู้น าต้องสร้างขึ้น เพ่ือให้องค์การสามารถบรรลุ  
เป้าหมายได้อย่างดี ถ้าองค์การที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมก็จะท าให้เกิดผลต่อต่อองค์การนั้นคือ 

  3.4.1 องค์การจะได้รับความเชื่อถือและไว้วางใจจากผู้ร่วมงานและผู้อื่น  
               3.4.2 การปฏิบัติงานจะพบความส าเร็จทันเวลาและทันต่อเหตุการณ์ภายใต้ 
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                                 สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  
                       3.4.3 ท าให้เกิดความเชื่อถือในตนเองเพราะปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเรียบร้อย 
                       3.4.4 องค์การเกิดความมั่นคงเป็นที่ยอมรับนับถือจากผู้อ่ืน 
            3.4.5 องค์การประสบผลส าเร็จสามารถพัฒนาไปสู่ความเป็นปึกแผ่นและม่ันคง 
         3.4.6 สามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่นทุกคนให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 

 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสรุปการให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอโดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก มีความรับผิดชอบต่องานที่ท าไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใด  

 3.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการที่มี ความ
เจริญคืบหน้าไปทั้ งทางด้านผลงาน คุณภาพ และเทคโนโลยีที่ทันสมัยและในการให้บริ การ 
จ าเป็นต้องมีการพัฒนาระบบขององค์กรและบุคลากรอยู่ตลอดเวลา นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ท าการ สังเคราะห์
ประเด็นด้านนี้ โดยอาศัยแนวคิดเกี่ยวกับการบริการอย่างก้าวหน้าเพ่ิมอีก ดังนี้ ในการพัฒนาองค์กรและ
บุคลากรอยู่เสมอนั้นจะท าให้มีความพร้อมต่อการแข่งขัน และจะเป็นบุคคลที่พร้อมรับมือกับการ
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา หน่วยงานหรือองค์กรใดก็ตามที่มีการพัฒนาตนเอง ย่อมก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพในการท างานและน ามาซึ่งความเจริญก้าวหน้าขององค์กร 

 การพัฒนาประสิทธิภาพในการท างานของบุคคล สามารถน าไปปฏิบัติเพ่ือพัฒนาตนเองได้
ดังนี้  

  3.5.1 วิเคราะห์ตนเอง ก่อนที่เราจะเปลี่ยนแปลงหรือปรับเปลี่ยนตัวเอง สิ่งแรกที่ควร
ต้องท าคือ การวิเคราะห์ตนเอง คนเรานั้นถ้ารู้ว่าตนเองมีความสามารถ ความช านาญหรือมีศักยภาพ
พิเศษในด้านใด ก็ควรที่จะต้องเสริมศักยภาพของตนเองในด้านนั้น และควรที่จะต้องท าในสิ่งที่ตนเองมี
ความถนัดหรือมีความช านาญ และส าหรับความสามารถในด้านที่ยังขาดทักษะและความช านาญก็ควรที่
จะหาความรู้เพ่ิมเติมเพ่ือเป็นการพัฒนาตนเองให้มีศักยภาพเพ่ิมมากข้ึน 

  3.5.2 มุ่ งมั่นที่จะเปลี่ยนแปลง การที่จะพัฒนาตนเองได้ต้องมีความกล้าที่จะ
เปลี่ยนแปลง และต้องมีความมุ่งมั่นมากกว่าแค่ความตั้งใจ ต้องมีความเชื่อว่าศักยภาพของตนเอง นั้นมี
สามารถพัฒนาขึ้นได้ และทุ่มเทก าลังกาย ก าลังใจ ในการที่จะเปลี่ยนแปลงตนเองให้เป็นคนใหม่ 
ที่มีศักยภาพเพ่ิมมากข้ึน และต้องเชื่อว่าการเปลี่ยนแปลงจะน ามาซึ่งสิ่งดี ๆ ในชีวิตวันข้างหน้า 

  3.5.3 มองโลกในแง่ดี (คิดบวก) คือ สามารถท าใจให้คิดและยอมรับความรู้สึกได้
ตลอดเวลาในการพัฒนาประสิทธิภาพในการท างานของบุคคลนั้น ใช่ว่าจะเป็นการพัฒนา 

จากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องแล้วจึงสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ ของ
ผู้รับบริการ หมายถึง บรรดาการด าเนินการที่ เกี่ยวข้อ งกับสถานที่บริการหรือสภาพแวดล้อม 
ของการบริการ ความสะดวกที่ได้รับ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ได้รับ คุณภาพบริการที่ได้รับ ระยะเวลา 
ในการดเนินการ การส่งเสริมการแนะน าการบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการและ 



 
 

15 

ผู้ปฏิบัติการ ขบวนการบริการ ทั้งนี้ต้องเป็นการให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการที่ตรงเวลา การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการให้บริการอย่างก้าวหน้าต่อผู้มารับบริการ 

3.แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

       พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง การปฏิบัติ
รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ 

        วีรพงษ์  (2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระท า ที่บุคคลหนึ่งท าให้
หรือส่งมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอันนั้น 

        ไพรพนา (2544)   กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด
อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไม่
สามารถจับต้องได้  ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล
ให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 

 ขณะที่ พงษ์เทพ  (2546) รายงานว่า  หลักของการให้บริการนั้นต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปโดยอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเท่าเทียม
กันทุกคน ทั้งยังให้ความ สะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป โดยการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด คือ การ
ให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ ขณะที่ รัชยา  
(2535) กล่าวว่า การบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยปัจจัย 10 ประการ ดังนี้ 

 1. ความเชื่อถือได้ (reliability) ประกอบด้วย 
  1.1 ความสม่ าเสมอ (consistency) 
  1.2 ความพ่ึงพาได้ (dependability) 
 2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย 
  2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
  2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการ 
                2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
  2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
 3. ความสามารถ (competency) ประกอบด้วย 
  3.1 สามารถในการสื่อสาร 
              3.2 สามารถในการบริการ 
  3.3 สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ 
 4. การเข้าถึงบริการ (access) ประกอบด้วย 
  4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก 
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  4.2 ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซับซ้อนเกินไป 
  4.3 ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน 
  4.4 เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
  4.5 อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าติดต่อได้สะดวก 
 5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 
  5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
  5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
  5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6. การสื่อสาร (communication) ประกอบด้วย 
  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 
  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 
 7. ความซื่อสัตย์ (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ 
 8. ความมั่นคง (security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือและอุปกรณ์ 
 9. ความเข้าใจ (understanding) ประกอบด้วย 
  9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
  9.2 การแนะน าและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
 10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย 
     10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ 
     10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
     10.3  การจัดเตรียมสถานที่ให้บริการสวยงาม 

 Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าที่หน่วยงานแห่งหนึ่ งหรือบุคคล 
คนหนึ่งน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่เป็น
ผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่เกี่ ยวข้องกับการ
ผลิตภัณฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกค้า 
ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่ส าคัญได้ 4 ประการ ดังนี้ 

 1. ไม่สามารถจับต้องได้ ( intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้นกิจการต้องหา
หลักประกันทีแ่สดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 

  1.1 สถานที่ (place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้ที่มาใช้ 
                     บริการ  
  1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให้ 
                     ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย   
  1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพ 
                     ให้บริการรวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ 
  1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
                     จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า 
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  1.5 สัญลักษณ์ (symbols) ชือ่ หรือ เครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการเพ่ือให้ 
                     ผู้บรโิภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
  1.6 ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่ชัดเจนแลง่าย 
                     ต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ ( inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ 
เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

  2.1 ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับผู้ขายบริการจะ
เป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

  2.2 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ๆ
ดังนั้น ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

        กุลธน (2528) ได้ให้ความเห็นในเรื่องหลักการให้บริการที่ดีว่า มีหลักการดังต่อไปนี้ 

  1. การให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของส่วนใหญ่ 
  2. การให้บริการโดยยึดหลักความสม่ าเสมอ 
  3. การให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
  4. การให้บริการโดยยึดหลักประหยัด 
  5. การให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 

        จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการนั้น คือ 
การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้นการที่จะวัดการให้บริการว่าจะบรรลุเป้าหมายหรือไม่นั้น วิธี
หนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้เป็นการตอบ
ค าถามว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่ 
เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการได้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความจ าเป็นของลูกค้าหรือคนที่มาขอรับบริการ บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้
หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกค้า
ไว้ได้ 

 ขณะที่ Parasuraman และคณะ (1991) รายงานว่าทั่วไปการวัดคุณภาพของการให้บริการ
สามารถวัดได้โดยวัดช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบริการที่ลูกค้ารับรู้และการบริการที่ลูกค้าคาดหวังบน
พ้ืนฐานของ 5 ปัจจัย โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจัย ดังนี้ 

 1. ความเชื่อถือได้ (reliability)  คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามค ามั่นด้วยความถูกต้อง
 2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและบริการ 
             อย่างรวดเร็ว  
          3. ความแน่นอน (assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและความสามารถ 
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             ในการส่งมอบความไว้วางใจและความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า  
          4. ความเข้าใจลูกค้า (empathy) คือ การดูแลลูกค้าของกิจการอย่างทั่วถึงเฉพาะราย 
 5. ลักษณะที่สัมผัสได้ (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก 
             อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการว่า 
ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้า
จะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้าประเมิน  คุณภาพ
ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้  ซึ่ งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่ ได้รับ  
ซึ่งเกิดจากที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับ ซึ่งเกิดขึ้นหลังจากท่ีลูกค้าได้รับบริการแล้วกับ ความ
คาดหวังต่อการบริการที่จะได้รับ  ในการวัดคุณภาพของบริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบ 
ของคุณภาพในการบริการ ซึ่งมี 5 ข้อ ได้แก่ 

 1. สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์  
เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ ารวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน 

 2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญา หรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ของบริการ เช่น 
ธนาคารต้องการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ 

 3. ความรวดเร็ว การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดย
ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ 

 4. การรับประกัน/ความมั่นใจเป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมีความสามารถและ
ความสุภาพ 

 5. การดูแลใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ  เน้น
การให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 บริการสาธารณะจัดเป็นภารกิจที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังนั้น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะที่ได้รับการมอบการกระจายอ านาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าที่หลักคือ 
การบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น ด้วยทั่วไปลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ  
ต้องเป็นกิจการที่รัฐหรือท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือสนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งเป็น
พ้ืนฐานส าคัญที่รัฐหรือท้องถิ่นจะต้องพึงปฏิบัติและจะละเลยมิได้ เพราะบริการสาธารณะเป็นเสมือน
หลักประกันทางสังคมที่อ านวยความสะดวกในการด ารงชีวิต รวมถึงการสร้างความมั่นคง ปลอดภัยในขั้น
พ้ืนฐานให้แก่ประชาชน จึงอาจกล่าวได้ว่าบริการสาธารณะมีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิต ความเป็นอยู่
ในขั้นพ้ืนฐานให้แก่ประชาชนในสังคม จากความส าคัญของบริการสาธารณะดังที่ได้กล่าวมา และเพ่ือ
ความเข้าใจในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะได้น าเสนอเนื้อหา ซึ่งประกอบด้วย 
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 (1) ความหมายของบริการสาธารณะ  
          (2) การจัดท าบริการสาธารณะของส่วนราชการ  
 

 ความหมายของบริการสาธารณะ 

 Leon Duguit (1928) ได้ให้ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่า คือกิจกรรมทุกประเภทที่
ผู้ปกครองจะต้องก่อให้เกิดขึ้นจริงโดยประกันหรือรับรอง ตลอดจนจัดระบบระเบียบและการควบคุม
เนื่องจากการเกิดขึ้นของกิจกรรมดังกล่าวเป็นสิ่งที่ขาดไม่ได้ในการก่อให้เกิดและพัฒนาสังคมแห่งการ
พ่ึงพาอาศัยกันในความเป็นจริง และที่ส าคัญที่สุดกิจกรรมดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้จริงก็ต่อเมื่อมีการ
แทรกแซงเข้ามาจัดการของผู้ปกครอง 

 Gaston Jeze ( 1928 ,p, 16) ได้กล่าวเอาไว้ว่า บริการสาธารณะเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้เฉพาะเมื่อมี 
ความต้องการของส่วนรวมหรือมีผลประโยชน์สาธารณะที่จะต้องด าเนินการและผู้ปกครองของประเทศ
นั้นได้ตัดสินใจด าเนินการในขณะนั้น โดยวิธีการของบริการสาธารณะ 

 Rene Chapus (2000) ได้ให้ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่ากิจกรรมอย่างหนึ่ง อย่างใด
จะเป็นกิจกรรมสาธารณะได้ก็ต่อเมื่อนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ด าเนินการหรือดูแลกิจกรรมนั้น เพ่ือ
สาธารณะประโยชน์ 

 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2543) ได้อธิบายว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม (Activity) ของฝ่าย
ปกครองที่จัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ โดยประกอบด้วยการเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล
มหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเอง และกิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะ
และตอบสนองความต้องการของประชาชน 

 ประยูร กาญจนดุล (2547,หน้า 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะ ว่าหมายถึง 
กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการมีส่วนร่วมของประชาชน และ
เพ่ือให้ประชาชนได้รับผลประโยชน์ตอบแทนมากที่สุด รวมถึงประชาชนทุกคนต้องได้รับโอกาสในการรับ
บริการอย่างสม่ าเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

 จากความหมายของนักวิชาการที่กล่าวถึง จะพบว่า Leon Duguit,Jeze Gaston, นันทวัฒน์  

บรมานันท์, ประยูร กาญจนดุล ได้กล่าวถึงอย่างสอดคล้องกันว่าบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่
ผู้ปกครองหรือรัฐบาลเป็นผู้จัดท าขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์
สาธารณะ และที่ส าคัญนักวิชาการทุกท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่าบริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการยึด
เอาผลประโยชน์สาธารณะ (Public Interests) เป็นหลักการส าคัญในการด าเนินการ ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า
บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ด าเนินงานโดยหน่วยงานของภาครัฐที่มุ่งเน้นให้การบริการแก่ประชาชน 
เพ่ือให้ประชาชนเกดิความสะดวกสบายและได้รับผลประโยชน์สูงสุดจากบริการ ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ก็
ถือว่าบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ส าคัญในล าดับแรกขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดท าขึ้น เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากท่ีสุด 
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 การจัดท าบริการสาธารณะของส่วนราชการบริการสาธารณะที่จัดท าโดยระบบราชการหรือใน
รูปแบบส่วนราชการนั้นเป็นบริการสาธารณะที่รัฐหรือฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดท าเองโดยใช้องค์กรหรือ
หน่วยงานของรัฐหรือ เจ้าหน้าที่ของรัฐเป็นผู้จัดท าและเป็นผู้รับผิดชอบด้านงบประมาณ 

 (อรทัย ก๊กผล และคณะ, 2549, หน้า 17) ซึ่งค าว่า “ส่วนราชการ” นั้น หมายความถึงหน่วยงาน
ของรัฐที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลหรือมีระบบการท างานที่เป็นแบบแผน มีการล าดับชั้นบังคับบัญชากันตาม
ความช านาญเพ่ือความเหมาะสม มีการก าหนดหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนมีระเบียบแบบแผนใน
การปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติของราชการ เป็นต้น โดยภารกิจหลักที่ถือว่าเป็นที่
หน้าที่ที่ส่วนราชการต้องด าเนินการ นั้นได้แก่ บริการสาธารณะที่ต้องเป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด
ส าหรับประเทศไทยมีการจัดแบ่งการจัดท าบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบบส่วนราชการเป็น 3 
ประเภท ประกอบด้วย 

 (1) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซึ่งเป็นการบริหารที่ยึดหลักการรวม
อ านาจทางการบริหารและการตัดสินใจด าเนินการขั้นสุดท้ายไว้ที่ส่วนกลาง (Centralization) โดย
องค์การราชการส่วนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนที่มีฐานะเป็น
กรม ส าหรับบริการสาธารณะที่จัดท า โดยราชการบริหารส่วนกลางส่วนใหญ่จะเป็นกิจการ 
ที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ส่วนรวมของประชนทั้งประเทศ ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบของการรักษาความสงบ
เรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกันสาธารณภัย การป้องกันประเทศ การศึกษา การสาธารณสุข และ
การคลัง เป็นต้น 

 (2) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง หน่วยงานภายใต้การ
สังกัดของกระทรวง ทบวง กรมต่างๆ ที่ได้แบ่งแยกออกไปด าเนินการจัดท าการปกครองประเทศตาม
หลักการแบ่งและมอบอ านาจปกครอง (De–Concentration) เพ่ือสนองต่อความต้องการของประชาชน
ในเขตการปกครองนั้น โดยมีเจ้าหน้าที่ของราชการส่วนกลาง ซึ่งได้รับการแต่งตั้งออกไปประจ าตามเขต
การปกครองต่างๆ ในส่วนภูมิภาค เพ่ือบริการราชการ ภายใต้การบังคับบัญชาของราชการส่วนกลางที่
ได้รับการแบ่งอ านาจให้ไปด าเนินการแทน การบริหารราชการส่วนภูมิภาคนี้แบ่งออกเป็นหลายระดับ 
ได้แก่ จังหวัด อ าเภอ ต าบล และหมู่บ้าน 

 (3) การจัดท าระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นการบริหารงานตาม
ลักษณะของการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการบริหารงานที่ส่วนกลางได้
กระจายอ านาจอย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่ประชาชนท้องถิ่นได้ปกครองกันเอง ซึ่ งอยู่ในรูปแบบขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนภายใน
เขตพ้ืนที่นั้นๆ ดังนั้นการบริหารท้องถิ่นโดยคนภายในท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งเข้ามานับเป็นการ
กระจายอ านาจทางการบริหารให้ท้องถิ่นอย่างแท้จริง ซึ่งปัจจุบันมีอยู่ 2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ได้แก่ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบลและรูปแบบพิเศษ ซึ่งใช้ได้เฉพาะท้องที่
บางแห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ส าหรับการบริการสาธารณะที่จัดท าโดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะบางประเภทรัฐ มอบหมายให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นผู้จัดท าเอง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ในเขตท้องที่นั้น เช่น การดูแลรักษา
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ความสะอาด การจัดให้มีน้ าประปา และการจัดให้มีสถานพักผ่อนหย่อนใจ เป็นต้น ทั้งนี้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ ด าเนินการได้โดยอิสระ โดยส่วนกลางเพียงเข้าไปควบคุมดูแลเท่านั้น การจัดท า
บริการสาธารณะท้องถิ่น คือกิจกรรมที่องค์กรปกครองสวนท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชนเฉพาะท้องถิ่นที่แยกออกจากกิจกรรมของรัฐเป็นภารกิจที่มีวัตถุประสงค์และ
ลักษณะในการให้บริการโดยอยู่ในความอ านวยการหรือควบคุมของท้องถิ่น อย่างไรก็ตามบริการ
สาธารณะท้องถิ่นถือเป็นภารกิจที่ส าคัญ มีความหลากหลาย แต่เนื่องจากข้อจ ากัดเรื่องขีดความสามารถ
และจ านวนประชากรที่แตกต่างกันรวมไปถึงเพ่ือประสิทธิภาพในการจัดท าบริการสาธารณะ ท าให้ในบาง
กรณีท้องถิ่นไม่อาจจะท าบริการสาธารณะได้เองทั้งหมดจึงอาจมีการโอนอ านาจบางอย่างให้แก่หน่วยงาน
อ่ืนร่วมด าเนินการแทนหรือมอบหมายให้องค์กรอ่ืนด าเนินการให้โดยเหตุดังกล่าวจึงเห็นได้ว่าการด าเนิน
กิจการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ย่อมสามารถท าได้ในหลายรูปแบบ 
กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจัดการบริการนั้นๆ ด้วยตัวเอง หรืออาจมอบหมายให้เอกชนท า
ทั้งหมดก็ได้ ในขณะเดียวกันก็มีอ านาจให้องค์กรอีกองค์กรหนึ่งซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหนึ่ง 
แยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองค์กรนั้ นได้อย่าง
ใกล้ชิด หรือท้องถิ่นต้องการท าในลักษณะมหาชนก็อาจจัดตั้งสหกรณ์ขึ้น แต่หากต้องการจัดท าในระบบ
ธุรกิจเพ่ือให้เกิดความคล่องตัว ก็สามารถจัดตั้งบริษัทจ ากัดของตนเอง หรือจะถือหุ้นในบริษัทจ ากัดกับ
บุคคลอ่ืนก็ได้ ทั้งนี้อาจกล่าว โดยสรุป อาจแบ่งวิธีการในการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่นได้เป็น 5 
วิธีการใหญ่ๆ คือ 

 1) วิธีที่ 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง หมายถึงในการจัดท าบริการสาธารณะ
ท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องด าเนินการเอง โดยใช้บุคคลหรือเจ้าหน้าที่ของท้องถิ่นด้วยเงิน
งบประมาณของท้องถิ่น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวสามารถแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี คือ 

  1. การจัดท าในรูปแบบของส่วนราชการทั่วไป คือ ส านักงานหรือกองต่างๆ 
                2. การจัดตั้งหน่วยงานขึ้นมาโดยให้หน่วยงานเหล่านี้มีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ
ตลอดจนมีระบบงบประมาณและการคลังแยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตัวอย่างเช่น การ
ตั้งหน่วยงานขึ้นเพ่ือประกอบการพาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น 

 2) วิธีที่ 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืน การจัดท า
บริการสาธารณะด้วยวิธีการนี้ อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากข้อจ ากัดด้านบุคลากร งบประมาณขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นบางแห่ง โดยหากมีการร่วมด าเนินการกับองค์กรอ่ืน ก็จะสามารถจัดท าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์มากขึ้น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี เช่นเดียวกับวิธีการ
ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง คือ 

  1. การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืนโดยไม่จัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ ซึ่งเป็นการ
ด าเนินการในรูปแบบของการจัดท าความตกลงร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ 
  2. การจัดท าร่วมกับบุคคล หรือนิติบุคคลอ่ืนโดยจัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ มี 2 วิธีการคือ 
การด าเนนิการในรูปแบบสหวิทยาการและการจัดตั้งบริษัทจ ากัด 
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 3) วิธีที่ 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดตั้งองค์การมหาชน (ท้องถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจขึ้นมา
ด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวคิดและวิธีการใหม่เพ่ือแก้ไขข้อจ ากัดของด าเนินการจัดบริการสาธารณะท้องถิ่นใน
รูปแบบส่วนราชการเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น 
เนื่องจากการด าเนินการในรูปแบบนี้จะมีการจัดตั้งนิติบุคคลขึ้นต่างหากโดยมีกฎระเบียบของตนเอง 
โดยเฉพาะ ดังนั้นจึงมีความคล่องตัวทางการบริหารจัดการสูง อย่างไรก็ดีในปัจจุบันยังไม่มีการตรา
กฎหมายองค์การมหาชนท้องถิ่นขึ้นมาแต่ประการใด โดยหากจะด าเนินการก็จะต้องมีการตรากฎหมาย
ขึ้น 

 4) วิธีการที่ 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้เอกชนด าเนินการหรือซื้อบริการจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการ
จัดบริการสาธารณะโดยการซื้อบริการจากเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือหน่วยงานของรัฐ 
โดยไม่จ าเป็นต้องไปจัดตั้งหน่วยงานของตนเองขึ้นมาด าเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะให้สูญเสีย
งบประมาณและค่าใช่จ่ายด้านบุคคล ซึ่งกรณีดังกล่าวนี้ ควรเป็นการซื้อบริการ จากหน่วยงานที่ มีความ
พร้อมและมีศักยภาพในการจัดท าบริการสาธารณะได้มีประสิทธิภาพมากกว่าการด าเนินการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเอง ซึ่ งตามหลักของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่  ( New Public 
Management: NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกล่าวนี้ว่า “Purchaser-Provider Arrangement : 
PPA ) 

 5) วิธีที่ 5 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้ชุมชนหรือประชาชนด าเนินการกันเอง 

 วิธีการดังกล่าวนี้ เกิดขึ้นมาภายใต้บริบทใหม่ของการบริหารการปกครองที่เปิดโอกาสให้ภาค
ประชาชนมีส่วนร่วม ทั้งในด้านการด าเนินการก าหนดแผนพัฒนาท้องถิ่น การมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบาง
ประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทนี้เหมาะกับภารกิจที่เป็นการด าเนินการเพ่ือประโยชน์
โดยตรงแก่ประชาชนในพ้ืนที่หรือเป็นเรื่องของประชาชนเอง ซึ่งต้องการระบบการบริหารจัดการที่
ยืดหยุ่นและระบบที่สามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่
เป็นผู้ควบคุมก ากับดูแลวางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไปอย่างเรียบร้อย อ านวยความสะดวกและ
สนับสนุนทรัพยากรต่างๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณ ความรู้ด้านวิชาการและมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่
ประชาชนด าเนินการ 

5.แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 

 เมธี ครองแก้ว (2529 : ไม่ปรากฏเลขหน้า อ้างถึงใน ชิดพงษ์ เปลี่ยนข า , 2539 : 28 - 29) 
ได้กล่าวว่า ประชาชนจะรู้สึกพึงพอใจต่อบริการสาธารณะมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับการจัดการ บริการ
สาธารณะอันหมายถึงกระบวนการนโยบายสาธารณะของเทศบาล ซึ่งกระบวนการดังกล่าว แบ่งออกเป็น 
4 ขั้นตอนด้วยกัน คือ ขั้นตอนแรก ได้แก่การก าหนดปัญหา ขั้นตอนที่สอง ได้แก่การวิเคราะห์หาทาง
เลือก ขั้นตอนที่สาม ได้แก่การน านโยบายไปสู่การปฏิบัติและขั้นตอนที่สี่ ได้แก่การประเมินผลนโยบาย 
ซึ่งในการก าหนดนโยบายสาธารณะนั้นนักวิชาการตั้งเง่ือนไขไว้ชื่อว่า ทฤษฎีความเป็นไปไม่ได้ของแอร์โรว์ 
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(Arrow’s Impossibility Theory) ซึ่งได้ก าหนดเงื่อนไขไว้ว่า การจะสร้างเงื่อนไขสวัสดิการสังคมหรือ
บริการสาธารณะแก่สังคมนั้น จะต้องตั้งอยู่บนพื้นฐาน 5 ประการ สรุปได้ดังนี้ 

 1. ความสมบูรณ์ของการเรียงล าดับความพึงพอใจของบุคคล ความพึงพอใจของบุคคล 
ในสังคมจะต้องมีความสมบูรณ์สามารถเปรียบเทียบกันได้ตลอด และความพึงพอใจนั้น จะต้องมี ความคง
เส้นคงวา 

 2. ความพึงพอใจจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไขของพาเรโต้ (Pareto) กล่าวคือในสังคมมีสิ่งที่คนใน
สังคมชอบและไม่มีผู้ใดคัดค้านสิ่งนั้นก็สรุปได้ว่า สังคมชอบสิ่งนั้นด้วย 

 3. การเลือกที่เป็นอิสระจากตัวแปรที่ไม่เกี่ยวข้องกัน คือ สังคมมีความพึงพอใจต่อสิ่งหนึ่ง  
ในขณะที่สิ่งหนึ่งนี้ไปมีความสัมพันธ์กับอีกสิ่งหนึ่ง หากเกิดการเปลี่ยนแปลงต่อสิ่งหนึ่งอันหลังก็จะไม่ท า 
ให้ล าดับความพึงพอใจของสังคมท่ีมีต่อสิ่งหนึ่งอันแรกต้องเปลี่ยนแปลงไป 

 4. การเลือกที่ไม่มีข้อจ ากัดหรือการบังคับทุกคนในสังคมจะต้องสามารถแสดงความ พึงพอใจ
และสามารถเรียงล าดับความพึงพอใจของตนทุก ๆ ทางโดยเสรีจะต้องไม่มีการห้ามให้ชอบ หรือไม่ชอบ
ในการเลือกใด ๆ ในสังคม และบุคคลจะเรียงล าดับความพึงพอใจของตน อย่างไรก็ได้ 

 5. การไม่มีทางเลือกของเผด็จการ ในการเลือกบริการสาธารณะของสังคมจะต้องเกิดขึ้น 
ในสภาพที่ว่าไม่มีบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งอยู่ในฐานะที่พิเศษได้รับผลประโยชน์แต่เพียงผู้เดียวหรือ กลุ่ม
เดียว 

 ฟิตซ์เจอรัลด์และดูแรนท์ (Fitzgerld & Durant, 1980 : 586อ้างถึงใน กนกพรรณ ธีระด า ศรี, 
2540 : 25) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะว่า  เป็นการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยการปกครองท้องถิ่น โดยมีพ้ืนฐาน มาจากการรับรู้ 
(Perceptions) ถึงการส่งมอบบริการที่แท้จริง และการประเมินผลแตกต่างกันไป  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเกณฑ์(Griteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งการตัดสินของบุคคลนั้นโดย
การประเมินผลสามารถแบ่งออกเป็น 2 ด้าน คือ 

 1. ด้านอัตถวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบบริการ 
 2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของบริการ 

 เพ็ญพิรุณ ค าภูษา (2550 :15) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สรุป
ได้ว่า องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาธารณะใด ๆ จ าแนกตามระยะของการใช้
บริการได้เป็น 3 ระยะ ดังนี้ 

 ระยะที่ 1 ก่อนการใช้บริการองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการได้แก่  
เจ้าหน้าที่และการต้อนรับ วิธีการและความสะดวกรวดเร็วจากระบบของงาน ระยะเวลาด าเนินการ 
ข้อมูลที่ได้รับความสะดวกของอาคารสถานที่ 
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 ระยะที่ 2 ระหว่างการใช้บริการองค์ประกอบที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการได้แก่  
ความรู้สึกปลอดภัยจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วที่ได้รับขณะที่รับบริการ คุณภาพการบริการ  
ความถูกต้อง 

 ระยะที่ 3 หลังการใช้บริการองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่  
การตอบสนองความต้องการหรือการแก้ไขปัญหาและลดปัญหาให้แก่ผู้รับบริการจากเจ้าหน้าที่  
การให้บริการอย่างทันเวลา ความเสมอภาคในการให้บริการ วิธีการบริการ ข้อมูลที่ได้รับหลังการใช้
บริการ 

 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ เป็นความรู้สึกของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของหน่วยงานที่ประชาชนมาติดต่อขอรับบริการไม่ว่าจะก่อนการรับบริการ ระหว่างการรับ
บริการและหลังการรับบริการ ซึ่งองค์ประกอบที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน ได้แก่การบริการ
ของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการด าเนินงาน อุปกรณ์และเครื่องมือต่าง ๆ และสภาพแวดล้อมของหน่วยงาน 

6.งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับส ารวจความพึงพอใจงานบริการสาธารณะ 

 อาจารย์ชัดชัย รัตนะพันธ์ และคณะ (2561) การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัด
สกลนครโดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลแร่ จ านวน 14 
หมู่บ้าน ท าการในส่วนงานต่าง ๆ ได้แก่ งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านสาธารณสุข งาน
บริการด้านการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างและงานบริการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย โดยวัดความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยใช้วิธีตามสูตรของยามาเน่ (Taro 
Yamane) ตัวอย่าง แบบแบ่งชั้น ( Stratified Sampling )แยกตามประชากรของหมู่บ้าน ได้กลุ่มตัวอย่าง
ทั้งนี้จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามและใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าร้อยละค่าเฉลี่ย และ
ส่วน เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่าประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล 
ต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.54) หรือ
คิดเป็นร้อยละ 90.8 อยู่ในเกณฑ์ระดับดีมาก 

 วุฒิพงษ์ ฮามวงศ์ และคณะวิจัย (2561) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่าง
แดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ. สว่างแดนดิน จ.สกลนคร จ าแนกตามงาน 
4 ด้าน ได้แก่ งานพัฒนารายได้ งานสาธารณูปโภค งาน สวัสดิการสังคมสงเคราะห์ งานสุขาภิบาลอนามัยและ
สิ่งแวดล้อม และจ าแนกตามโครงการต่าง ๆ ที่ เทศบาลต าบลบ้านต้าย จัดหาให้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้จ านวน 377 คน เครื่องมือที่ใช้ใน การเก็บข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง



 
 

25 

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดินจังหวัดสกลนคร 
การเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้รับ กลับมาเป็นจ านวน 377 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิเคราะห์ข้อมูล
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้สถิติ One-way ANOVA โดย
ก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบว่าประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครอง ทั้ง 7 
หมู่บ้าน ส่วนใหญ่ เข้ามารับบริการที่เทศบาลต าบลบ้านต้าย ช่วงเวลา 08.30-10.00 คิดเป็นร้อยละ 74.01 
เพศหญิงเป็น กลุ่มท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 54.44 ช่วงอายุของผู้มารับบริการมากท่ีสุดระหว่าง
อายุ 31- 45, 46-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.38 สถานภาพทางการสมรสพบว่าส่วนใหญ่สมรส คิดเป็นร้อย
ละ 76.39 ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 66.31 
อาชีพประจ าส่วนใหญ่ของผู้มารับบริการเป็นเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 68.70 รายได้ของผู้มารับบริการ อยู่
ในช่วง 5,000 -10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50.40 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล ต าบลบ้านต้าย อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบว่าประชาชน
ในเขตพ้ืนที่การปกครองทั้ง 7 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้านในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
แยกเป็นงานพัฒนารายได้ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.28 งานสาธารณูปโภค ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.27 งานสวัสดิการสังคม
สงเคราะห์ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.32 งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.28 และโครงการต่าง ๆ 
ที่เทศบาลต าบลบ้านต้ายจัดขึ้น ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.31 

 รองศาสตราจารย์ ดร.สุรพล เศรษฐบุตร และคณะวิ จัย (2562) โครงการส ารวจความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วน จังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 ผลการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจค่าเฉลี่ยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 ซึ่งเท่ากับ 9 คะแนน เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่าความพึงพอใจ
ทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ของผู้รับบริการต่อการให้บริการต่อ
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก 
คุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เช่นกัน ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะงานบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดเชียงใหม่ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ควรมีการรักษามาตรฐานและพัฒนาการ
ให้บริการการจัดท าโครงการต่าง ๆ ต่อไปเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับบริการที่ดีที่สุด 

 เบญชภา แจ้งเวช (2561) คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTSในกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และ 3) เพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของ
ด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครโดย
ใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นในการเก็บ รวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคจ 
านวน 220 คนที่อาศัยอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าใน กรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานที่ใช้
ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผล
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ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ได้แก่คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า โดยร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจ ของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อย
ละ 78.10 ในขณะที่คุณภาพการบริการด้าน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 วัชรินทร์ สุทธิศัย และคณะผู้วิจัย (2560) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม The People’s Contentment the Public 
Services of Maha Sarakam Provincial Administration Organization การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 
1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วน
จังหวัดมหาสารคาม 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพ 3) เพ่ือศึกษา
ข้อเสนอแนะในการด าเนินงานด้านการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในจังหวัดมหาสารคาม จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการ
วิจัยคือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูล ได้แก่การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบด้วยสถิติ t-test และ F-test อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ผลการวิจัยพบว่า 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จงหวัดมหาสารคาม โดยรวม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 88.15 2. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร ส่วนจังหวัดมหาสารคาม 
จ าแนกตามเพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน พบว่า งานด้านสาธารณสุข ไม่แตกต่างกัน  
ทุกด้าน งานด้านการศึกษา ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ สังคม อายุและระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน งานด้าน
เทศกิจและการป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อายุและระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกัน 

  อมรารัตน์ บุญภา (2557) การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริ การของ เทศบาลต าบลพวา อ า เภอแก่ งหางแมว จั งหวัดจันทบุ รี ” การศึกษาครั้ งนี้ 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล 
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชน
ต่ อคุณภาพการ ให้ บริ ก ารของ เทศบาลต าบลพวา  อ า เภอแก่ งห างแมว  จั งหวั ดจั นทบุ รี 
จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 ตัวอย่าง ท าการวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติ t-
test, One-way ANOVA และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ LSD (Least significant 
difference test) ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา 
อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพภาพรวม ในระดับมาก
ที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความพึงพอใจเป็นอันดับแรก พึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดด้านความเห็นอกเห็นใจ



 
 

27 

ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้ายด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พึพอใจ
อยู่ในระดับมากผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบการความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนมี
อายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่ง
หางแมว จังหวัดจันทบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี  การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี” มีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า 
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษาและอาชีพ กลุ่ม ตัวอย่างที่ใช้คือผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า จ านวน 
184 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในวิเคราะห์ ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ t - test ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
จากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ใช้สถิติ One - way ANOVA และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ 
LSD โดยก าหนด ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึง
พอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 
และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีความ
รับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

 ธีรยุทธ ปัตตาเทสัง (2552) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย์ด่วน
พิเศษ กรณีศึกษาที่ท าการไปรษณีย์นครราชสีมา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ และศึกษา 
ปัญหาในการให้บริการ รวมทั้งศึกษาปัญหาอุปสรรค ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการรับฝาก
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผู้ใช้บริการฝากส่งไปรษณีย์ด่วนพิเศษของที่ท าการไปรษณีย์นครราชสีมา จ านวน 323 คน จากนั้นจึงน า
ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยใช้สถิติ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยง แบนมาตรฐาน t – test และ 
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F – test จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษ
ของที่ท าการไปรษณีย์นครราชสีมา โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุก
ด้านผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และระยะทางในการ เดินทางมาใช้บริการไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการฝากส่งไปรษณีย์ด่วนพิเศษปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการรับฝาก
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นปัญหาในด้านความสะดวก โดยเสนอให้ขยายพ้ืนที่จอดรถ
ส าหรับผู้ใช้บริการ การจัดน้ าดื่มไว้บริการ การจัดห้องสุขาไว้บริการ และการจัดเก้าอ้ีนั่งรอรับบริการให้
เพียงพอ รองลงมาเป็นข้อเสนอด้านระยะเวลาในการให้บริการ ซึ่งเห็นวาควรเพ่ิมช่องให้บริการอีก ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เสนอว่า ควรยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย กระตือรือร้นขณะให้บริ การ และควรจัด
เจ้าหน้าที่ให้ ค าแนะน าขั้นตอนการรับบริการ ดังนั้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
รับฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษจึงควรมุ่งเน้นปรับปรุงในด้านความสะดวก เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจต่ าสุด โดยปรับปรุงในเรื่องสถานที่จอดรถ จัดน้ าดื่มไว้บริการ จัดห้องสุขาไว้บริการ และจัดเก้าอ้ีรับ
บริการให้เพียงพอนอกจากนี้ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย กระตือรือร้น รวมทั้ง การจัด
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าขั้นตอนการรับบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการเพ่ิมขึ้น 

 ปิยะนุช ตันเจริญและคณะผู้วิจัย คุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานสวัสดิการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขาย้อย จังหวัดเพชรบุรี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) 
ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานสวัสดิการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองชุมพล
เหนือ อ าเภอเขาย้อย จังหวัดเพชรบุรี 2) ศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะด้านงานสวัสดิการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขาย้อย จังหวัด
เพชรบุรี การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณประชากร คือ ประชาชนในเขตความรับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ จ านวน 4,567 คน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 368 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามชนิดมาตรประมาณค่า 5 ระดับ ชนิดตรวจสอบ
รายการสถิติที่ใช้ใน การวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์
ถดถอย ผลการวิจัย พบว่า 1) ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานสวัสดิการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล หนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขาย้อย จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมเห็นด้วยอยู่ใน
ระดับมาก และคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านงานสวัสดิการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองชุม
พลเหนือ อ าเภอเขาย้อย จังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก  2) ปัจจัยด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการความเข้าใจเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการและการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์เชิง บวกกับคุณภาพ
การให้บริการสาธารณะด้านงานสวัสดิการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ  อ าเภอเขา
ย้อย จังหวัดเพชรบุรี 
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7.สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานส าคัญของจังหวัดสงขลา 

ประวัติความเป็นมา 

 จังหวัดสงขลา ตั้งอยู่ฝั่ งตะวันออกของประเทศไทยมาแต่สมัยโบราณ มีชุมชนโบราณ 
และเมืองเก่าแก่ มีโบราณสถาน โบราณวัตถุ ขนบธรรมเนียมประเพณี และการละเล่นพ้ืนเมือง  
ศิลปพ้ืนบ้านเป็นมรดกทางวัฒนธรรมสงขลา เพ่ิงปรากฏเป็นครั้งแรกในบันทึกของพ่อค้าและ 
นักเดินเรือชาวอาหรับ-เปอร์เซีย ระหว่าง ปี พ.ศ.1993-2093 ในนามของเมืองซิงกูร์ หรือซิงกอร่า 
แต่ในหนังสือประวัติศาสตร์ธรรมชาติและการเมืองแห่งราชอาณาจักร สยามของนายกิโลลาส แซร์แวส 
เรียกชื่อเมืองสงขลา ว่า "เมืองสิงขร" จึงมีการสันนิษฐานว่า ค าว่า สงขลา เพ้ียนมาจากชื่อ "สิงหลา" (อ่าน 
สิง-หะ-ลา) หรือสิงขรเหตุผลที่สงขลามีชื่อว่า สิงหลา แปลว่าเมืองสิงห์ โดยได้ ชื่อนี้มาจากพ่อค้าชาว
เปอร์เซีย อินเดีย แล่นเรือมาค้าขาย ได้เห็นเกาะหนู เกาะแมว เมื่อมองแต่ไกล จะเห็นเป็นรูปสิงห์สองตัว
หมอบเฝ้าปากทางเข้าเมืองสงขลา ชาวอินเดีย จึงเรียกเมืองนี้ว่า สิงหลา ส่วนไทยเรี ยกว่ า 
เมืองสทิง เมื่อมลายูเข้ามาติดต่อค้าขายกับเมืองสทิง ก็เรียกว่า เมืองสิงหลา แต่ออกเสียงเพ้ียนเป็น
ส าเนียงฝรั่งคือ เป็น ซิงกอร่า (Singora) ไทยเรียกตามเสียงมลายูและฝรั่งเสียง เพ้ียนเป็นสงขลา 
อีกเหตุผลหนึ่งอ้างว่า สงขลา เพ้ียนมา จาก "สิงขร" แปลว่า ภูเขา โดยอ้างว่าเมืองสงขลาตั้งอยู่ บริเวณ
เชิงเขาแดง ต่อมาได้มีการพระราชทานนาม เจ้าเมืองสงขลาว่า "วิเชียรคีรี" ซึ่งมีความหมายสอดคล้อง กับ
ลักษณะภูมิประเทศพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ได้มีพระบรมราชวินิจฉัยไว้ว่า "สงขลา" 
เดิมชื่อ สิงหนคร (อ่านว่า สิง-หะ-นะ-คะ-ระ) เสียงสระอะอยู่ท้าย มลายูไม่ชอบจึงเปลี่ยนเป็นอา และชาว
มลายูพูดลิ้นรัวเร็ว ตัดหะ และ นะ ออก คงเหลือ สิง-คะ-รา แต่ออกเสียงเป็น ซิงคะรา หรือ สิงโครา จน
มีการเรียกเป็น ซิงกอรา 

 จังหวัดสงขลา เป็นเมืองประวัติศาสตร์ มีเรื่องราวสืบต่อกันตั้งแต่สมัยก่อนประวัติศ าสตร์ 
มีการค้นพบหลักฐาน ได้แก่ ขวานหิน ซึ่งเป็นเครื่องมือสมัยก่อนประวัติศาสตร์ ที่อ าเภอสทิงพระ ประวัติ 
ความเป็นมา และวัฒนธรรมสมัยที่ เมืองสทิงพระเจริญ เค บูรล์เบท ได้ให้ทัศนะว่า สทิงพระ คือ
ศูนย์กลางของอาณาจักรเซี้ยะโท้หรือเซ็กโท เป็นแหล่งหนึ่งในเอเซียตะวันออกเฉียงใต้ ที่ได้รับวัฒนธรรม
อินเดียโดยตรงในสมัยอาณาจักรศรีวิชัย เป็นเวลา ไม่น้อยกว่า 7 ศตวรรษ เพราะมีร่องรอยทาง
สถาปัตยกรรม ประติมากรรม ที่แสดงให้เห็นว่าเมืองสทิงพระเป็น ศูนย์กลางการปกครองดินแดน รอบ ๆ 
ทะเลสาบสงขลาในสมัยนั้น 

ที่ตั้งและอาณาเขต 

 จังหวัดสงขลา ตั้งอยู่ฝั่งตะวันออกของภาคใต้ตอนล่างระหว่างละติจูดที่ 617-756 เหนือ 
ลองจิจูด 100 01-101 06 ตะวันออก สูงจากระดับน้ าทะเลโดยเฉลี่ย 4 เมตร อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร 
ตามเส้นทาง รถไฟ 947 กิโลเมตร และทางหลวงแผ่นดิน 950 กิโลเมตร จังหวัดสงขลา มีอาณาเขตติดต่อ
กับ จังหวัดใกล้เคียง ดังนี้ 

 ทิศเหนือ ติดต่อกับจังหวัดนครศรีธรรมราชและจังหวัดพัทลุง 
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับอ่าวไทย 
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 ทิศใต้ติดต่อกับจังหวัดยะลา จังหวัดปัตตานี รัฐเคดาห์ และรัฐเปอร์ลิสของประเทศมาเลเซีย
 ทิศตะวันตก ติดต่อกับจังหวัดพัทลุง และจังหวัดสตูล 

 
 

รูปที ่1 แผนที่จังหวัดสงขลา 
 

 ขนาดพ้ืนที่ จังหวัดสงขลามีขนาดพ้ืนที่ 7,393.889 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 4,853,249 
ไร่ มีขนาดใหญ่ เป็นอันดับที่ 27 ของประเทศ และใหญ่เป็นอันดับที่ 3 ของภาคใต้รองจากจังหวัด          
สุราษฎร์ธานี และ จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 สภาพภูมิประเทศ/ภูมิอากาศ 

 จังหวัดสงขลา ตั้งอยู่ในเขตอิทธิพลของลมมรสุมเมืองร้อน มีลมมรสุมพัดผ่านประจ าทุกปีคือ ลม
มรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ เริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคมถึงกลางเดือนมกราคม และลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ 
เริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคมถึงกลางเดือนตุลาคม จากอิทธิพลของลมมรสุมดังกล่าว ส่งผลให้มี 
ฤดูกาลเพียง 2 ฤดู คือฤดูร้อนเริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนกรกฎาคม ซึ่งจะเป็นช่วงที่ว่างของลม
มรสุมจะเริ่มตั้งแต่หลัง จากหมดมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือแล้ว อากาศจะเริ่มร้อนและอากาศจะมี
อุณหภูมิสูงสุดใน เดือนเมษายน แต่อากาศจะไม่ร้อนมากนักเนื่องจากตั้งอยู่ใกล้ทะเล 

          การคมนาคม 

  จังหวัดสงขลาเป็นเมืองหลักของภาคใต้ตอนล่างและเป็นศูนย์กลางการคมนาคม มีเส้นทางหลัก
ที่ ใช้ ในการเดินทางทั้งทางรถยนต์ ทางรถไฟ ทางเรือ และทางเครื่องบินมีทางหลวงแผ่นดิน 
ทางหลวงจังหวัดและเส้นทางมาตรฐานหลายสายเชื่อมติดต่อระหว่างอ าเภอทั้ง 16 อ าเภอในจังหวัด
สงขลา เชื่อมโยงกับจังหวัดใกล้เคียงและประเทศมาเลเซีย 
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 จากการที่จังหวัดสงขลามีเส้นทางหลักที่ เชื่อมโยงหลายสายในอนาคตสามารถพัฒนา 
ให้เป็นศูนย์กลางรองรับการคมนาคมการค้าและการอุตสาหกรรมของจัง หวัดใกล้เคียง พัฒนา 
ให้เชื่อมโยงการท่องเที่ยวระหว่างจังหวัดและภูมิภาค และรองรับการขนส่งสินค้าทางการเกษตร 
และอุตสาหกรรม  

ข้อมูลการปกครอง/ประชากร 

  จังหวัดสงขลา มีรูปแบบการปกครองและการบริหารราชการแผ่นดิน 3 รูปแบบ คือ 

  (1) การบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย ส่วนราชการสังกัดส่วนกลาง ซึ่งมาตั้ง
หน่วยงานในพื้นท่ีจังหวัด จ านวน221 ส่วนราชการ และหน่วยงานอิสระ จ านวน 5 ส่วนราชการ 

  (2) การบริหารราชการส่วนภูมิภาค จัดรูปแบบการปกครองและการบริหารราชการออกเป็น 2 
ระดับ คือ 

    >  ระดับจังหวัด ประกอบด้วย ส่วนราชการประจ าจังหวัด จ านวน 36 ส่วนราชการ  
    >  ระดับอ าเภอ ประกอบด้วย 16 อ าเภอ 127 ต าบล 1,023 หมู่บ้าน ประกอบด้วย 

อ าเภอเมืองสงขลา อ าเภอรัตภูมิ 
อ าเภอสทิงพระ อ าเภอสะเดา 
อ าเภอจะนะ อ าเภอหาดใหญ่ 
อ าเภอนาทวี อ าเภอนาหม่อม 
อ าเภอเทพา อ าเภอควนเนียง 
อ าเภอสะบ้าย้อย อ าเภอบางกล่ า 
อ าเภอระโนด อ าเภอสิงหนคร 
อ าเภอกระแสสินธุ์ อ าเภอคลองหอยโข่ง 

 

  (3) การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น จ านวน 141 แห่ง ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วน
จังหวัดสงขลา จ านวน 1 แห่ง เทศบาล จ านวน 48 แห่ง แยกเป็นเทศบาลนคร จ านวน 2 แห่ง เทศบาล
เมือง จ านวน 11 แห่ง เทศบาลต าบล จ านวน 35 แห่ง และองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน 92 แห่ง 

  จังหวัดสงขลามีประชากร ณ เดือนเมษายน 2564 จ านวนรวมทั้งสิ้น 1,419,357คน แบ่งเป็น
เพศชาย 692,524 คน คิดเป็นร้อยละ 48.79 เพศหญิง 725,822คน คิดเป็นร้อยละ 51.21 จ านวน
ครัวเรือน 520,894 ครัวเรือน (ท่ีมา : ที่ท าการปกครองจังหวัดสงขลา ข้อมูล ณ เดือนเมษายน 2564) 
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8.สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานส าคัญขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 

ประวัติความเป็นมาองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
     การจัดรูปแบบขององค์การบริหารส่วนจังหวัดซึ่งเป็นแบบการปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ ง  
ที่ใช้อยู่ในปัจจุบันได้มีการปรับปรุงแก้ไขและวิวัฒนาการมาตามล าดับโดยจัดให้มีสภาจังหวัดขึ้น  
เป็นครั้งแรกในปี พ.ศ.2476 ตามความในพระราชบัญญัติ จัดระเบียบเทศบาล พ.ศ.2476 ฐานะ 
ของสภาจังหวัดขณะนั้น มีลักษณะเป็นองค์การแทนประชาชนท าหน้าที่ให้ค าปรึกษาหารือแนะน า  
แก่คณะกรรมการจังหวัดยังมิได้มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่แยกต่างหากจากราชการบริหารส่วนภูมิภาคหรือ
เป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นตามกฎหมาย  

     ต่อมาในปี พ.ศ.2481 ได้มีการตราพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ.2481 ขึ้นโดยมีความประสงค์ที่
จะแยกกฎหมาย ที่เกี่ยวกับสภาจังหวัดไว้โดยเฉพาะ ส าหรับสาระส าคัญของพระราชบัญญัติฯ นั้น  
ยังมิได้มีการเปลี่ยนแปลงฐานะและบทบาท ของสภาจังหวัดไปจากเดิมกล่าวคือ สภาจังหวัดยังคงท า
หน้าที่เป็นสภาที่ปรึกษาของคณะกรรมการจังหวัดเท่านั้น จนกระทั่งได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2495  ซึ่งก าหนดให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นหัวหน้าปกครองบังคับ
บัญชาข้าราชการและรับผิดชอบบริหารราชการในส่วนจังหวัดของกระทรวงทบวงกรมต่าง ๆ โดยตรง
แทนคณะกรรมการจังหวัดเดิมโดยผลแห่งพระราชบัญญัติฯนี้ ท าให้สภาจังหวัดมีฐานะเป็นสภาที่ปรึกษา 
ของผู้ว่าราชการจังหวัด แต่เนื่องจากบทบาทและการด าเนินงานของสภาจังหวัดในฐานะที่ปรึกษา ซึ่งคอย
ให้ค าแนะน าและควบคุม ดูแลการปฏิบัติงานของจังหวัดไม่สู้จะได้ผลตามความมุ่งหมายเท่าใดนักจึงท าให้
เกิดแนวคิดท่ีจะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัดให้มีประสิทธิภาพโดยให้ประชาชนได้เขามามีส่วนในการ
ปกครองตนเองยิ่งขึ้นในปี พ.ศ.2498 อันมีผลให้เกิด "องค์การบริหารส่วนจังหวัด" ขึ้นตามภูมิภาคต่อมา
ได้มีการประกาศคณะปฎิวัติฉบับที่ 218 ลงวันที่ 29 กันยายน 2515 ซึ่งเป็นกฎหมายแม่บทว่าด้วยการจัด
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดินก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งเมื่อสภาจังหวัดแปรสภาพมาเป็น สภาการปกครองท้องถิ่นจึงมีบทบาทและอ านาจ
หน้าที่เพ่ิมขึ้นอย่างมาก ดังนั้นเพ่ือประโยชน์ในการท าความเข้าใจอ านาจหน้าที่ และบทบาทของสภา
จงัหวัดจากอดีตจนถึงปัจจุบัน 

ข้อมูลพื้นฐานองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
 วิสัยทัศน์ 
 ศูนย์กลางเศรษฐกิจ การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การท่องเที่ยวและการกีฬาเป็นเมืองน่าอยู่ 
สังคมเป็นสุข และเป็นประตูสู่อาเซียน 

 พันธกิจ 
 1. พัฒนาระบบโครงสร้างพ้ืนฐานให้เพียงพอทันสมัย 
 2. พัฒนาจังหวัดสงขลาให้เป็นเมืองแห่งการเรียนรู้ 
 3. พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนให้อยู่อย่างมีคุณภาพ 
 4. ส่งเสริม สนับสนุน การท่องเที่ยว และการกีฬาให้ได้มาตรฐานสู่สากล 
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 5. การจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
 6. ส่งเสริม สนับสนุน กิจกรรมด้านศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญา 
              ท้องถิ่น 
 7. พัฒนาด้านการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย อันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็น 
              ประมุขและ  
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บทท่ี 3 วิธีด าเนินการวจิัย 

 

รูปที ่2 แหล่งข้อมูลจากเว็บไซด์องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
 

 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  โดยมีรายละเอียดและขั้นตอนการ
ด าเนินการ ดังนี้ 

1. ขั้นตอนการด าเนินการ 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

ขั้นตอนการด าเนินการ 

 ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสงขลา มีวิธีขั้นตอนการด าเนินการ ดังนี้ 
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 1. องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาได้มีการก าหนดขอบเขตงานการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาโดยมีรายละเอียดของหน่วยงานบริการ
สาธารณะที่จะท าการประเมิน และประเด็นการประเมิน ดังนี้ 

      ( 1) งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา   (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 
  (2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้  (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
  (3) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน  (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
  (4) งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์   (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
 
            1.2 ประเด็นในการประเมินประกอบด้วย 
                (1)  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
                (2)  ด้านช่องทางการให้บริการ 
                (3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
                (4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 2. องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาส่งหนังสือแจ้งให้สถาบันอุดมศึกษาที่มีคุณสมบัติครบถ้วน
ยื่นข้อเสนอโครงการ 

 3. มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลาได้ด าเนินการเสนอโครงการพร้อมก าหนดขอบเขตการศึกษาใน
ส่วนงานและประเด็นที่ต้องท าการประเมิน พร้อมทั้งร่างข้อก าหนดโครงการวิจัยและขอด าเนินการวิจัย
ภายใต้หลักจริยธรรมในมนุษย์ 

 4. องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาตกลงจัดจ้างผู้ยื่นข้อเสนอที่มีคุณสมบัติครบถ้วน และ 
มีข้อตกลงที่เป็นประโยชน์สูงสุดกับราชการทั้งในด้านผลงานและราคา และตกลงว่าจ้างมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสงขลา ซึ่งเป็นสถาบันอุดมศึกษาเพ่ือพัฒนาท้องถิ่นที่มีศักยภาพในด้านบุคลากรมีประสบการณ์ใน
การประเมิน และมีเครือข่ายในพ้ืนที่เป็นปัจจัยเอื้อต่อการด าเนินงานโครงการวิจัย 

 5. ขั้นตอนการท าวิจัย 

5.1 ท าความเข้าใจกับ ผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ได้รับการประเมิน 
5.2 ทบทวนวรรณกรรมและพัฒนาเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจ 
5.3 ยื่นข้อเสนองานวิจัยต่อคณะกรรมการจริยธรรมวิจัยในมนุษย์  
5.4 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 
5.5 บันทึกข้อมูล ประมวลผล และวิเคราะห์ข้อมูล  
5.6 สรุปผลการวิเคราะห์และจัดท ารูปเล่มรายงานผลการส ารวจ 
 

 6. มหาวิทยาลัยส่งมอบรายงานผลการประเมินให้กับองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากร 
  ประชากรเป้าหมายในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้รับบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสงขลา ซึ่งประกอบด้วยผู้รับบริการ 2 กลุ่มหลัก ได้แก่ กลุ่มผู้รับบริการประเภทหน่วยงานและ
กลุ่มผู้รับบริการประเภทประชาชน จ านวน 4 งาน ดังตาราง 3 

ตารางท่ี 3 ประชาการเป้าหมาย 

งานบริการ 
ประเภทผู้รับบริการ 

หน่วยงาน ประชาชน (คน) 
งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและ
กีฬา) 

20 80,000 ราย/ปี 

งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้  (กองการศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม) 

20 4,000 ราย/ปี 

งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
 

20 12,000 ราย/ปี 

งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 20 80 ราย/ป ี
รวม 60 961,600 

ที่มา: องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา (2564) 

หมายเหตุ: *  ประมาณการจ านวนประชาชนใช้บริการครั้งละ 500 คน 

 

2. กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่างในการส ารวจครั้งนี้แบ่งเป็น 2 ส่วน ตามกลุ่มประชากรเป้าหมาย ได้แก่ 
ประเภทหน่วยงาน และประชาชน ในจังหวัดสงขลา 

   2.1 ขนาดตัวอย่าง 

    การส ารวจครั้งนี้มีลักษณะส าคัญดังนี้ (1) ต้องการประมาณการค่าเฉลี่ยระดับความ 
พึงพอใจในการใช้บริการของตัวอย่างเพ่ืออ้างอิงสู่ประชากร (2) ทราบจ านวนประชากร และ (3) เคยมี 
การส ารวจในลักษณะเดียวกันนี้มาแล้วท าให้ทราบค่าความแปรปรวนของค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ 
ในการใช้บริการในอดีต ดังนั้น เพ่ือให้สอดคล้องกับลักษณะดังกล่าวผู้วิจัยจึงเลือกวิธีการก าหนดขนาด
ตัวอย่างโดยใช้สูตรดังต่อไปนี้ (วาโร  เพ็งสวัสดิ์, 2551)  
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 โดยที่   n  หมายถึง ขนาดตัวอย่าง  
  N  หมายถึง ขนาดประชากร 
  2  หมายถึง ความแปรปรวนของประชากร 
  Z  หมายถึง ระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนด 
  e  หมายถึง ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้จากการสุ่ม 

ในการส ารวจครั้งนี้ 

  N  มีค่าเท่ากับ 176,942  (จ านวนโดยรวมทั้งหน่วยงานและประชาชน)  
  2  มีค่าเท่ากับ 0.2025  (จากงานศึกษาของ วิทยาลัยนครราชสีมา (2555) 
     Z  มีค่าเท่ากับ 1.96  (ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95) 
  e  มีค่าเท่ากับ  .05  (ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้จากการสุ่มร้อยละ 5) 

แทนค่าในสูตรข้างต้น จะได้ 

    
𝑛 =  

106,000(1.96)20.2025

106,000(.05)2+(1.96)20.2025
 

    𝑛 =  310.26 

  เพ่ือให้การส ารวจมีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้นผู้วิจัยจึงใช้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 480 คน  

   

           2.2 ขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง 

    เนื่องจากประชากรในการส ารวจครั้งนี้ มีความแตกต่างกันระหว่างหน่วยงานและประชาชน
และมีขนาดที่แตกต่างกันมาก ตลอดจนมีวิธีการติดต่อและการรับบริการที่แตกต่างกัน  ผู้วิจัย จึงเลือกใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบใช้ความน่าจะเป็น แบบแบ่งชั้นแบบไม่เป็นสัดส่วน ( non-proportional 
stratified sampling) ตามข้ันตอนดังนี้  (วาโร  เพ็งสวัสดิ์, 2551) 

    ขั้นที่ 1 แบ่งประชากรออกเป็น 2 ชั้น ได้แก่ ผู้รับบริการประเภทหน่วยงานและประเภท
ประชาชน 

    ขั้นที่ 2 ก าหนดขนาดตัวอย่าง (จากการค านวณข้างต้นได้ขนาดตัวอย่าง 480 ตัวอย่าง) 

    ขั้นที่ 3 ค านวณขนาดตัวอย่างของแต่ละชั้นแบบไม่เป็นสัดส่วน เพ่ือให้ครอบคลุมทั้งใน
ส่วนของประเภทผู้รับบริการและประเภทงานที่ให้บริการ 

                     ขั้นที่ 4 สุ่มตัวอย่างแต่ละชั้น ใช้เทคนิคการสุ่มแบบบังเอิญ (accidental sampling) 
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          การสุ่มตัวอย่าง 

 ผู้วิจัยสุ่มตัวอย่างแบบสองขั้นตอน (Two-stage sampling) ขั้นตอนแรกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบโควต้า (Quota Sampling) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างตามส่วนงานที่ใช้บริการ ได้แก่ งานบริการ
สวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กอง
การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) และงาน
บริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพ
ชีวิต) หน่วยงานละ 120 คน จากนั้นขั้นตอนที่สองใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) เพ่ือให้ได้ข้อมูลตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ได้ก าหนดไว้  

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. เครื่องมือ    
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบส ารวจความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา แบ่งออกเป็น 4 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 

   ตอนที่  1 ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบส ารวจ เป็นแบบเลือกตอบ มีทั้ งหมด 6 ข้อ 
โดยสอบถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได้ 

   ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการ เป็นแบบเลือกตอบ มีทั้งหมด 2 ข้อ โดยสอบถามเกี่ยวกับงานที่
ใช้บริการ และช่วงเวลาที่ใช้บริการ 

   ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงาน เป็นแบบส ารวจแบบประมาณ
ค่า 5 ระดับ ประกอบด้วย ไม่พอใจมาก ไม่ค่อยพอใจ เฉย ๆ ค่อนข้างพอใจและพอใจมากมีทั้งหมด         
4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านละ 6 ข้อ รวมจ านวน 24 ข้อ 

   ตอนที่ 4  แบบประเมินความเสี่ยงโรคติดต่อเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 (Covid-19) เป็นแบบส ารวจ
ประมาณค่า 5 ระดับ ประกอบด้วย มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุดหรือไม่มีเลย จ านวน 5 ข้อ 

   ตอนที่  5 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  โดยสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ทั้ง 4 ด้าน และข้อประทับใจในการรับบริการ 

2. สร้างเครื่องมือ 
  เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบส ารวจ ซึ่งผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นจาก 2 ส่วน คือ ส่วนแรก 
ได้จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง และส่วนที่สองพัฒนาจากลักษณะเฉพาะ 
ของประชากรและหน่วยงานที่ให้บริการ (องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา) 
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3. คุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากแบบส ารวจในครั้งนี้เป็นการสร้างขึ้นมาใหม่  ดังนั้นเพ่ือให้เป็นแบบส ารวจที่มี
คุณภาพ ผู้วิจัยจึงได้ท าการตรวจสอบคุณภาพของแบบส ารวจตามขั้นตอนข้างต้น ซึ่งประกอบด้วย การ
ตรวจสอบความตรงและการตรวจสอบความเที่ยง โดยมีรายละเอียดของการตรวจสอบดังนี้ 

  การตรวจสอบความตรง ในการสร้างเครื่องมือในครั้งนี้ผู้วิจัยใช้วิธีการตรวจสอบความตรง
เชิงเนื้อหา (content Validity) จากผู้ทรงคุณวุฒิหรือผู้เชี่ยวชาญ โดยก าหนดคุณวุฒิผู้เชี่ยวชาญต้องมี
การศึกษาในระดับปริญญาเอก จ านวน 3 ท่าน ท าการตรวจสอบเชิงเนื้อหาและใช้ดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อค าถามกับจุดประสงค์ (Index of Item-Objective Congruence: IOC) เป็นเกณฑ์ตรวจสอบ 
ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 

   ให้ 1 คะแนน เมื่อแน่ใจว่าข้อคาถามมีความสอดคล้องกับจุดประสงค์  
        ให้ 0 คะแนน เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อคาถามมีความสอดคล้องกับจุดประสงค์หรือไม่ 
   ให้ -1 คะแนน เมื่อแน่ใจว่าข้อคาถามไม่สอดคล้องกับจุดประสงค์ 

หลังจากนั้นนาคะแนนของผู้เชี่ยวชาญมาหาค่าดัชนีความสอดคล้องฯ โดยใช้สูตรของโรวิเนลลี และแฮม
เบิลตัน (1977) มีสูตรการค านวณดังนี้ 

   𝐼𝑂𝐶 =
∑ 𝑅

𝑁
 

โดยที ่   𝐼𝑂𝐶 หมายถึง ดัชนีความสอดคล้อง 

   𝑅  หมายถึง คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ 

   𝑁  หมายถึง จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 

โดยก าหนดเกณฑ์การพิจารณาระดับค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคาถามท่ีได้จากการค านวณจากสูตรที่
จะมีค่าอยู่ระหว่าง 0.00 ถึง 1.00 เกณฑ์การพิจารณาเป็นไปได้ 2 ทาง คือ ถ้าค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป 
คัดเลือกข้อค าถามข้อนั้นไว้ใช้ได้ แต่หากค่า IOC ต่ ากว่า 0.5 ควรพิจารณาแก้ไขปรับปรุง หรือตัดข้อ
ค าถามนั้นทิ้ง 

  จากการประเมินของผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน ผู้วิจัยได้น าผลมาท าการวิเคราะห์ค่า IOC ได้ค่า 
IOC มากกว่า 0.5 ทุกข้อ ซึ่งสรุปได้ว่าสามารถน าเครื่องมือไปใช้ในการประเมินความพึงพอใจได้  
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ภายใต้สถาณการโควิด 19 ผู้วิจัยได้ออกแบบวิธีการเก็บข้อมูลตัวอย่างโดยแบ่งออกเป็นการ
โทรศัพท์เพ่ือสัมภาษณ์ การตอบแบบสอบถามออนไลน์ และบางส่วนจะเป็นการสัมภาษณ์โดยการพบ
กลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

 1.  ก่อนเก็บข้อมูล 
  ก่อนเก็บข้อมูล ผู้วิจัยมีการจัดเตรียมความพร้อมดังนี้ 

  1.1 ติดต่อและท าหนังสือขอความร่วมมือในการขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูล
จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา โดยรายละเอียดการติดต่อของผู้ใช้งาน สถานที่ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง  

  1.2 ตรวจสอบแบบส ารวจต้นฉบับและจัดท าแบบส ารวจจ านวน 480 ชุด  

          2.  ระหว่างเก็บข้อมูล 
  ในช่วงการเก็บข้อมูลเมื่อผู้วิจัยได้พบกับตัวอย่างเป้าหมาย ผู้วิจัยมีการด าเนินการดังนี้ 

  2.1 แนะน าตัวเองและวัตถุประสงค์ในการเก็บแบบส ารวจ พร้อมขอความอนุเคราะห์ให้
แหล่งข้อมูลตอบแบบส ารวจความเป็นจริงและรับรองว่าผู้วิจัยจะด าเนินการตามหลักจรรยาบรรณของ
นักวิจัย 

  2.2 อธิบาย ชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับแบบส ารวจ 
  2.3 ไม่รบกวนแหล่งข้อมูลในขณะตอบแบบส ารวจและอ านวยความสะดวกให้กับ
แหล่งข้อมูลตามสมควร 
  2.4 เมื่อแหล่งข้อมูลตอบแบบส ารวจเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยรับแบบส ารวจคืน และท าการ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ขั้นต้น หากไม่สมบูรณ์ก็จะขอให้ผู้ตอบแบบส ารวจให้ข้อมูลเพ่ิมเติม  
  2.5 ผู้วิจัยกล่าวขอบคุณ พร้อมย้ าถึงการน าข้อมูลไปเพ่ือการศึกษาและเพ่ือการพัฒนา  

 3.  หลังเก็บข้อมูล 

  หลังเก็บข้อมูลแล้ว ผู้วิจัยได้ด าเนินการดังนี้ 
  3.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส ารวจอย่างละเอียด 
  3.2 ก าหนดรหัสประจ าแบบส ารวจทุกฉบับ  
  3.3 ก าหนดรหัสส าหรับข้อค าถามและรหัสส าหรับค าตอบทุกข้อ 
  3.5 ท าการบันทึกข้อมูลจากแบบส ารวจทุกฉบับจนเรียบร้อย 
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  3.6 ท าการตรวจสอบข้อมูลที่บันทึกไว้ว่ามีการบันทึกผิดพลาดหรือไม่ หากมีความ 
                       ผิดพลาดเกิดข้ึน ผู้วิจัยจะย้อนกลับไปดูแบบส ารวจเพื่อท าการแก้ไข  

เมื่อสิ้นสุดขั้นตอนนี้แล้ว ผู้วิจัยจะได้ข้อมูลอยู่ในรูปของไฟล์ข้อมูลพร้อมที่จะวิเคราะห์ตาม
วัตถุประสงค์ในขั้นตอนต่อไป 

 การวิเคราะห์และการน าเสนอข้อมูล  

 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้วางแผนการวิเคราะห์ข้อมูล การใช้สถิติในการวิเคราะห์
ข้อมูล ตลอดจนแผนการน าเสนอข้อมูลในบทต่อไปของแต่ละประเด็นในการศึกษาตามวัตถุประสงค์การ
วิจัย แบ่งการวิเคราะห์และน าเสนอข้อมูลแต่ละส่วนดังนี้ 

  ส่วนที่ 1 และส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับภูมิหลังหรือคุณลักษณะทางประชากรศาสตร์
และลักษณะการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง มีลักษณะเป็นข้อมูลเชิงกลุ่ม ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้ค่าความถี่และร้อยละเป็นสถิติเพ่ือการพรรณนาข้อมูล และน าเสนอตารางโดยมีหัวตารางเป็น
คุณลักษณะทางประชากรศาสตร์ ความถี่ และร้อยละ เรียงล าดับตามตัวแปรในแบบส ารวจ 

  ส่วนที่ 3  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ วิเคราะห์โดยใช้
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเป็นสถิติเพ่ือการพรรณนาข้อมูล และน าเสนอตารางโดยมีหัวตาราง
เป็นการให้บริการแบบส ารวจ เรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย โดยแปล
ความหมายค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

  4.21-5.00  หมายถึง  ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 3.41-4.20  หมายถึง  ความพึงพอใจมาก    
 2.61-3.40  หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง    
 1.81-2.60  หมายถึง  ความพึงพอใจน้อย    
 1.00-1.80  หมายถึง  ความพึงพอใจน้อยที่สุด 

            และเทียบเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการได้จาก 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ =  
ระดับความพึงพอใจ

5
× 100 

  ส่วนที่ 4  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ เป็นข้อมูลเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้เทคนิคการ
วิเคราะห์เนื้อหา เพ่ือจัดหมวดหมู่                          
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บทท่ี 4 ผลการศึกษา 

 การวิจัยเรื่อง “ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ (ประจ าปีงบประมาณพ.ศ. 
2564)  องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา” มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือประเมินความพึงพอใจในงานบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา โดยรายงานผลการศึกษาประกอบด้วย ลักษณะทั่วไปของ
ผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ลักษณะทั่วไป 

 ในส่วนนี้เป็นการเสนอข้อมูล 2 ส่วนคือ ลักษณะทั่วไปของผู้รับบริการและลักษณะของการใช้
บริการ ดังต่อไปนี้ 

 กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้คือ ผู้รับบริการซึ่งแบ่งเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มผู้รับบริการประเภท
ประชาชน จ านวน 420 คน และกลุ่มผู้รับบริการที่เป็นหน่วยงานจ านวน 60 หน่วยงาน โดยมีรายละเอียดดัง
ตาราง 

         1.1 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
          ตารางท่ี 4 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ ร้อยละ 
ประเภท   
ประชาชน 480 80 
หน่วยงาน 60 20 

รวม 480 100 
 
         จากตารางที่ 4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน เป็นประเภทภาคประชาชนจ านวน 
480 คน และ ภาคหน่วยงานจ านวน 60 คน จากการศึกษายังพบอีกว่าเนื่องจากสภาณการณ์โรค Covid-
19 ท าให้ภาคหน่วยงานมารับบริการในปี 2564 ค่อนข้างน้อยกว่าทุกปี เพราะพ้ืนที่จังหวัดสงขลาเป็น
พ้ืนที่ควบคุมสูงสุด 
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รูปที่ 3 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามปจัจัยส่วนบุคคล 
 

          ตารางท่ี 5 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 198 41.25 
หญิง 281 58.54 
ไม่ระบุ 1 0.21 

รวม 480 100 
 
         จากตารางที ่5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน เป็นเพศชาย 198 คน คิดเป็นจ านวน
ร้อยละ 41.25 คน เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.54 และไม่ระบุเพศ จ านวน 1 คน คิดเป็นจ านวนร้อย
ละ 0.21 จากการศึกษาพบว่าผู้มาใช้บริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาเป็นเป็น
เพศหญิงมากที่สุด 

ภาคประชาชน 80%

ภาคหน่วยงาน 20%

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ภาคประชาชน ภาคหนว่ยงาน
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รูปที ่4 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามเพศ 
 

          ตารางท่ี 6 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการจ าแนกตามอายุ  
อายุ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 18 ปี  89 18.54 
19-25 ปี   84 17.50 
26-40 ปี 105 21.88 
41-60 ปี 175 36.46 
61 ปีขึ้นไป 25 5.21 
ไม่ระบุ 2 0.41 

รวม 480 100 
 

          จากตารางที่ 6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน อายุไม่เกิน 18 ปี จ านวนร้อยละ 
18.54 อายุ 19-25 ปี จ านวนร้อยละ 17.50 อายุ 26-40 ปี จ านวนร้อยละ 21.88 อายุ 41-60 ปี จ านวน
ร้อยละ 36.46 อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวนร้อยละ 36.46 และไม่ระบุอายุ จ านวนร้อยละ 0.41 จาก
การศึกษาพบว่าผู้มาใช้บริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาอยู่ในช่วงอายุ 26-40 
ปี มากท่ีสุด 

เพศชาย 41.25 %

เพศหญิง 58.54 %

ไม่ระบุ 0.21 %

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามเพศ

เพศชาย เพศหญิง ไมร่ะบุ
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รูปที ่5 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามอาย ุ
 

          ตารางท่ี 7 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการจ าแนกตามสถาณภาพ 
สถาณภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 304 63.33 
สมรส 158 32.92 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 12 2.50 
ผู้พิการ 4 0.83 
ไม่ระบุ 2 0.42 

รวม 480 100 

          จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน อยู่ในสถาณภาพโสด 304 คน 
จ านวนร้อยละ 63.33 สมรส 158 คน จ านวนร้อยละ 63.33 หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 12 คน จ านวน
ร้อยละ 2.50 อายุผู้พิการ 4 คน จ านวนร้อยละ 0.83 และไม่ระบุสถาณภาพ 2 คน จ านวนร้อยละ 
0.42 จากการศึกษาพบว่าผู ้มาใช้บริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา  มี 
สถาณภาพโสดมากที่สุด 

 

ไม่เกิน 18 ปี 18.54…

19-25 ปี 19.50 %

26-40 ปี 21.88 %

41-60 ปี 36.46 %

61 ปีขึ้นไป 5.21 %

ไม่ระบุ 0.42 %

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามอายุ

ไมเ่กิน 18 ปี 19-25 ปี 26-40 ปี 41-60 ปี 61 ปีขึน้ไป ไมร่ะบุ
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รูปที ่6 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามสถาณภาพ 
 

          ตารางท่ี 8 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการจ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ไม่ได้เรียน 65 13.54 
ประถมศึกษา 70 14.58 
มัธยมต้น 64 13.33 
มัธยมปลาย/เทียบเท่า/ปวช. 170 35.42 
อนุปริญญา/ปวส. 25 5.21 
ปริญญาตรี 74 15.42 
สูงกว่าปริญญาตรี 12 2.5 

รวม 480 100 

          จากตารางที่ 8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน ระดับการศึกษา ไม่ได้เรียน 65 
คน จ านวนร้อยละ 13.54 ประถมศึกษา 70 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 14.58 มัธยมต้น 64 คน คิด
เป็นจ านวนร้อยละ 13.33 มัธยมปลาย/เทียบเท่า/ปวช. 170 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 35.42 
อนุปริญญา/ปวส. 25 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 5.21 ปริญญาตรี 74 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 
15.42 สูงกว่าปริญญาตรี 12 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 2.5 จากการศึกษาพบว่าผู้มาใช้บริการงาน
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา เป็นผู้ที่มีระดับการศึกษามัธยมปลาย/เทียบเท่า/
ปวช.มากที่สุด 

โสด 63.33 %
สมรส 32.92 %

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 2.50 % ไม่ระบุ 0.42 %
ผู้พิการ 0.83 %

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามสถาณภาพ

โสด สมรส หม้าย/หยา่/แยกกนัอยู่ ผู้พิการ ไมร่ะบุ
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รูปที่ 7 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

          ตารางท่ี 9 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการจ าแนกตามการประกอบอาชีพ 
อาชีพประจ า จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 5.21 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 48 10.00 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 41 8.54 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ   91 18.96 
นักเรียน/นักศึกษา 114 23.75 
รับจ้างทั่วไป 63 13.12 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 16 3.33 
เกษตรกร/ประมง 38 7.92 
พนักงานของรัฐ 42 8.75 
ว่างงาน 2 0.42 

รวม 480 100 
 

          จากตารางที ่9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 คน 
คิดเป็นจ านวนร้อยละ 5.21 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 48 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 10.00 ผู้ประกอบการ/

ประถม 14.58 %

มัธยมปลาย/เทียบเท่า/
ปวช.35.42%

มัธยมต้น 13.33 %

ไม่ไดเรียน
13.54 %

อนุปริญญา/ปวส.5.21%

ปริญญาตรี 15.42 %
สูงกว่าปรอญญาตรี2.5%

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามระดับการศึกษา

ไมไ่ด้เรียน ประถม

มธัยมต้น มธัยมปลาย/เทียบเทา่/ปวช.

อนปุริญญา/ปวส. ปริญญาตรี

สงูกวา่ปริญญาตรี
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เจ้าของธุรกิจ 41 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 8.54 ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 91 คนคิดเป็นจ านวนร้อย
ละ 18.96 นักเรียน/นักศึกษา 114 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 23.75 รับจ้างทั่วไป 63 คน คิดเป็นจ านวน
ร้อยละ 13.12 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 16 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 3.33 เกษตรกร/ประมง 38 คน 
คิดเป็นจ านวนร้อยละ 7.92 พนักงานของรัฐ 42 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 8.75 ว่างงาน 2 คน คิดเป็น
จ านวนร้อยละ 0.42 จากการศึกษาพบว่าผู้มาใช้บริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สงขลา นักเรียน/นักศึกษา มากที่สุด 

          

รูปที ่8 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามอาชีพ 
 

          ตารางท่ี 10 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการจ าแนกตามรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 
รายได้ส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 5,000 บาท 97 20.21 
5,001-10,000 บาท 91 18.96 
10,001-15,000 บาท 154 32.08 
15,001-20,000 บาท 45 9.38 
20,000 บาทข้ึนไป 9 1.87 

รวม 480 100 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ
18.96%

ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 10.0%

ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 8.54%

ค้าขายรายย่อย/อาชีพอสิระ 18.96%

นักเรียน/นักศึกษา 23.75 %

รับจ้างทั่วไป 13.12%

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 3.33%

เกษตรกร/ประมง
7.92%

พนักงานของรัฐ
8.75%

ว่างงาน 0.42%

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามอาชีพ

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ลกูจ้าง/พนกังานบริษัท

ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ ค้าขายรายยอ่ย/อาชีพอิสระ

นกัเรียน/นกัศกึษา รับจ้างทัว่ไป

แมบ้่าน/พอ่บ้าน/เกษียณ เกษตรกร/ประมง

พนกังานของรัฐ วา่งงาน
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          จากตารางที ่10 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท 
จ านวน 97 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 20.21 รายได้ 5,001-10,000 บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นจ านวน
ร้อยละ 18.96 รายได้ 10,001-15,000 บาท คิดเป็นจ านวนร้อยละ 32.08 รายได้ 15,001-20,000 บาท 
จ านวน 45 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 9.38 รายได้ 20,000 บาทข้ึนไป จ านวน 9 คน คิดเป็นจ านวนร้อย
ละ 1.87% จากการศึกษาพบว่าผู้มาใช้บริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา มี
รายได้ส่วนตัวต่อเดือนอยู่ในช่วง 10,001-15,000 บาท มากที่สุด 

          

รูปที ่9 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 
 

          ตารางที่ 11 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการจ าแนกตามจ านวนครั้งที่เข้ามารับบริการใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

จ านวนครั้งที่เข้ามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
1-5 ครั้ง/ปี 204 42.50 
6-10 ครั้ง/ปี 157 32.71 
11-15 ครั้ง/ปี 76 15.83 
มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 43 8.96 

รวม 480 100 

ไม่เกิน 5,000 บาท 18.96%

5,001-10,000 บาท 10.0%10,001-15,000 บาท 32.08%

15,001-20,000 บาท 9.38%
20,000 บาทขึ้นไป 1.87%

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามอาชีพ

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

15,001-20,000 บาท 20,000 บาทขึ้นไป
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          จากตารางที ่11 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 480 คน มีจ านวนครั้งที่เข้ามารับบริการ 1-5 
ครั้ง/ปี จ านวน 204 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 42.50 ความถี่ 6-10 ครั้ง/ปี จ านวน 157 คน คิดเป็น
จ านวนร้อยละ 32.71 ความถี่ 11-15 ครั้ง/ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 15.83 และความถี่ 
มากกว่า 15 ครั้ง/ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 8.96 จากการศึกษาพบว่าผู้มาใช้บริการงาน
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา มีจ านวนครั้งที่เข้ามารับบริการใรช่วงความถี่ 1-5 ครั้ง/
ปี มากท่ีสุด 

          

รูปที ่10 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีเข้ามารับบริการ 
 

                  1.2 ลักษณะการรับบริการ 
   ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการงานต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ งานบริการสวนสาธารณะเมือง
สงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) และงานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่
วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) โดยก าหนดสุ่มตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการส่วนงานละ 120 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 (ดังตารางที ่12)  

        
 
 

ไม่เกิน 5,000 บาท 18.96%

5,001-10,000 บาท 10.0%10,001-15,000 บาท 32.08%

15,001-20,000 บาท 9.38%
20,000 บาทขึ้นไป 1.87%

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามจ านวนคร้ังที่เข้ามารับบริการ

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

15,001-20,000 บาท 20,000 บาทขึ้นไป
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          ตารางท่ี 12 ความถี่และร้อยละของผู้ใช้บริการ  

n = 480 

ลักษณะการรับบริการ  ความถี่ ร้อยละ 
ส่วนงานที่ใช้บริการ        
งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการ
ท่องเที่ยวและกีฬา) 

 120 25.0 

งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม) 

 120 25.0 

งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริม
คุณภาพชีวิต) 

 120 25.0 

งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ท่ีวิทยาลัยเทคนิค
หาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กอง
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

 120 25.0 

รวม  480 100 
 

         ตารางท่ี 13 ความถี่และร้อยละของช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ในเวลาราชการ 141 29.38 
นอกเวลาราชการ 292 60.83 
ในวันหยุดราชการ 38 7.92 
ไม่ระบุ 9 1.87 
รวม 480 100 

 

 จากตารางที่ 13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซึ่งมีจ านวน 292 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 
60.83 ใช้บริการส่วนงานต่าง ๆ นอกเวลาราชการ รองลงมาคือ ใช้บริการในเวลาราชการ จ านวน 141 
คน หรือคิดเป็นร้อยละ 29.38  
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รูปที ่11 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ 

ระดับความพึงพอใจในการรับบริการในภาพรวมแต่ละด้าน 

   ระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามงานในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยงาน
บริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ 4.79 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.78 รองลงมา คือ งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา 
(กองการท่องเที่ยวและกีฬา) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ส่วน
งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริม
คุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.74 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 94.71 และงานบริการศูนย์
สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.72 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 
94.45 รองลงมาตามล าดับ ส่วนคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของส่วนงานที่ให้บริการทั้ง 4 ส่วนเป็น 4.75 หรือ
ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทุกด้านเป็นร้อยละ 95.05 (ตารางที ่14)     

 

 

 

 

ในเวลาราชการ 29.38%

นอกเวลาราชการ 60.83%

ในวันหยุดราชการ 7.92%

ไม่ระบุ 1.87%

จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามจ านวนคร้ังที่เข้ามารับบริการ

ในเวลาราชการ นอกเวลาราชการ ในวันหยุดราชการ ไม่ระบุ
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ตารางที่ 14 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และร้อยละ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
จ าแนกตามหน่วยงาน 

n = 480 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ 

งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 4.76 0.33 95.24 

งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม) 

4.79 0.27 95.78 

งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 4.72 0.32 94.45 

งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ท่ีวิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัย
การอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

4.74 0.23 94.71 

ในภาพรวม 4.75 0.29 95.05 

 

ระดับความพึงพอใจจ าแนกตามด้าน 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามด้านในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อ
พิจารณาความพึงพอใจรายด้านต่าง ๆ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.79 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีคะแนนเฉลี่ย 4.75 ส่วนด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.71 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งสี่ประเด็นอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 (ตารางที ่15) 
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ตารางที่ 15 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตาม
ด้าน 

n = 480 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.31 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.71 0.38 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.37 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.76 0.35 มากที่สุด 

ในภาพรวม 4.75 0.29 มากที่สุด 

 

1) ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 นอกจากนี้ยังพบว่าทุกประเด็นการประเมินมี
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ ในระดับมากที่สุดเช่นกัน และเมื่อพิจารณารายประเด็นในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการพบว่า ประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ การ
ให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 รองลงมา 
คือ การมีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย มีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ย 4.83 ถัดมา คือ การมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน มีคะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ย 4.77 ส่วนระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ สรุปความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และการให้บริการด้วยความ 
เสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76, 4.75 และ 4.73 ตามล าดับ (ตาราง
ที ่16) 

2) ระดับความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 นอกจากนี้ยังพบว่าทุกประเด็นการประเมินมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย
อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน และเม่ือพิจารณาตามประเด็นของช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ บริการให้
เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย คือ 4.76 รองลงมาคือ แต่
ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน และการตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับ
บริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.73 ถัดมาคือ 
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ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ และการรับทราบข้อมูลการบริการผ่าน
สื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตามสาย ฯลฯ) โดยมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากัน คือ 4.70 ส่วนสรุป
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 (ตารางที ่17) 

3) ระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดย
มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 นอกจากนี้ยังพบว่าทุกประเด็นการประเมินมีคะแนน 
ความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน และเมื่อพิจารณาตามประเด็นของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จาก
การให้บริการมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย คือ 4.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อ
ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.77 ถัดมา คือ เจ้าหน้าที่
มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วย
ความสุภาพและมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 และ 4.75 
ตามล าดับ ในขณะที่ประเด็นเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ และสรุปความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.71 (ตารางที ่18) 

4) ระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 นอกจากนี้ยังพบว่าทุกประเด็นการประเมินมีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน โดยประเด็นที่มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุดคือ สรุป
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย คือ 4.77 รองลงมา คือ ความ
สะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 19 ของสถานที่ในการให้บริการ ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการ และมีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.76 ถัดมา คือ 
อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อผู้รับบริการ มีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ย 4.74 ส่วนการจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ มีคะแนนความ
พึงพอใจเฉลี่ย 4.72 (ตารางที ่19) 
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ตารางที่ 16 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

n = 480 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.89 0.35 มากที่สุด 

มีข้ันตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย 4.83 0.41 มากที่สุด 

ให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง 4.73 0.49 มากที่สุด 

ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.76 0.46 มากที่สุด 

มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.77 0.46 มากที่สุด 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการในระดับใด 4.75 0.46 มากที่สุด 

ในภาพรวม 4.79 0.31 มากที่สุด 
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ตารางที่ 17 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านช่อง
ทางการให้บริการ 

n = 480 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ 
บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ 

4.76 0.48 มากที่สุด 

ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ 4.70 0.50 มากที่สุด 

แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 4.73 0.47 มากที่สุด 

การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อ 

4.73 0.49 มากที่สุด 

การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตาม
สาย ฯลฯ) 

4.70 0.55 มากที่สุด 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในระดับใด 4.67 0.54 มากที่สุด 

ในภาพรวม 4.71 0.38 มากที่สุด 
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ตารางที่ 18 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

n = 480 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.71 0.54 มากที่สุด 

เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 4.76 0.47 มากที่สุด 

เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.75 0.50 มากที่สุด 

เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.77 0.47 มากที่สุด 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จากการ
ให้บริการ 

4.80 0.45 มากที่สุด 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับใด 4.71 0.53 มากที่สุด 

ในภาพรวม 4.75 0.37 มากที่สุด 
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ตารางที่ 19 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน         
สิ่งอ านวยความสะดวก 

n = 480 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 19 ของสถานที่ใน
การให้บริการ 

4.76 0.47 มากที่สุด 

การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 4.72 0.50 มากที่สุด 

อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ 

4.74 0.49 มากที่สุด 

ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย
ให้บริการ 

4.76 0.47 มากที่สุด 

มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 4.76 0.46 มากที่สุด 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับใด 4.77 0.45 มากที่สุด 

ในภาพรวม 4.76 0.35 มากที่สุด 

 

ระดับความพึงพอใจในงานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและ
กีฬา) 

  ผู้ใช้บริการงานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) มีความพึงพอใจในการ
รับบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยจ าแนกเป็นความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ได้ดังนี้ (ตารางที ่20) 

  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุก
ประเด็นการประเมินในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็วมีคะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.90 รองลงมาคือ มีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน     
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.84 ถัดมาคือประเด็นการให้บริการด้วยความ
เสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.77 ส่วนประเด็นระยะเวลาการให้บริการ
มีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.75 ในขณะที่
ประเด็นการมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน และสรุปความพึงพอใจด้าน
กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.74 
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  2) ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการ
ประเมินในระดับมากที่สุด โดยประเด็นช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจนมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.80 รองลงมาคือ การตอบรับที่ดีภายหลังการ
ขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ถัดมา
คือประเด็นความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ มีคะแนนความพึงพอใจ
เฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนประเด็นสรุปความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ และ
การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตามสาย ฯลฯ) มีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ย 4.72, 4.71 และ 4.65 รองลงมาตามล าดับ 

  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการประเมิน 
ในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต         
ไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการมากที่สุด ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.83 รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.80 
ถัดมาคือประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.79 
ส่วนประเด็นเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ สรุปความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และเจ้าหน้าที่มีจ านวน
เพียงพอในการให้บริการ คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.77, 4.75 และ 4.73 รองลงมาตามล าดับ 

  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการประเมิน
ในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 
19 ของสถานที่ในการให้บริการ และอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอ
ต่อผู้รับบริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.82 รองลงมาคือ การจัดอุปกรณ์มีความเป็น
ระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.81 ถัดมาคือ สรุปความพึงพอใจ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.81 ในขณะที่ประเด็นความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการ และมีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.72 
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ตารางที่ 20 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของงาน
บริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 

n = 120  

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ    

   การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.90 0.35 มากที่สุด 

   มีข้ันตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย 4.84 0.41 มากที่สุด 

   ให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง 4.77 0.50 มากที่สุด 

   ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.75 0.51 มากที่สุด 

   มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.74 0.51 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการในระดับใด 4.74 0.49 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     

   ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ 
บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ 

4.71 0.56 มากที่สุด 

   ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ 4.74 0.51 มากที่สุด 

   แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 4.80 0.46 มากที่สุด 

   การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อ 

4.75 0.49 มากที่สุด 

   การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตาม
สาย ฯลฯ) 

4.65 0.66 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในระดับใด 4.72 0.49 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

   เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.73 0.73 มากที่สุด 



 
 

62 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

   เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 4.79 0.79 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.77 0.77 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.80 0.80 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จากการ
ให้บริการ 

4.83 0.83 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับใด 4.75 0.75 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

   ความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 19 ของสถานที่ในการ
ให้บริการ 

4.82 0.41 มากที่สุด 

   การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 4.81 0.46 มากที่สุด 

   อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ 

4.82 0.43 มากที่สุด 

   ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย
ให้บริการ 

4.72 0.52 มากที่สุด 

   มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 4.72 0.53 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับใด 4.77 0.44 มากที่สุด 

 

ระดับความพึงพอใจในการรับบริการของงานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม) 

  ผู้ใช้บริการงานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) มี
ความพึงพอใจในการรับบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยจ าแนกเป็นความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ 
ได้ดังนี้ (ตารางที ่21) 
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุก
ประเด็นการประเมินในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็วมีคะแนน
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ความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.90 รองลงมาคือ มีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน     
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.82 ถัดมาคือประเด็นการมีผังล าดับขั้นตอน
และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.80 ส่วนประเด็นการสรุปความ
พึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ และการให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง มีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ย 4.79, 4.78 และ 4.71 รองลงมาตามล าดับ 

  2) ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการ
ประเมินในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอเช่น บริการนอก
สถานที่ บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ย 4.82 รองลงมาคือ การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียง
ตามสาย ฯลฯ) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ถัดมาคือประเด็นการตอบรับที่ดีภายหลังการ
ขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วน
ประเด็นความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ และช่องทางการให้บริการไม่
ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.73 ในขณะที่ประเด็น
สรุปความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 

  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการประเมิน 
ในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการมาก
ที่สุด ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.81 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการ คะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.79 ส่วนประเด็นเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 .ในขณะที่ประเด็นเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี       
แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และสรุปความพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.70 

  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการประเมิน
ในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสรุปความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 รองลงมาคือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการ คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.82 ถัดมาคือ มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ 
ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.79 ส่วนประเด็นการจัดอุปกรณ์
มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 
19 ของสถานที่ในการให้บริการ และอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอ
ต่อผู้รับบริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.78, 4.76 และ 4.71 รองลงมาตามล าดับ 
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ตารางที่ 21 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของงาน
บริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 

n = 120  

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ    

   การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.90 0.35 มากที่สุด 

   มีข้ันตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย 4.82 0.41 มากที่สุด 

   ให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง 4.71 0.47 มากที่สุด 

   ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 4.78 0.44 มากที่สุด 

   มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.80 0.44 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการในระดับใด 4.79 0.43 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     

   ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ 
บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ 

4.82 0.40 มากที่สุด 

   ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ 4.73 0.48 มากที่สุด 

   แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 4.73 0.46 มากที่สุด 

   การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อ 

4.77 0.48 มากที่สุด 

   การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตาม
สาย ฯลฯ) 

4.78 0.46 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในระดับใด 4.72 0.50 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

   เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.81 0.41 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 4.79 0.45 มากที่สุด 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

   เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.70 0.54 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.76 0.47 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหาประโยชน์จากการ
ให้บริการ 

4.79 0.45 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับใด 4.70 0.53 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

   ความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 19 ของสถานที่ในการ
ให้บริการ 

4.76 0.49 มากที่สุด 

   การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 4.78 0.48 มากที่สุด 

   อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ 

4.71 0.53 มากที่สุด 

   ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย
ให้บริการ 

4.82 0.43 มากที่สุด 

   มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 4.79 0.45 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับใด 4.87 0.37 มากที่สุด 

 

ระดับความพึงพอใจในการรับบริการของงานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

 ผู้ใช้บริการงานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีความพึงพอใจในการรับ
บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยจ าแนกเป็นความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ได้ดังนี้ (ตารางที ่22) 

  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุก
ประเด็นการประเมินในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็วมีคะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.83 รองลงมาคือ มีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.80 ถัดมาคือประเด็นการให้บริการด้วยความ
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เสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.76 ส่วนประเด็นการมีผังล าดับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน และสรุปความพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มี
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.75 

  2) ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการ
ประเมินในระดับมากที่สุด โดยประเด็นช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการ
นอกสถานที่ บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีคะแนนความ
พึงพอใจเฉลี่ย 4.77 รองลงมาคือประเด็นแต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความ
ชัดเจน คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 ถัดมาคือการตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่อง
ทางการให้บริการและการติดต่อ และการรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ 
เสียงตามสาย ฯลฯ) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.74 ส่วนประเด็นความสะดวกและรวดเร็ว
ของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ และสรุปความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มี คะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ย 4.72 และ 4.68 รองลงมาตามล าดับ 

  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการประเมิน
ในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต    
ไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการมากที่สุด ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 รองลงมา คือ
ประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ถัด
มาคือประเด็นเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.73 ส่วนประเด็นสรุปความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.68 และ 4.65 รองลงมา
ตามล าดับ 

  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการ
ประเมินในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการมากที่สุด มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 รองลงมา
คือ ประเด็นการมีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย คะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ย 4.72 ถัดมาคือประเด็นความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 19 ของ
สถานที่ในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.71 ส่วนประเด็นอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อผู้รับบริการ และสรุปความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.70 ในขณะที่ประเด็นการจัดอุปกรณ์มีความเป็น
ระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 
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ตารางที่ 22 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของงาน
บริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

n = 120  

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ    

   การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.83 0.42 มากที่สุด 

   มีข้ันตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย 4.80 0.44 มากที่สุด 

   ให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง 4.76 0.45 มากที่สุด 

   ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 4.76 0.45 มากที่สุด 

   มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.75 0.45 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการในระดับใด 4.75 0.45 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     

   ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ 
บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ 

4.77 0.46 มากที่สุด 

   ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ 4.72 0.50 มากที่สุด 

   แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 4.76 0.43 มากที่สุด 

   การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อ 

4.74 0.48 มากที่สุด 

   การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตาม
สาย ฯลฯ) 

4.74 0.51 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในระดับใด 4.68 0.54 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

   เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.65 0.62 มากที่สุด 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

   เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 4.75 0.49 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.73 0.53 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.73 0.50 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหาประโยชน์จากการ
ให้บริการ 

4.76 0.50 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับใด 4.68 0.52 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

   ความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 19 ของสถานที่ในการ
ให้บริการ 

4.71 0.51 มากที่สุด 

   การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 4.65 0.50 มากที่สุด 

   อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ 

4.70 0.50 มากที่สุด 

   ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย
ให้บริการ 

4.74 0.44 มากที่สุด 

   มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 4.72 0.45 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับใด 4.70 0.53 มากที่สุด 

 

ระดับความพึงพอใจในการรับบริการของงานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และ
วิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

 ผู้ใช้บริการงานงานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนา
ทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีความพึงพอใจในการรับบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดย
จ าแนกเป็นความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ได้ดังนี้ (ตารางที ่23) 
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  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุก
ประเด็นการประเมินในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็วมีคะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.94 รองลงมาคือ มีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน     
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.88 ถัดมาคือประเด็นการมีผังล าดับขั้นตอน
และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.78 ส่วนประเด็นระยะเวลาการ
ให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ สรุปความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ และการให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 
4.77, 4.73 และ 4.69 รองลงมาตามล าดับ 

  2) ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการ
ประเมินในระดับมากที่สุด โดยประเด็นช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการ
นอกสถานที่ บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการมีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีคะแนนความ
พึงพอใจเฉลี่ย 4.71รองลงมาคือประเด็นการตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อ คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.68 ถัดมาคือการรับทราบข้อมูลการบริการผ่าน
สื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตามสาย ฯลฯ) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.65 ส่วนประเด็น
ช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อ และสรุปความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 
4.63, 4.59 และ 4.55 รองลงมาตามล าดับ 

  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการประเมิน
ในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต    
ไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการมากที่สุด ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.80 รองลงมา คือ 
ประเด็นเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  มีคะแนนความพึงพอใจ
เฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ถัดมาคือประเด็นเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพ
และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนประเด็นสรุป
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่
มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.73, 4.72 และ 4.66 รองลงมา
ตามล าดับ 

  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อทุกประเด็นการ
ประเมินในระดับมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการมีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่ายมากที่สุด มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 รองลงมาคือ 
ประเด็นความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการ  มีคะแนน
ความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ถัดมาคือ สรุปความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนความ
พึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ส่วนประเด็นความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid - 19 ของ
สถานที่ในการให้บริการ อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ และการจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ มีคะแนนความพึง
พอใจเฉลี่ย 4.76, 4.74 และ 4.66 รองลงมาตามล าดับ 
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ตารางที่ 23 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของงาน
บริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริม
คุณภาพชีวิต) 

n = 120  

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ    

   การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 4.94 0.24 มากที่สุด 

   มีข้ันตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย 4.88 0.38 มากที่สุด 

   ให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง 4.69 0.55 มากที่สุด 

   ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 4.77 0.44 มากที่สุด 

   มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.78 0.44 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการในระดับใด 4.73 0.45 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     

   ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ 
บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ 

4.71 0.47 มากที่สุด 

   ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ 4.59 0.51 มากที่สุด 

   แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 4.63 0.50 มากที่สุด 

   การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการ
ติดต่อ 

4.68 0.50 มากที่สุด 

   การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตาม
สาย ฯลฯ) 

4.65 0.53 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในระดับใด 4.55 0.59 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

   เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.66 0.53 มากที่สุด 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

เฉลี่ย S.D. ความหมาย 

   เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 4.72 0.49 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.77 0.46 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.78 0.42 มากที่สุด 

   เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหาประโยชน์จากการ
ให้บริการ 

4.80 0.40 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับใด 4.73 0.56 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

   ความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid 19 ของสถานที่ในการ
ให้บริการ 

4.76 0.49 มากที่สุด 

   การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 4.66 0.54 มากที่สุด 

   อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ 

4.74 0.49 มากที่สุด 

   ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย
ให้บริการ 

4.78 0.47 มากที่สุด 

   มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 4.80 0.40 มากที่สุด 

   โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับใด 4.77 0.44 มากที่สุด 
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ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการด้านต่าง ๆ  

          1. งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 
               1.1  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
  1.1.1 อยากให้เปิดบริการวันอาทิตย์ 
                      1.1.2 ช่วงที่ปิด ปิดให้บริการนานเกินไป 
 
        1.2  ด้านช่องทางการให้บริการ 
             1.2.1 ควรติดประกาศ หากมีการซ้อมกีฬา 
                      1.2.2 ดูแลเรื่องไฟทางเดิน เพราะมีบางดวงไม่ติด 
                      1.2.3 อยากให้มีระบบจองสนามฟุตบอลผ่านโทรศัพธ์เคลื่อนที่    
      
       1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
                      1.3.1 ต้องการให้ดูแลบุคคลที่สูบบุหรี่ หรือควรจัดให้มีบริเวณที่สูบบุหรี่ 
             1.3.2 คนดูแลประตูสองมาตรฐาน ประตูที่ปิดให้พรรคพวกคนรู้จักเข้าได้ 
 
       1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความทันสมัยของเครื่องมือ 
   1.4.1 ควรเพิ่มจ านวนของเครื่องออกก าลังกาย 
   1.4.2 อยากให้มีก๊อกน้ าดื่ม 

           2. งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 

  2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
   2.1.1 อยากให้มีการบริการที่รวดเร็วเพ่ิมกว่านี้ 
   2.1.2 ขั้นตอนการให้บริการใช้เวลานานเกินไป  
   2.1.3 การบริการเป็นไปตามขั้นตอนดี 
                       2.1.4 อยากให้เวลาปิดดึกๆ 

  2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
   2.2.1 เพ่ิมช่องทางการให้บริการมากขึ้น 
                       2.2.2 อยากให้มีศูนย์เพ่ิมขึ้น ที่ใกล้ๆบ้าน 

  2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   2.3.1 ควรเพิ่มรอยยิ้มอีกหน่อย 
                       2.3.2 การให้บริการสะดวกมาก เจ้าหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส่ เป็นกันเอง 
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  2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความทันสมัยของเครื่องมือ 
   2.4.1 อยากให้เพ่ิมเครื่องคอมพิวเตอร์ไว้ส าหรับหาข้อมูล  
   2.4.2 อุปกรณ์เครื่องมือจ านวนค่อนข้างน้อย 
                       2.4.3 มีการจัดโต๊ะเว้นระยะห่าง การท างานสะดวกสบาย ไม่แออัด 
                       2.4.4 ห้องไม่แออัด ปลอดโปร่ง 
                       2.4.5 อุปกรณ์ดี ไม่มีปัญหา มีการดูแล 

          3. งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

     3.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
   3.1.1 ขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 

     3.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
   3.2.1 การเข้ารับการติดต่อสะดวก ให้ข้อมูลดีมาก มีระบบ 

     3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.3.1 เจ้าหน้าที่ดูแลดี 
   3.3.2 อยากให้มีคุณหมอมากันเดือนละหลายครั้ง 
   3.3.3 อยากให้เพ่ิมจ านวนของคุณหมอ 
                      3.3.4 เจ้าหน้าที่มีความช านาญ แต่อาการยังไม่ดีขึ้น แนะน าให้ไปรักษาท่ี มอ. 
                      3.3.5 การรักษาไม่ต่อเนื่อง เนื่องจากปัญหาส่วนตัว อาการไม่ดีข้ึน 

     3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความทันสมัยของเครื่องมือ 
   3.4.1 อยากให้มีอุปกรณ์เหมือนโรงพยาบาลสะบ้าย้อย 
   3.4.2 สิ่งอ านวยความสะดวกน้อยเกินไป ท าให้ต้องสลับกันใช้งาน  
   3.4.3 อยากให้เพ่ิมจ านวนเครื่องมือหรืออุปกรณ์การรักษา  
                      3.4.4 การให้บริการเรียบร้อยดี สถานที่ ปลอดภัย มีมาตรการการป้องกันโควิด 

           4. งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี 
(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 

  4.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
               4.1.1 การบริการดีมาก รวมทั้งขั้นตอนในการส่งซ่อมเข้าใจง่ายดี 
                4.1.2 ดูแลดีทุกข้ันตอน ตั้งแต่เริ่มส่งซ่อมไปยังรับสินค้า 
 
    4.2  ด้านช่องทางการให้บริการ 
        4.2.1 บริการดีมากเคยเอารถวิวแชร์ไปซ่อมและตอนนี้ก็ยังสามารถใช้วิวแชร์ตัวนั้น 
        4.2.2 เจ้าหน้าที่บริการและพูดจาดีมาก 
                      4.2.3 ช่างให้บริการดีมาก ดูแลให้ค าแนะน าอย่างดี มีเบอร์ติดต่อช่างโดยตรง 
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        4.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
                      4.3.1 เจ้าหน้าที่น่ารักมาก มารยาทดีมาก พูดจาดี แถมยังให้ค าแนะน าต่าง ๆ อีกด้วย  
                      4.3.2 ควรมีเจ้าหน้าที่ดูแลระบบโสตทัศนูปกรณ์ 
                      4.3.3 ควรจัดเจ้าหน้าที่โดยตรงในการประสานเพื่อให้การด าเนินงานที่สะดวกและ 
                              รวดเร็วมากขึ้น 

  4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความทันสมัยของเครื่องมือ 
   4.4.1 อะไหล่รอนานมาก อยากได้เครื่องมือที่ทันสมัยและใช้งานได้ง่ายกว่านี้ 

 

ปัญหาและอุปสรรคในการเข้ารับบริการ 

      1. งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 
          1.1 พ้ืนที่บริเวณอิฐที่ปูทางเดินส าหรับคนที่เดินหรือวิ่งออกก าลังกายไม่เสมอกัน 
          1.2 ไฟส่องสว่าง ติดไม่ครบทุกดวง มีประมาณ 4-5 เสาไฟฟ้า ที่ไม่เคยติดเลย 
          1.3 สุนัขอยู่บริเวณทางเดินและท่ีออกก าลังกาย สุนัขบางตัวค่อนข้างดุ  
             1.4 รปภ. หรือยามบางท่านท่ีนั่งเฝ้าหน้าประตูทางเข้านั่งสูบบุหรี่ ดูแล้วไม่เหมาะสม 
                         อย่างยิ่ง อีกทั้งยังส่งกลิ่นควันบุหรี่มายังผู้ที่ใช้บริการ 
              1.5 จอดรถมีไม่เพียงพอ 
            1.6 เก้าอ้ีหรือที่นั่งพักมีน้อย 

      2. งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
           2.1 ปรับปรุงระบบอินเตอร์เน็ต เนื่องจากสะดุดบ่อย 

      3. งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
             3.1 อยากให้ใส่ใจเรื่องความสะอาดและจ านวนอุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการรักษา 
บางอย่าง เช่น เครื่องอบความร้อนที่วัสดุที่เป็นท ามาจากผ้ามีแค่อันเดียวที่ใช้ในการรักษาโรคข้อเข่าเสื่อม 
ซึ่งใช้รวมกันทั้งอบแขนและอบขา ทั้งผู้หญิงและผู้ชายก็ใช้รวมกัน 
            3.2 หมอมีน้อย 
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              4. งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี 
(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต)   
                    4.1 อยากให้มีการอนุเคราะห์บริจาคอุปกรณ์ให้แก่คนพิการยากไร้บ้าง เช่น ไม้เท้าที่ไว้
ส าหรับค้ ายัน  

ความประทับใจที่ได้รับในการรับบริการ 

        1. งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 
       1.1 การบริการดี  
         1.2 ที่จอดรถดีเยี่ยม สะดวก จอดรถง่าย ปลอดภัย 
         1.3 ห้องน้ าสะอาด 
         1.4 มีการควบคุมมาตรการป้องกันโควิดที่จริงจัง 
         1.5 สนามกว้าง บรรยากาศดีน่าออกก าลังกาย 
          1.6 เจ้าหน้าทีอ านวยความสะดวกในการจอดรถดีมาก 
         1.7 มีครบทั้งสระว่ายน้ า ฟิตเนส สนามฟุตบอล 
 
         2. งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
        2.1 การบริการดี 
          2.2 สะอาด สบาย สงบ บรรยากาศดี 
        2.3 เจ้าหน้าที่ให้ความร่วมมือและมีค าแนะน าที่ดีมาก 
 
         3. งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
        3.1 การบริการดี เจ้าหน้าที่แนะน าดี  
                      3.2 หมอน่ารักทุกคน มีความเอาใจใส่ต่อผู้ป่วย 
 
         4. งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพ  
นาทว ี(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
        4.1 ห้องน้ าสะอาดดี ถูกใจ เก้าอ้ีวิลแชร์สามารถเข้าไปในห้องสุขาได้สะดวก 
             4.2 พนักงานเจ้าหน้าที่ดูแลและให้บริการดี มีความเป็นมืออาชีพ 
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บทท่ี 5 สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ องค์การบริหารส่วนจังหวัด
สงขลา” เป็นผลสืบเนื่องมาจากปัจจุบันนี้ การบริหารงานภาครัฐจ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับผลลัพธ์ของ
งานที่เกิดขึ้น คือ ความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนและการบริการที่ได้มาตรฐานประชาชนต้องได้รับ
ความปลอดภัยจากการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 (Covid-19) หน่วยงานของรัฐ
จ าเป็นต้องปรับปรัชญาการให้บริการ โดยมุ่งสร้างการแข่งขันในการให้บริการประชาชนและเสริมสร้าง
จิตส านึกในการให้บริการที่ดีแก่เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องเพ่ือน าไปสู่การสร้างระบบการบริหารและการบริการ
ของภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากที่สุด องค์การบริหารส่วน
จังหวัดสงขลาจึงมีภารกิจในการจัดท างานบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นจึง
จ าเป็นต้องพัฒนาองค์กรให้มีความพร้อม ด าเนินกิจการและพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการที่รวดเร็ว 
สามารถแก้ไขปัญหาและตอบสนองตรงต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ รวมทั้งการค านึงถึง
ความปลอดภัยของประชาชนในทุก ๆ ด้าน  

 โดยการศึกษา ครั้ งนี้มีวัตถุประสงค์ เ พ่ือวัดระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่อ 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ในส่วนงานที่ให้บริการจ านวน 4 งานบริการ ได้แก่ 
(1) งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) (2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ 
(กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม) (3) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) (4) งาน
บริการศูนย์ซ่อม อุปกรณ์ ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
โดยประเมินความพึงพอใจการรับบริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา จ าแนกตาม ประเภทหน่วยงาน สถานภาพของ
ประชาชนในเรื่องเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ 
หน่วยงาน จ านวน 60 หน่วยงานและประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตจังหวัดสงขลา จ านวน 961,600 ราย 
และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสุ่มเป็นจ านวน 480 คน โดยการสุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญและผู้ที่เข้ามารับบริการในงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 

1.สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยที่น าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งจะแบ่งน าเสนอเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

          ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดเป็นภาคประชาชน โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 281 คน 

คิดเป็นร้อยละ 58.54  มีอายุระหว่าง 41-60 ปี จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 36.46 สถานภาพโสด จ านวน 



 
 

77 

304  คน คิดเป็นร้อยละ 63.33 มีระดับการศึกษามัธยม/ปวส./อนุปริญญา จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.42อาชีพนักเรียน นักศึกษา จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75  

          ส่วนที่ 2 ข้อมูลการรับบริการ 
ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการงานต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ (1) งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการ

ท่องเที่ยวและกีฬา) (2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) (3) งาน
บริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) (4) งานบริการศูนย์ซ่อม อุปกรณ์ ที่วิทยาลัยเทคนิคหาด
ใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต)  โดยก าหนดสุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนงานละ 
120 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 ทั้งนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซึ่งมีจ านวน 292 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 
60.83 ใช้บริการส่วนงานต่าง ๆ นอกเวลาราชการ รองลงมาคือ ใช้บริการในเวลาราชการ จ านวน 141 คน 
หรือคิดเป็นร้อยละ 29.38 

          ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจในการรับบริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สงขลาแยกตามหน่วยงาน 
 

 
 

รูปที ่12 ระดับความพึงพอใจในการรับบริการแยกตามหน่วยงาน 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามหน่วยงานในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยงาน
บริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ 4.79 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.78 รองลงมา คือ งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา 

งานบริการสวนสาธารณะเมือง
สงขลา  

(กองการท่องเท่ียวและกีฬา)

งานบริการศนูย์เทคโนโลยีการ
เรียนรู้ 

(กองการศกึษา ศาสนาและ
วฒันธรรม)

งานบริการศนูย์สร้างสขุชมุชน 
(กองสง่เสริมคณุภาพชีวิต)

งานบริการศนูย์ซ่อม อปุกรณ์ ที่
วิทยาลยัเทคนิคหาดใหญ่และ

วิทยาลยัการอาชีพ
นาทวี (กองสง่เสริมคณุภาพ

ชีวิต)

ชดุข้อมลู 1 95.24 95.78 94.45 94.71
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ความพงึพอใจในการรับบริการแยกตามหน่วยงาน
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(กองการท่องเที่ยวและกีฬา) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ส่วน
งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริม
คุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.74 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 94.71 และงานบริการศูนย์
สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.72 หรือระดับความพึงพอใจร้อยละ 
94.45 รองลงมาตามล าดับ ส่วนคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของส่วนงานที่ให้บริการทั้ง 4 ส่วนเป็น 4.75 หรือ
ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยทุกด้านเป็นร้อยละ 95.05 

ส่วนที่ 4 ระดับความพึงพอใจในการรับบริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา
ด้านการให้บริการ 

 

 
รูปที ่13 ความพึงพอใจในการรับบริการด้านการให้บริการ 

 
 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามด้านการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจรายด้านต่าง ๆ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.79 รองลงมา คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.76 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีคะแนนเฉลี่ย 4.75 
ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.71 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งสี่ประเด็นอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 

   

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอน ด้านสิง่อ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ

ชดุข้อมลู 1 4.79 4.76 4.75 4.71
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2. อภิปรายผล 

              2.1 งานสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) พบว่า ผู้ใช้บริการงาน
บริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) มีความพึงพอใจในการรับบริการภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยจ าแนกเป็นความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ได้ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด โดยการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ 
ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย การให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง ระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน สอดคล้องกับ พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2554) หลักกระบวนการของการปฏิบัติ
เพ่ือให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข ความสะดวก หรือความสบายอันเป็นการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความ
ปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรีให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค การให้บริการจะมีทั้ง
ผู้ให้และผู้รบั ถ้าเป็นการบริการที่ดี ผู้รับจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว 

 2) ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่ามีช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมี
ความชัดเจน การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ  ความ
สะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและ
เพียงพอ เช่น บริการนอกสถานที่ บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ และการรับทราบข้อมูล
การบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตามสาย ฯลฯ)  

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต  ไม่แสวงหา
ประโยชน์จากการให้บริการ ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ  

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความสะอาดและมีมาตรการ การป้องกันด้าน Covid - 19 
ของสถานที่ในการให้บริการ อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ความเพียงพอของสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการ และมีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย  

   2.2 งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
ผู้ใช้บริการงานให้บริการของงานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
มีความพึงพอใจในการรับบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยจ าแนกเป็น  
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1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่าการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว มีขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย มีผังล าดับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมและให้บริการด้วยความ
เสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง  

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ เช่น 
บริการนอกสถานที่ บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลาราชการ การรับทราบข้อมูลการบริการผ่าน
สื่อสารมวลชน การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ  ความ
สะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ และช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก        ไม่
ซับซ้อน และมีความชัดเจน  

 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอ มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการ ให้บริการต่อ
ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  และเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม 
บริการด้วยความสุภาพและมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการ มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 
การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ความสะอาดและมีมาตรการ       การ
ป้องกันด้าน Covid - 19 ของสถานที่ในการให้บริการ และอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ 
ทันสมัยและเพียงพอต่อผู้รับบริการ  

2.3 งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) ผู้ใช้บริการงานบริการศูนย์
สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีความพึงพอใจในการรับบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยจ าแนกเป็นความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ได้ดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก 
รวดเร็ว ขั้นตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย ให้บริการด้วยความ
เสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ   

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ แต่ละช่อง
ทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของ
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อ และการรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน ความสะดวก
และรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ  

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมีความ
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กระตือรือร้นในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ  

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า ที่นั่งคอยให้บริการ มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย  
มีความสะอาดและมีมาตรการการป้องกันด้าน Covid - 19 อุปกรณ/์เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ 
ทันสมัยและเพียงพอต่อผู้รับบริการ  

2.4 งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี 
(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) ผู้ใช้บริการงานงานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และ
วิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) มีความพึงพอใจในการรับบริการ ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด  

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีความสะดวก รวดเร็ว เป็นระบบ ชัดเจน     
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน ระยะเวลาการ
ให้บริการมีความเหมาะสม และการให้บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน – หลัง  

 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ การตอบ

รับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ การรับทราบข้อมูลการบริการ
ผ่านสื่อสารมวลชน ช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน ความสะดวกและ
รวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ  

 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ให้บริการต่อ

ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม บริการด้วยความ
สุภาพและมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ  

 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจน

และเข้าใจง่ายมากที่สุด ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก สะอาดและมีมาตรการ  การป้องกัน
ด้าน Covid 19 อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อผู้รับบริการ และ
การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ  

 

3.ข้อเสนอแนะ 

 
 จากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดสงขลา โดยรวมทุกด้านอยู่ในช่วงมากที่สุด โดยงานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม) มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ 4.79 รองลงมา คือ งานบริการ
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สวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์ที่วิทยาลัยเทคนิค
หาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพนาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) และงานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน 
(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) เมื่อจ าแนกตามด้านในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยผู้รับบริการมีความพึง
พอใจต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด โดยมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยมากที่สุด คือ 
4.79 รองลงมา คอื ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ  

 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมากท่ีสุด อย่างไรก็ดีเพ่ือให้
ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อการให้บริการหน่วยงานจ าเป็นต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น อาทิเช่น ผู้รับบริการบางส่วนอยากให้เพ่ิมเวลาในการเปิดบริการทั้งในส่วนงาน
สวนสาธารณะเมืองสงขลา (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) และศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้ (กองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม) การปรับปรุงหรือซ่อมบ ารุงหลอดไฟบริเวณทางเดินบางดวงที่ใช้งานไม่ได้ การ
ปรับปรุงระบบอินเตอร์เน็ตเนื่องจากสัญญาณไม่ดี และงานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน (กองส่งเสริม
คุณภาพชีวิต) ที่แม้จะมีจ านวนบุคลากรที่เพียงพอ แต่อยากให้ความถี่ในการดูแลเพ่ิมขึ้น สอดคล้องกับ
เมธี ครองแก้ว (2529 : ไม่ปรากฏเลขหน้า อ้างถึงใน ชิดพงษ์ เปลี่ยนข า, 2539 : 28 - 29) ได้กล่าวว่า 
ประชาชนจะรู้สึกพึงพอใจต่อบริการสาธารณะมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับการจัดการบริการสาธารณะอัน
หมายถึงกระบวนการนโยบายสาธารณะของเทศบาล 
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นางสาวอรวรรณ  รักดี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวกฤติชญา   หนูอิน, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายรชต  เจริญธรรม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาววรภรณ์  อรุณ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงปพิชญา  อ่ิมโอฬร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวณัฐธิดา   ชูดิ้ง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายวีรภาพ   ปรีชาชนะกุล, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาววิไลพร  รอดพวง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวเสาวลักษณ์   คล้ายสรร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวอทิตยา   นารายณ์, สมัภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวพวงทิพย์  รักซง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายณวัฒน์   ปานยิ้ม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
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นายธีรภัทร   หิรัญฉาย, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวมณีจิตร  สุวรรณชาตรี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสมพร  มณีนวล, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสิงษา   ชูจิตร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวมทินา    ชาทมัดหะ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวนิศากร พุทธศิริ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวนันทิดา  ธนไน, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวภัถสร  ยิ้มแย้ม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายมนตรี   อนันณ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายมาวุธ  สุริยางค,์ สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาววรัทยา   แก้วสุข, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวนันทการ  ศิริชะวาโย, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายประสาสน  แว่นกระจ่าง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวอรพินท์ จินจากพรรดิ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวอรอนงค์  วุฒิพันธ์, สมัภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวสมาลี  ปรันทุมษา, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวสุมาลี   ประทุมมา, สมัภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวสุธิดา  ทองมี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวยุวดี เพ็ชรสงคราม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กชายณัฏฐ์วัฒน์   พิทักษ์สืบผล, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวอรอมล  หมื่นรินทร์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวไปรยา   ตะนะโสภา, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวณิชชา  พุทธระ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวภาณินี   ชมเชย, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวสิราพัชร พิมศิริ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงกนกวรรณ  นวลศร,ี สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวนุชนรี  แข็งจุดดี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวทัศนีย์วรรณ   โสภากุล, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กชายศักดา  ซ่งซ่อ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กชายธนกฤต   ศรีประดิษฐ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาววิศนี เพ็ชรัตน์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวนันท์นภัส  ปาโต, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวจุฑาทิพย์  ปัจนัสคีรี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาววิชญาดา  วังคีรี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงจุฑามาศ ไม้ชุน, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงณัฐนันท์  ทองฤกษ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
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เด็กหญิงเพชรลดา  ปานเจี้ยว, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงสิราลักษณ์  ทามะวัฒน์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายพิตินันท์  แก้วมณี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงภัทรนิชา  เนียมพุ่ม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงมนสิชา   จุลทอง, สมัภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงฟ้าใส   นามสง่า, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวกมลทิพย์  ทองจันทร์แก้ว, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวปนันดา  ข้าโนนไพร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายธีรภัทร  ถึงคีรี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายธีรภัทร์ ถึงคีรี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวณเดเวดร  แกล้งเกล้า, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายธนพล   เชาว์ทว,ี สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวลีซา   สาหัส, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาววรกานต์  บุญชู, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวกัลยรัตน์   รัตนพล, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวอนัชญา  วิชตะวรรณ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายอภิรักษ์   เกตุนิ่ม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กชายรนวิทย์  แสงหล้า, สมัภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายธนกฤษ  สงเคราะห์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กชายวัชรพล  ยกรัตน์  , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางล่วน   สุคณแก้ว, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางเอ้ือน  เดิมยิริง , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นาง เมี่้ยน ธรรมพิทักษ์ , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายยก  สีสองสี , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางอนงค์   อะตะราใจ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสมมาตร เหมตะศิลป์ , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางชอบ สุวรรณรักษา, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางเอ้ือน เดิมยิริง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายยก สีสองสี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางอนงค์ อะตะราใจ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงนิตติญา ยานาย, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายพิทักษ์ ไชยศรี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิง ตัชมา ดอรอเเม็ง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงมาสกะห์ ดอเลาะบาโด, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายใจ เเก้วร่มไทร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายนึก ทิศพรมทอง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
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นางสมใจ ศรีสว่าง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางละม้าย นุ้ยเลิศ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางพันธ์ ว่องวิทยา, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายนพดล หมานดาโอะ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวอัมรัตน์ นวลเต็ม , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายอภิสิทธิ์ ยอดเเสงสี , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสุทธิศักดิ์ ชนะสิทธิ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายอนิรุทธิ์ เเก้งฤทธิ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายศุภรชัย จันทรสุวรรณ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายดิศรน์ เเซ่ลุ่ย, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวพัสกร ไหมเมือง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายชิตพล ศิริกู้มิ่งมงคล, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายฉิม เเก้วพิทัก , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายปุริม เรืองฉิม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายเเผ่ว กลิ่นจันท์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายวัฒิชัย ขาวมัน, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสมพง เเก้วเเสง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวดวงดาว ลาพา, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวนางลิ้ม ศรีสุวรรณ , สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาววิไล เเสงเจริญ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายอภิรักษ์  เจริญสุข, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวจุฑาพร รอดเสน, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวธัญพิชฌา กลิ่นจันทร์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายนึก รัตนาธิเบศร์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสุพิน ทิศพรหมทอง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางกัลยา เเก้วร่มไทร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายใจ รอดเพ็ง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายดอเลาะ หมัดหมาน, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายเชื้อ สุดทอง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสมพงค์ ศรีสังข์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางประไพ ขวัญสกุล, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสุริยา ช่วยเมือง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวมารียา เหล็มหมาด, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
เด็กหญิงตัชมา สาเเหละ, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564  
นายพิทักษ์ วงวาร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวนิติญา  บุญมาก, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
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นางเเอเสาะ เหล็บปาน, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายวินัย สีเเสง, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายสมมาตร  เต็มไป, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางปั้น ทิพย์จันทร์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางอนงค์ รักจันทร์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายยก วงศ์ศรี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายกิตติภูมิ ทวีรัตน์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นายณัฐกิจ ทองวัตร, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางเที่ยง ธรรมรัตน์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางอ้ิน รักวงศ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวชุติกาญจน์ บุญแก้วปอม, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางชอบ พริกเเก้ว, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางดวง เพชรมณี, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นารีรัตน์ บุญฤทธิ์, สัมภาษณ์ กันยายน, 2564 
นางสาวธัญชนก พรายดัสถ์, สัมภาษณ์ กันยายน,  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
90 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ (ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
 

ค าชี้แจงส าหรับผู้ตอบแบบสอบถาม 

การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือรวบรวมข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
งานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา โดยการประเมินผล ทั้งหมด 4 หน่วยงานได้แก่      
                (1) งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา  (กองการท่องเที่ยวและกีฬา) 
  (2) งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้  (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
  (3) งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน  (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
  (4) งานบริการศูนย์ซ่อมอุปกรณ์   (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
 

1. ซึ่งในการศึกษาครั้งนี่เพ่ือน าไปแก้ปัญหาและรับข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ ที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลาเพื่อน าไปพัฒนารูปแบบการบริการต่อไป 
 

 2. แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 หน้า แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐาน เกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ต าแหน่ง เพศ อายุ ระดับการศึกษา  
ส่วนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการ 
ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงาน 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
 

     ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ในฐานะหน่วยงานที่รับผิดชอบงานให้บริการงานสาธารณะ 
จึงขอความร่วมมือจากท่านกรอกข้อมูลแสดงความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ  จ านวน 1 ชุด ในแบบสอบถาม
ชุดนี้ โดยท าเครื่องหมาย  ในช่อง ที่ตรงกับความเห็นของท่านและระบุข้อคิดเห็นเพ่ิมเติม เพ่ือใช้เป็น
ข้อมูลวัดความพึงพอใจและข้อเสนอแนะการให้บริการของหน่วยงานเพ่ือใช้เป็นแนวทางพัฒนาการ
ให้บริการงานสาธารณะต่อไป 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างสูงท่ีท่านกรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 
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ภาคผนวก 2. สรุปคะแนน IOC แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
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แบบประเมิน ความสอดคล้องแบบสอบถาม (IOC) 
 
 

ค าชี้แจง 
1. แบบประเมิน ความสอดคล้องแบบสอบถาม (IOC) ของแบบประเมินในการศึกษาเรื่อง “แบบส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ (ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา” จัดท าโดย มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา 
2. กรุณาท าเครื่องหมาย  ในช่องการประเมิน โดย 

+1  เมื่อท่านแน่ใจว่าค าถามข้อนั้นสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ระบุไว้จริง 
  0  เมื่อท่านไม่แน่ใจว่าค าถามนั้นสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ระบุไว้ 
 -1  เมื่อท่านแน่ใจว่าค าถามนั้นไม่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ระบุไว้ 

3. ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการประเมินและให้ข้อเสนอแนะ 
 

 
ขอแสดงความนับถือ 

 

 
 (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุระพรรณ์  จุลสุวรรณ์) 

หัวหน้าโครงการวิจัย 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
**************************************************** 

ค าชี้แจง กรุณาเติมท าเครื่องหมาย  ลงใน  ให้ตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ตอนที่ 1    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ชื่อ-สกุล รศ.ดร.ประภาพร ยางประยงค์ หน่วยงาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา มือถือ 098-8092138 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
 

ค าถาม ค าตอบ คะแนนประเมิน ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

ประเภท  ประชาชนที่ใช้บริการ 
 หน่วยงานที่รับบริการ (ข้ามไปตอบตอนที่ 2) 

    

1.เพศ  ชาย 
 หญิง 

    

2. อายุ  ไม่เกิน 18 ปี 
 19-25 ปี 
 26-40 ปี 
 41-60 ปี 
61 ปีขึ้นไป 

    

3. 
สถานภาพ 

 โสด 
 สมรส 
 หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
 ผู้พิการ 

    

4. ส าเร็จ
การศึกษา
สูงสุด  

 ไม่ได้เรียน  
 ประถม 
 มัธยมต้น 
 มัธยมปลาย/เทียบเท่า/ปวช. 
 อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี 
 สูงกว่าปริญญาตรี 

    
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5. อาชีพ
ประจ า 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 
 ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 รับจ้างทั่วไป 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 เกษตรกร/ประมง 
 ว่างงาน 
 อ่ืน ๆ .................................. 

    

6.รายได้
ส่วนตัวต่อ
เดือน 

 ไม่เกิน 10,000 บาท 
 10,001-20,000 บาท 
 20,001-30,000 บาท 
 30,001-40,000 บาท 
 40,001-50,000 บาท 
 มากกว่า 50,000 บาท 

    

ตอนที่ 2    ข้อมูลการใช้บริการ 

ค าถาม ค าตอบ คะแนน ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1  

1.  ส่วนงาน
ที่ใช้บริการ     

① งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา   
(กองการท่องเที่ยวและกีฬา)                                
②งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้  
(กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
③งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน  
(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต)     
  
④ งานบริการศูนย์ซ่อม อุปกรณ์ ที่
วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพ 
นาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
 

    

2.  ช่วงเวลา
ที่ใช้
บริการ
  

 ในเวลาราชการ  
 นอกเวลา
ราชการ 
  
 ในวันหยุดราชการ 
 ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 

    
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ตอนที่ 3  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง ให้ท่านท าเครื่องหมาย   ลงใน  ให้ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกพอใจในระดับมาก 
   หมายถึง ท่านรู้สึกค่อนข้างพอใจ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกเฉย ๆ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกไม่ค่อยพอใจ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกไม่พอใจมาก 
 
 
 
 

ด้านการให้บริการ คะแนน 
+1 0 -1 หมาย

เหตุ 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ     

ความรวดเร็วในการให้บริการ     
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ     
ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน     
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว     
ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ     
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
ความเพียงพอของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
ความง่ายในการใช้ช่องทางบริการและการติดต่อ     
ความทันสมัยของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตามสาย ฯลฯ)     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
เจ้าหน้าทีม่ีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม     
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ     
เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ กิริยามารยาทที่ดี       
เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ     
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ด้านการให้บริการ คะแนน 
+1 0 -1 หมาย

เหตุ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการ 
เจ้าหน้าทีมี่ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการ
ให้บริการ 

    

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม     
“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ     
“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ     
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย     
มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย     
การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ     

 
 
 
ตอนที่ 4    ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในด้านต่างๆ หรือไม่ อย่างไร 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. .................. 
 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
........................................................................... .................................................................... 

 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. ..................  
 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความทันสมัยของเครื่องมือ 
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 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. .................. 
 

 
 
สิ่งที่ท่าน “ประทับใจ”  ที่ท่านได้รับในการให้บริการ  คือ 

............................................................................................................................. ......................

............................................................................ ..................................................................... 
 

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
 

                                                               

 
                                                              ลงชื่อ      
                                                                 (       รศ.ดร.ประภาพร ยางประยงค์      )                                

                                                                     ผู้ตรวจเครื่องมือวิจัย 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 

**************************************************** 
ค าชี้แจง กรุณาเติมท าเครื่องหมาย  ลงใน  ให้ตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ตอนที่ 1    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ชื่อ-สกุล ผศ.ดร.ธนภัทร ยีขะเด  หน่วยงาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา มือถือ 089-9773193 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ค าถาม ค าตอบ คะแนนประเมิน ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

ประเภท  ประชาชนที่ใช้บริการ 
 หน่วยงานที่รับบริการ (ข้ามไปตอบตอนที่ 2) 

    

1.เพศ  ชาย 
 หญิง 

    

2. อายุ  ไม่เกิน 18 ปี 
 19-25 ปี 
 26-40 ปี 
 41-60 ปี 
61 ปีขึ้นไป 

    

3. 
สถานภาพ 

 โสด 
 สมรส 
 หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
 ผู้พิการ 

    

4. ส าเร็จ
การศึกษา
สูงสุด  

 ไม่ได้เรียน  
 ประถม 
 มัธยมต้น 
 มัธยมปลาย/เทียบเท่า/ปวช. 
 อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี 
 สูงกว่าปริญญาตรี 

    
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5. อาชีพ
ประจ า 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 
 ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 รับจ้างทั่วไป 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 เกษตรกร/ประมง 
 ว่างงาน 
 อ่ืน ๆ .................................. 

    

6.รายได้
ส่วนตัวต่อ
เดือน 

 ไม่เกิน 10,000 บาท 
 10,001-20,000 บาท 
 20,001-30,000 บาท 
 30,001-40,000 บาท 
 40,001-50,000 บาท 
 มากกว่า 50,000 บาท 

    

ตอนที่ 2    ข้อมูลการใช้บริการ 

ค าถาม ค าตอบ คะแนน ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1  

1.  ส่วนงาน
ที่ใช้บริการ     

① งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา   
(กองการท่องเที่ยวและกีฬา)                                
②งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้  
(กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
③งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน  
(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต)     
  
④ งานบริการศูนย์ซ่อม อุปกรณ์ ที่
วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพ 
นาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
 

    

2.  ช่วงเวลา
ที่ใช้
บริการ
  

 ในเวลาราชการ  
 นอกเวลา
ราชการ 
  
 ในวันหยุดราชการ 
 ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 

    
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ตอนที่ 3  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง ให้ท่านท าเครื่องหมาย   ลงใน  ให้ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกพอใจในระดับมาก 
   หมายถึง ท่านรู้สึกค่อนข้างพอใจ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกเฉย ๆ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกไม่ค่อยพอใจ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกไม่พอใจมาก 
 
 
 
 
 

ด้านการให้บริการ คะแนน 
+1 0 -1 หมาย

เหตุ 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ     

ความรวดเร็วในการให้บริการ     
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ     
ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน     
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว     
ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ     
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
ความเพียงพอของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
ความง่ายในการใช้ช่องทางบริการและการติดต่อ     
ความทันสมัยของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตามสาย ฯลฯ)     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
เจ้าหน้าทีม่ีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม     
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ     
เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ กิริยามารยาทที่ดี       
เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ     
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ด้านการให้บริการ คะแนน 
+1 0 -1 หมาย

เหตุ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการ 
เจ้าหน้าทีมี่ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการ
ให้บริการ 

    

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม     
“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ     
“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ     
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย     
มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย     
การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ     

 
 
 
ตอนที่ 4    ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในด้านต่างๆ หรือไม่ อย่างไร 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. .................. 
 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
........................................................................... .................................................................... 

 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. ..................  
 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความทันสมัยของเครื่องมือ 
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 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. .................. 
 

 
 
 
สิ่งที่ท่าน “ประทับใจ”  ที่ท่านได้รับในการให้บริการ  คือ 

............................................................................................................................. ......................

............................................................................ ..................................................................... 
 

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
 

                                                               

 
                                                                                                                               

ลงชื่อ        
                                                                  (           ผศ.ดร.ธนภัทร ยีขะเด          )                               
                                                                               ผู้ตรวจเครื่องมือวิจัย 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 
**************************************************** 

ค าชี้แจง กรุณาเติมท าเครื่องหมาย  ลงใน  ให้ตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 
ตอนที่ 1    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ชื่อ-สกุล ดร.สุธีรา  เดชนครินทร์  หน่วยงาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา มือถือ 081-9638651 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
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ค าถาม ค าตอบ คะแนนประเมิน ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

ประเภท  ประชาชนที่ใช้บริการ 
 หน่วยงานที่รับบริการ (ข้ามไปตอบตอนที่ 2) 

    

1.เพศ  ชาย 
 หญิง 

    

2. อายุ  ไม่เกิน 18 ปี 
 19-25 ปี 
 26-40 ปี 
 41-60 ปี 
61 ปีขึ้นไป 

    

3. 
สถานภาพ 

 โสด 
 สมรส 
 หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
 ผู้พิการ 

    

4. ส าเร็จ
การศึกษา
สูงสุด  

 ไม่ได้เรียน  
 ประถม 
 มัธยมต้น 
 มัธยมปลาย/เทียบเท่า/ปวช. 
 อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี 
 สูงกว่าปริญญาตรี 

    
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5. อาชีพ
ประจ า 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 
 ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 รับจ้างทั่วไป 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 เกษตรกร/ประมง 
 ว่างงาน 
 อ่ืน ๆ .................................. 

    

6.รายได้
ส่วนตัวต่อ
เดือน 

 ไม่เกิน 10,000 บาท 
 10,001-20,000 บาท 
 20,001-30,000 บาท 
 30,001-40,000 บาท 
 40,001-50,000 บาท 
 มากกว่า 50,000 บาท 

    

ตอนที่ 2    ข้อมูลการใช้บริการ 

ค าถาม ค าตอบ คะแนน ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1  

1.  ส่วนงาน
ที่ใช้บริการ     

① งานบริการสวนสาธารณะเมืองสงขลา   
(กองการท่องเที่ยวและกีฬา)                                
②งานบริการศูนย์เทคโนโลยีการเรียนรู้  
(กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
③งานบริการศูนย์สร้างสุขชุมชน  
(กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต)     
  
④ งานบริการศูนย์ซ่อม อุปกรณ์ ที่
วิทยาลัยเทคนิคหาดใหญ่และวิทยาลัยการอาชีพ 
นาทวี (กองส่งเสริมคุณภาพชีวิต) 
 

    

2.  ช่วงเวลา
ที่ใช้
บริการ
  

 ในเวลาราชการ  
 นอกเวลา
ราชการ 
  
 ในวันหยุดราชการ 
 ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 

    
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ตอนที่ 3  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง ให้ท่านท าเครื่องหมาย   ลงใน  ให้ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกพอใจในระดับมาก 
   หมายถึง ท่านรู้สึกค่อนข้างพอใจ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกเฉย ๆ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกไม่ค่อยพอใจ 
   หมายถึง ท่านรู้สึกไม่พอใจมาก 
 
 
 
 
 

ด้านการให้บริการ คะแนน 
+1 0 -1 หมาย

เหตุ 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ     

ความรวดเร็วในการให้บริการ     
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ     
ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน     
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว     
ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ     
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ     

ด้านช่องทางการให้บริการ  
ความเพียงพอของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
ความง่ายในการใช้ช่องทางบริการและการติดต่อ     
ความทันสมัยของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับบริการของช่องทางการให้บริการและการติดต่อ     
การรับทราบข้อมูลการบริการผ่านสื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตามสาย ฯลฯ)     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
เจ้าหน้าทีม่ีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม     
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ     
เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ กิริยามารยาทที่ดี       
เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ     
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ด้านการให้บริการ คะแนน 
+1 0 -1 หมาย

เหตุ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จากการให้บริการ 
เจ้าหน้าทีมี่ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการ
ให้บริการ 

    

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม     
“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ     
“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ     
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย     
มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  ทีช่ัดเจนและเข้าใจง่าย     
การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ     

 
 
 
ตอนที่ 4    ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในด้านต่างๆ หรือไม่ อย่างไร 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. .................. 
 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
............................................................................................................................. .................. 

 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 ไม่มี 
 มี
....................................................................... ........................................................................  
 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและความทันสมัยของเครื่องมือ 
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 ไม่มี 
 มี
....................................................................................................................... ........................ 
 

 
 
สิ่งที่ท่าน “ประทับใจ”  ที่ท่านได้รับในการให้บริการ  คือ 

............................................................................................................................. ......................

............................................................................................................. .................................... 
 

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
 

                                                              ลงชื่อ           
                                                                  (           ดร.สุธีรา  เดชนครินทร์        )                            
                                                                               ผู้ตรวจเครื่องมือวิจัย 
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สรุปคะแนน IOC 
 

แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา 

 
ค าถาม ผู้เชี่ยวชาญคน

ที ่
คะแนน
เฉลี่ย 

ผลการ
ด าเนินงาน 

1 2 3 
ตอนที่ 1      

ประเภท 1 1 1 1 น าไปใช้ 
1.เพศ 1 1 1 1 น าไปใช้ 
2. อายุ 1 1 1 1 น าไปใช้ 
3. สถานภาพสมรส 1 1 1 1 น าไปใช้ 
4. ส าเร็จการศึกษาสูงสุด  1 1 1 1 น าไปใช้ 
5. อาชีพประจ า 1 1 1 1 น าไปใช้ 
6.รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 1 1 1 1 น าไปใช้ 

ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการ      
1.  ส่วนงานที่ใช้บริการ     1 1 1 1 น าไปใช้ 
2.  ช่วงเวลาที่ใช้
บริการ  

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

     

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      
การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

มีข้ันตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ 
ชัดเจน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เข้าใจง่าย 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
ตามล าดับก่อน – หลัง 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 
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มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านกระบวนการ 
/ ขั้นตอนการให้บริการในระดับใด 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ด้านช่องทางการให้บริการ       
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
และเพียงพอเช่น บริการนอกสถานที่ 
บริการให้เวลาพักเที่ยง หรือนอกเวลา
ราชการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ความสะดวกและรวดเร็วของช่องทาง
การให้บริการและการติดต่อ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

การตอบรับที่ดีภายหลังการขอรับ
บริการของช่องทางการให้บริการและ
การติดต่อ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

การรับทราบข้อมูลการบริการผ่าน
สื่อสารมวลชน (วิทยุ โทรทัศน์ เสียงตาม
สาย ฯลฯ) 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการในระดับใด 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกาย
เหมาะสม บริการด้วยความสุภาพและมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ
เหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์
สุจริตไม่แสวงหาประโยชน์จากการ
ให้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการในระดับใด 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
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ความสะอาดและมีมาตรการ การ
ป้องกันด้าน Covid 19 ของสถานที่ใน
การให้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

การจัดอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  
สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมี
คุณภาพ ทันสมัยและเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย
ให้บริการ 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

มีป้าย ข้อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสัมพันธ์  ที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกในระดับใด 

1 1 1 1 น าไปใช้ 

 
 
                                                              ลงชื่อ      
                                                                 (       รศ.ดร.ประภาพร ยางประยงค์      )                                

                                                                     ผู้ตรวจเครื่องมือวิจัย 
                                                     

                                                       ลงชื่อ        
                                                                  (           ผศ.ดร.ธนภัทร ยีขะเด          )                               
                                                                               ผู้ตรวจเครื่องมือวิจัย 
                                                                                    

                                                                  ลงชื่อ           
                                                                  (           ดร.สุธีรา  เดชนครินทร์        )                            
                                                                              ผู้ตรวจเครื่องมือวิจัย 
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ภาคผนวก 3.ภาพถ่ายระหว่างเก็บข้อมูล 
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คณะผู้วิจัย 

 

1.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สรุพรรณ์ จุลสุวรรณ์ 
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