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หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ท าการประเมินความพึงพอใจ              
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ ใช้บริการงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร                
งานด้านการบริการรับช าระภาษี งานด้านป้องกันและควบคุมโรค และงานด้านสังคมสงเคราะห์ จ านวน 400 คน  
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 
97.00 โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 
97.20 รองลงมาคือ ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80                    
และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 ตามล าดับ ส าหรับผลการ
พิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานด้านการบริการรับช าระภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 
รองลงมาคือ งานด้านสังคมสงเคราะห์ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 งานด้านป้องกัน               
และควบคุมโรค มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 และงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร               
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ตามล าดับ 
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ค ำน ำ 
 

การติ ดตามและประ เมิ นผล เป็ นหน้ าที่ ที่ ส า คัญอย่ า งหนึ่ ง ในการด า เนิ น ง าน พัฒนา                         
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานในด้า นต่างๆ                
ว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ เพ่ือให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง                  
ส่วนท้องถิ่นมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล ก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์              
ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน                 
เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวย
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูล
ย้อนกลับที่สามารถน าไปปรับปรุงและก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานตามภารกิจหน้าที่                    
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย             
และการบริการวิชาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากเทศบาลนครหาดใหญ่ให้เป็นหน่วยท าการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564      
ซึ่งผลการประเมินดังกล่าว  จะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ                
และบรรลุประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแก่องค์กรต่อไป 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของกำรประเมิน 

การพัฒนาการบริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน              
อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น 
โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการ               
เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค                   
ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ ประกอบด้วย 6 ด้าน 
ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม               
และการรักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผนและการส่ง เสริมการลงทุน พาณิชยกรรม                      
และการท่องเที่ยว 5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่ งแวดล้อม                    
และ 6) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น (อริสรา ป้องกัน, 2559 และวุฒิสาร ตันไชย, 
2559 อ้างถึงใน นันทะ บุตรน้อย, 2563) ซึ่งรัฐได้มอบอ านาจให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการ
ท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายก าหนด ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจ
และหน้าที่ดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการ
พัฒนาอย่างยั่งยืน ประกอบกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี            
พ.ศ. 2546 มาตรา 6 ได้ก าหนดว่า การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุ
เป้าหมาย ซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพ               
และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ             
ของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนอง            
ความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ  

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

 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรประเมิน 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ 
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการให้บริการ งานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่                    
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

 
1.3 ขอบเขตกำรประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล             
นครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น                 
คือ  

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

โดยจะด าเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ ใช้บริการ และแยกตาม
ประเภทของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการ               
งานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา และกลุ่มตัวอย่างได้จากการ             
สุ่มตัวอย่างจากประชากรดังกล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการ
ส ารวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดท ารายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2563 - 30 กันยายน 
2564  

 
1.4 ประโยชน์ของกำรประเมิน 
 เพ่ือน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ                    
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
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1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ               
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น 
ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 ผู้รับบริกำร หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง เทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา                   
ซึ่งเป็นพ้ืนที่ในการท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 
 งำนบริกำรสำธำรณะ หมายถึง บริการที่จัดท าข้ึนโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจัดท าโดยเอกชน
แต่อยู่ ในความควบคุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                        
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์  
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เก่ียวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดท าบริการสาธารณะ             
แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ แนวคิดทฤษฎี
ความพึงพอใจ ภาพลักษณ์องค์กร หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

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

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

บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการ
สาธารณะระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการจัดท าและบริการสาธารณะ
ซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการ
สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการ
สาธารณะทางด้านสุขอนามัย (2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคม              
และการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดท าต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ 
เนื่ องจากกิจการประเภทนี้ เกี่ ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่ วมกัน                    
ของประชาชนทั้ งประเทศ เช่น  การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่ งมีลักษณะเป็นความต้องการ                      
ของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการจัดท า ส่วนการจัดการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดท าโดยเอกชน  
  วิธีการจัดท าบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมาก                
ต้องใช้บุคลากรที่มีความช านาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ                   
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอ านาจ (habilitation) ให้ เอกชนเป็นผู้ จัดท าบริการสาธารณะ 
หมายความถึง การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้เนื่องจาก                  
เอกชนไม่ได้มีอ านาจจัดท าบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอ านาจหน้าที่ของรัฐ 
   ( 3 )  สั มปทาน (concession) ได้ แก่  สัญญาที่ ฝ่ า ยปกครองมอบให้ เ อกชน                 
เป็นผู้จัดท าบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริก าร              
จากผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐ 
 4) กำรพัฒนำกำรบริกำรสำธำรณะ (Public Service Development) 
 การพัฒนาเพ่ือยกระดับการบริการหรือกิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์
สาธารณะ หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวม
ของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจ              
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และสังคมให้กับท้องถิ่น โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการ
สาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น               
มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ 
ประกอบด้วย 6 ด้าน (อริสรา ป้องกัน, 2559 และวุฒิสาร ตันไชย, 2559 อ้างถึงใน นันทะ บุตรน้อย, 2563) 
ได้แก่  

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

และสะพาน การดูแลจัดตั้งสถานีขนส่ง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนที่ และทางน้ า เช่น การบ ารุงรักษา              
ทางน้ า การก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางน้ า (ท่าเทียบเรือ) 

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

(3) สาธารณูปการ ได้แก่ การจัดให้มีตลาด อาทิ การจัดให้มีและควบคุมตลาด                
การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง การผังเมือง อาทิ การจัดท าผังเมืองรวมจังหวัด และการวางและปรับปรุงผังเมือง
รวม และการควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิดตามกฎหมายว่าด้วย
การควบคุมอาคาร  

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

ผู้ด้อยโอกาส อาทิ งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพคนพิการ
และการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ เป็นต้น 

 (3) นันทนาการ การส่งเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้าง 
บ ารุงรักษาสนามกีฬา การจัดให้มีสถานที่ พักผ่อนย่อนใจ อาทิ การบริหารจัดการ ดูแล บ ารุงรักษา 
สวนสาธารณะ 

 (4) การศึกษา การจัดการศึกษาในระบบ อาทิ การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน                
หรือปฐมวัย การจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน และการจัดการศึกษาสงเคราะห์ การศึกษานอกระบบ อาทิ                   
การบริหารการศึกษานอกโรงเรียนระดับอ าเภอและการจัดการศึกษาระดับเขต งานห้องสมุดประชาชน เป็นต้น  

 (5) การสาธารณสุข การสาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การส่งเ สริม
สุขภาพจิตและป้องกันปัญหาสุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเด็ก การพัฒนาอนามัยบนพ้ืนที่สูง              
การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ อาทิ การควบคุมโรคติดต่อ งานสนับสนุนเงินอุดหนุนในการสงเคราะห์ผู้ป่วย
โรคเรื้อน ค่าสังคมสงเคราะห์และค่าฌาปนกิจ 

 (6) การปรับปรุงแหล่งชุมชมแออัดและที่อยู่อาศัย อาทิ การแก้ไขปัญหาชุมชุนแออัด 
การจัดการเก่ียวกับท่ีอยู่อาศัยส าหรับผู้มีรายได้น้อย  

4.3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ได้แก่ 
 (1) การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิ                  

งานตรวจมาตรา ชั่ง ตวง วัด และการเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ความรู้เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค                   
แก่ผู้บริโภค 

 (2) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การป้องกัน
ภัยฝ่ายพลเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
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 (3) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิ การช่วยเหลือผู้ประสบภัยเบื้องต้น 
 (4) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อาทิ               

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

แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบข้อมูลเพื่อการวางแผน 
 (2) การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
 (3) การส่งเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการข้อมูลนักลงทุน และงานเผยแพร่               

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

สถานที่ท่องเที่ยว และจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ 
4.5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  ได้แก่ 
 (1) การคุ้มครองดูแล บ ารุงรักษา ใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม อาทิ งานพัฒนาป่าชุมชน การควบคุมไฟป่า เป็นต้น 
  (2) การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่างๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเกี่ยวกับ               

สิ่งแวดล้อมและมลพิษ งานสร้างจิตส านึกด้านสิ่งแวดล้อม งานตรวจสอบคุณภาพน้ า งานตรวจสอบคุณภาพ
อากาศและเสียง และการบ าบัดน้ าเสีย 

  (3) การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุ้มครองป้องกันที่สาธารณะ
ประโยชน์                

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

 (2) การจัดการดูแลพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ 
 2.1.2 แนวคิดกำรจัดบริกำรภำครัฐอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ ที่ส าคัญๆ มีดังนี้  

แนวคิดกำรร่วมกันผลิต (Co-production)  
 อรุณี สัณฐิติวณิชย์ (2557) สรุปลักษณะส าคัญๆ ของแนวคิด Co-production ไว้ว่า แนวคิด                  
Co-production เป็นแนวคิดท่ีก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการขาดงบประมาณ
ของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผลให้อาสาสมัครพลเมือง 
หรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ 
ใหม้ีประสิทธิผลมากขึ้น 
 Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วน          
ในการจัดท าพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวังให้บริการ
สาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงล าพัง โดย Co-production ต้องอยู่บน
ฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการ              
หรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการ              
ร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007 : 856 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว                 
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พลเมือง 

ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมี ส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบ
ประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจส าคัญของ Co-production เนื่องจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะ                
ของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) อ านาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบ
ร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้  (Boyle and 
Harris, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการจัดการแบบ
เครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดท านโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไหร่            
จะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 
2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะ           
เป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะผู้รับบริการ
สาธารณะหรือผู้บริ โภค (Brudney and England, 1983 : 60 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์ ,  2557)                    
ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐ              
หรือตัวแทนรัฐ หลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 
 
 

         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภำพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 
 

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

 
 
      
 
 

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

รัฐ พลเมือง 

รัฐ 
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 จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ อย่างข้าราชการ
โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะต้อง
ปรับบทบาทมาเป็นผู้อ านวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการ
จัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อ้างถึงใน               
อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งจะท าให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจ            
กับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น 
(local public services) มากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ (Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 
59, 64 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองด้วย 
เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมือง           
ในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความส าเร็จ ท าให้เกิดการ
เรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น            
ในอนาคต ซึ่ งสนับสนุนให้ เกิดการพัฒนาที่ยั่ งยืนทั้ งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่รับผิดชอบ                      
และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 
2001 : 600 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการ
ทุจริตได้ เพราะพลเมืองที่เข้าร่วมผลิตนั้นจะสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดบริการสาธารณะนั้น ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการด าเนินการ   
 2.1.3 แนวคิดพื้นฐำนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร  

คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ            
ที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล   
โดยคุณภาพการให้บริการจะต้องค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดังนี้ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

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

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

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

ประกำรแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบ           
จากค าแนะน าของเพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการ
เป็นอย่างด ีอันท าให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น 

ประกำรที่สอง ความต้องการส่วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่งที่ท าให้ระดับความคาดหวัง                  
ของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  
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ประกำรที่สำม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ  

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

2.2) กำรรับรู้กับคุณภำพกำรให้บริกำร  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้  หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการ                

ที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้
เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น ( recognize) การเลือกสรร (select)                      
การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  
ยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัย
อ่ืนๆ ทั้งนี้  มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ ( the definition and dimensions of perceived 
service quality) ประกอบไปด้วย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง
ประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 
  (4 ) เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้  ความรู้สึกและแนวโน้ม                     
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ  
  (5) บริบท ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการ           
ท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
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2.3) ประสบกำรณ์กำรรับบริกำรกับคุณภำพกำรให้บริกำร ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวัง                   
ต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ 
 นอกจากนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อ้างถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังได้กล่าวถึง เป้าหมาย
ส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ 
ดังนี้ 
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ ที่มีฐานคติว่า คนทุกคนเท่ าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ                  
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันจากการให้บริการ ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Time Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า                      
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล ถ้าไม่มี
การตรงต่อเวลา ซึ่งจะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจ านวน            
การให้บริการไมเ่พียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ              
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วย งาน           
ที่ให้บริการว่าจะให้บริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่หรือให้บริการได้ดีมากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 และซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน 
ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไว้ว่า ในกระบวนการของการ
ให้บริการสิ่งที่ผู้ให้บริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้น เพ่ือให้
ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ผู้ให้บริการสามารถพิจารณาตัวชี้วัดที่ได้พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้ชี้วัด
คุณภาพการให้บริการ 10 มิต ิดังนี้ 
  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้
ในการให้บริการ  

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการที่เป็นไปตามค าม่ันสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 

มิติที่  3 ความกระตือรือร้น  ( responsiveness) หมายถึง การที่อ งค์การที่ ให้บริการ               
แสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           
ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง  
รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  
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มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่น
ด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหาต่างๆ  

มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก 
ไม่ยุ่งยาก  

มิติที่  9 การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และการสื่อความหมาย 

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

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

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

1) ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร   
1.1) ควำมส ำคัญต่อผู้ให้บริกำร องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการ

บริการ ดังนี้ 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ 

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

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง                   
ของผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ า            
อีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              
ให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ             
ของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่ น             
และความเข้าใจต่อผู้อื่น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จ           
ของงานบริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็น
ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการ

ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนอง
ความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ 

  1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ   
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต และการแสดงออก
ถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจ
ในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี             
กับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่ำ ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญ           
ต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จเพ่ือสร้างและรักษา
ความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
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2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่ส าคัญๆ ดังนี้ 

  2.1) ผลิตภัณฑ์บริกำร ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
  2.2) รำคำค่ำบริกำร ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 
  2.3) สถำนที่บริกำร การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวก            
แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ   
  2.4) กำรส่งเสริมแนะน ำบริกำร ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผู้ให้บริกำร ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล  
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ                
ของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนัก              
ถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ
เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  2.6) สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานที่  ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพ้ืนที่ เป็นสัดส่วนตลอดจน                   
การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนกำรบริกำร ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

3) องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ            
เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจ            
อาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของผลิตภัณฑ์บริกำร ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด   
สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
  (2) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำร ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ ให้บริการต่อผู้ รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษา                         
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สื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้ เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

4) แนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังนี ้

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

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

และเป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน                  
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระท ากันตาม
อ าเภอใจหรืออ านาจของบุคคล  

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

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

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

5) หลักควำมรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจ า 
ต้องตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกต่างๆ               
มีความรับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข                
ได้ทันท่วงท ี

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

 
 
 
 
 

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560
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2.1.7 เครื่องมือที่ใช้วัดควำมพึงพอใจ 
 กำรวัดควำมพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก าหนดระดับความพึงพอใจ
ออกเป็น 5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด 
 ขัน้ตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำมตำมแนวลิเคิร์ท 
  1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด 
  2. ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด   
  3. สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่ส าคัญๆ ของสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุม 
ต้องมีท้ังข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข้อความที่สร้างขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้ (ผู้เชี่ยวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่า
ข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ท าการทดลองใช้ ก่อนน าไปใช้จริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง ค่าอ านาจจ าแนก และความ
เชื่อมั่นของมาตราวัดทัศนคติ  

6. ก าหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดบั  มากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 
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2.2 ข้อมูลทั่วไปของเทศบำลนครหำดใหญ่ 
     (เทศบาลนครหาดใหญ่. www.hatyaicity.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 5 กันยายน 2564) 

ด้ำนกำยภำพ 
เทศบาลนครหาดใหญ่ ตั้งอยู่ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา อยู่ระหว่างเส้น ลองติจูด  100 องศา 

01 ลิปดา ถึง เส้นลองติจ ูดที ่ 101 องศา 06 ลิปดาตะวันออก และเส้นละติจูดที ่ 6 องศา 17 ลิปดา              
ถึงเส้นละติจูดที่ 7 องศา 56 ลิปดาเหนือ มีขนาดพ้ืนที่ 21 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณร้อยละ 3.18 ของพ้ืนที่
อ าเภอหาดใหญ่ (อ าเภอหาดใหญ่ มีเนื้อที่ 660 ตารางกิโลเมตร) หรือประมาณ 0.30 ของพ้ืนที่จังหวัดสงขลา 
(จังหวัดสงขลามี เนื้อท่ี 7,150 ตารางกิโลเมตร) มีอาณาเขต ดังนี้ 

ทิศเหนือ ติดกับ เทศบาลเมืองคลองแห 
ทิศตะวันออก ขนานทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 407 ติดกับเทศบาลเมืองคอหงส์ 
ทิศตะวันตก ติดต่อ คลองอีต่ า และคลองอู่ตะเภา, ติดกับเทศบาลเมืองควนลัง 
ทิศใต้  ติดต่อ ทางรถไฟไปสุไหงโก-ลก, ติดกับเทศบาลเมืองคอหงส์ 

เทศบาลนครหาดใหญ่ตั้งอยู่บนที่ราบเชิงเขาคอหงส์ ซึ่งสูงประมาณ 350 เมตร ทอดตัวตามแนวยาว            
อยู่ทางทิศตะวันออก และมีคลองอู่ตะเภาขนาบอยู่ทางทิศตะวันตก ระยะห่างประมาณ 8 – 10 กิโลเมตร 
พื้นที่จึงเอียงลาดจากทิศตะวันออกไปทางทิศตะวันตกตลอดแนวความยาว ส่วนทางทิศเหนือเป็นที่ราบลุ่ม
กว้างทอดตัวไปทางทะเลสาบสงขลาซึ่งอยู่ห่างจากชานเมืองประมาณ 18 กิโลเมตร 

ด้านรูปแบบของนครหาดใหญ่ ประกอบด้วย พ้ืนที่เมืองที่แบ่งออกเป็นสองซีกด้วยเส้นทางรถไฟ                 
แนวเหนือ – ใต้ ความเจริญส่วนใหญ่จะอยู่ทางทิศตะวันออก โดยมีสัดส่วนประมาณ ร้อยละ 80 ของพื้นที่เมือง
ทั้งหมด ซีกด้านตะวันตกของเมืองที่มีความเจริญน้อยกว่าเพราะข้อจ ากัดด้านเส้นทางคมนาคม และที่ส าคัญคือ  
มีจุดข้ามทางรถไฟไปเชื ่อมตัวเมืองทางทิศตะวันออก เพียง 5 จุดเท่านั ้น จึ งท าให้การคมนาคมติดต่อ
ระหว่างกันมีข้อจ ากัด ความเจริญจึงเกิดได้น้อยกว่าทางทิศตะวันออก 

โดยขนาดและลักษณะเทศบาลนครหาดใหญ่เป็นเมืองที่มีขนาดกระชับตัวมาก โดยมีศูนย์กลางเมือง
แห่งเดียว ขนาดกว้างประมาณ 1 กิโลเมตร ยาวประมาณ 4 กิโลเมตร ตั้งอยู่ประชิดทางรถไฟ สภาพเมือง              
ส่วนใหญ่ขยายตัวออกไปทางทิศตะวันออก 

ลักษณะของอาคารสิ่งปลูกสร้าง ปรากฏว่า อาคารส่วนใหญ่มีลักษณะเป็นตึกแถว ประกอบการ             
พาณิชยกรรมชั้นล่าง และอยู่อาศัยชั้ นบน อาคารลักษณะเดี่ยวมีน้อยและกระจายตัวอยู่ประปราย                
ไม่เป็นกลุ่มก้อนหรือเป็นบริเวณ ลักษณะเช่นนี้ ท าให้ชุมชนมีความหนาแน่นสูง บริเวณกลางเมืองความหนาแน่น
ประชากรสูง ประมาณ 20 ,000 คนต่อตารางกิโลเมตร ในขณะที่ เฉลี่ยทั้งเขตเทศบาลนครหาดใหญ่                 
(เนื้อที่ 21 ตารางกโิลเมตร) ประมาณ 7,542 คนต่อตารางกิโลเมตร 

ประวัติกำรก่อตั้งเทศบำลนครหำดใหญ่ 
- พ.ศ. 2471 หาดใหญ่มีฐานะเป็น สุขำภิบำล ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา ลงวันที่ 29 

กรกฎาคม 2471 
- 10 ธันวาคม 2478 ยกฐานะขึ้นเป็น เทศบำลต ำบลหำดใหญ่ ในขณะนั้นมีเนื้อที่ 5 ตารางกิโลเมตร           

มีประชากรประมาณ 5,000 คน รวมถึงมีรายได้ประมาณ 60,000 บาท 
- 16 มีนาคม 2492 ยกฐานะขึ้นเป็น เทศบำลเมืองหำดใหญ่ ในขณะนั้นมีเนื้อที่ 5 ตารางกิโลเมตร             

มีประชากรประมาณ 19,425 คน มีรายได้ 374,523.33 บาท 
- เมื่อวันที่ 10 พฤษภาคม 2504 มีพ้ืนที่เพ่ิมอีก 3 ตารางกิโลเมตร รวมเป็นเนื้อที่ 8 ตารางกิโลเมตร 

โดยมีประชากร 38,162 คน และมีรายได้ 3,854,964.17 บาท 
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- เมื่อวันที่  13 เมษายน 2520 มี พ้ืนที่เ พ่ิมขึ้นอีก 13 ตารางกิโลเมตร รวมเป็นเนื้อที่ทั้งหมด                  
21 ตารางกิโลเมตร มีประชากร 68,142 คน มีรายได้ 49,774,558.78 บาท 

- ตามพระราชกฤษฎีกา เล่ม 112 ตอนที่ 40 ก. ลงวันที่ 24 กันยายน 2538 มีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 
25 กันยายน 2538 ได้ยกฐานะข้ึนเป็น เทศบำลนครหำดใหญ่ มีพ้ืนที่ทั้งหมด 21 ตารางกิโลเมตร 

สภำพทำงสังคม 
 สังคมของเทศบาลนครหาดใหญ่ประกอบด้วยคนหลายเชื้อชาติ โดยเฉพาะชาวจีนที่ได้ เข้ามา          
ประกอบธุรกิจอยู่ช้านานแล้วนับแต่มีการสร้างทางรถไฟในพ้ืนที่ โดยชาวจีนรุ่นแรกส่วนมากเป็นแรงงาน          
สร้างทางรถไฟ และมีการอพยพตามกันเข้ามาตั้งถิ่นฐานเพ่ิมมากขึ้น โดยมากประกอบกิจการด้านพาณิชยกรรม
และเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้เทศบาลนครหาดใหญ่มีความเจริญทางเศรษฐกิจมาจนถึงทุกวั นนี้ ในปัจจุบันยังมี          
การกินเจในเทศกาลกินเจ หรือการท าบุญในวันส าคัญทางพุทธศาสนาของผู้ที่นับถือศาสนาพุทธ                
โดยคนต่างศาสนาก็อยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข  

นอกจากนี้ มีการอพยพย้ายถิ่นจากภายนอกเข้ามาประกอบอาชีพทางด้านบริการอีกจ านวนหนึ่ง           
เมื่อหาดใหญ่มีความรุ่งเรืองทางด้านธุรกิจการบริ การนักท่องเที่ยว เช่นโรงแรม ร้านอาหาร เป็นต้น                 
ท าให้มีจ านวนประชากรแฝงอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ เป็นจ านวนมาก ทั้งนี้ ยังไม่นับรวมคน               
จากพ้ืนที่ข้างเคียงที่เข้ามาท างานในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท าให้ในแต่ละวันมีคนทั้งที่อาศัยอยู่และเข้าออก
เขตเทศบาลนครหาดใหญ่ชั่วคราวเป็นจ านวนมาก 
 สภำพเศรษฐกิจ 
 นับแต่ในอดีต เขตพ้ืนที่เทศบาลนครหาดใหญ่เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจของภาคใต้ตอนล่าง             
โดยเป็นศูนย์กลางรับส่งสินค้าจากประเทศเพ่ือนบ้านที่กระจายไปสู่ภาคต่างๆ ของประเทศ ในขณะเดียวกัน               
ก็เป็นแหล่งรวมสินค้าทางการเกษตรและส่งออกไปต่างประเทศ หาดใหญ่เคยมีชื่อเสียงเกี่ยวกับสินค้า                  
จากต่างประเทศที่มีราคาถูกจนมีสถานที่ซื้อขายสินค้าที่ขึ้นชื่อ เช่น ตลาดสันติสุข ตลาดกิมหยง เป็นต้ น                       
และที่ส าคัญเทศบาลนครหาดใหญ่เป็นแหล่งท่องเที่ยวส าคัญและมีธุรกิจต่อเนื่องอีกเป็นจ านวนมาก           
โดยเฉพาะธุรกิจบริการ เช่น โรงแรม และร้านอาหาร เป็นต้น 
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2.3 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนำบศักดิ์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งได้ท าการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จ านวน 139 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 10 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช               
จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส จังห วัดภูเก็ต                
จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ              
ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.67) โดยพึงพอใจ         
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ( x = 4.71) มากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( x = 4.68)           
ด้านขั้นตอนการให้บริก าร ( x = 4 .67)  และด้านช่องทางการให้บริการ ( x = 4 .65) ตามล าดับ                       
ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ                 
ที่แตกต่างกันในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก               
ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส าหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นท่ีแตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน  
 ปิยะ กล้ำประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่ า               
ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่                      
มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและสาธารณูปโภค                     
ด้านการส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริม             
การลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส่วนด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม                   
และด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการต่ ากว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจ   
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่น  จั งหวัดปทุมธานี                   
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
 วินัย วงศ์อำสำ และภัชรำภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน            
ความพึงพอใจของประชาชน พร้อมกับจัดท าข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบว่า บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนต าบล
นาพู่ จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ 
บริการด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอ่ืนๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้างพ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชน                
การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไม่สามารถ
จัดบริการได้อย่างทั่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้  ยังมีบางบริการ 
ที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย 
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 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภำผ่องกุล (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง              
อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่           
ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 และด้านสิ่งอ านวย               
ความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.83 

กำพกนก ช่วยชู (2557) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ       
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจ 
ของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน 
การให้บริการ 2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                   
และ 4) ด้านการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน           
เพ่ือปรับปรุงการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผลการศึกษาพบว่ า โดยภาพรวมและด้านความ              
พึงพอใจในการใช้บริการ อยู่ ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (ร้อยละ 85.60)                
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน 
การให้บริการ ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนใหญ่
ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 มำลี พูนผลแสนชัย (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการด าเนินงานสวัสดิการสังคม               
ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลผาช้างน้อย อ าเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา 
พบว่า ประชากรกลุ่มเป้าหมายมีความพึงพอใจในการด าเนินงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเป็น
ด้านระบบการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล 
หนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี  ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.20)              
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม
และการรักษาความสงบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี                           
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( x = 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม        
ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก ( x = 3.91) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก ( x = 3.89)                  
ด้านการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม              
และการท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 2.94) ตามล าดับ ส่วนความส าเร็จของการปฏิบัติ
ราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.33) 
โดยมิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ย
ความส าเร็จอยู่ในระดับ มากที่สุด ( x = 4.35) รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จ
อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.24) และมิติด้านการพัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมาก                 
( x = 3.58) 
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สุพัณณดำ ภำรำม (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนจากการช าระภาษีบ ารุงท้องที่
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพมงคล อ าเภอบางซ้าย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า               
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการรับช าระภาษีบ ารุงท้องที่จากองค์การบริหารส่วนต าบล             
เทพมงคล ในภาพรวม ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ( x = 3.97) มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ( x = 3.79)               
ด้านเอกสารและหลักฐานที่ใช้ประกอบการช าระภาษีบ ารุงท้องที่ ( x = 3.77) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/
สถานที่ ( x = 3.49) 

อมรำรัตน์ บุญภำ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริกา ร               
ของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ             
ต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของของการบริการ มีระดับ
ความพึงพอใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการ
บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ โดยทุกด้านความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนด้านการ                  
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการเป็นอันดับสุดท้าย ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 
2.4 กรอบแนวคิดของกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล              
นครหาดใหญ่ มีกรอบแนวคิดดังนี้              
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 
 
 
  
  
 

 
 
 

 
 

งำนบริกำรสำธำรณะ 
     งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร  
     งานด้านการบริการรับช าระภาษี  
     งานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
     งานด้านสังคมสงเคราะห์ 
  
 

 
 
 
 
 

 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
    ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีกำรวิจัย 

 
3.1 วิธีด ำเนินกำรประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของ เทศบาล                
นครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยมีวิธีการด าเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรประเมิน 

ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ใช้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 จากงานบริการที่เทศบาลนครหาดใหญ่ ขอรับการประเมิน จ านวน 4 งานบริการ 
ดังนี้ 

1) งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร  
2) งานด้านการบริการรับช าระภาษี  
3) งานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
4) งานด้านสังคมสงเคราะห์  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากร
ทั้งหมด ณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังนี้ (Cochran, 1977) 
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  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ 
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนด 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
 โดยการค านวณครั้งนี้ไม่ทราบจ านวนประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างก าหนดไว้             
ในระดับร้อยละ 5 หรือ 0.05 ซึ่งแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังนี้ 
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ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจ านวน 385 คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณ           
ที่ก าหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน 
โดยการสุ่มตัวอย่างประชาชนที่รับบริการตามสัดส่วนของผู้รับบริการในแต่ละงานที่จะประเมิน (Quota 
Sampling) ดังนี้  

1) สอบถามข้อมูลจากครัวเรือนด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) 
โดยสอบถามจากหัวหน้าครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนที่รับบริการงานต่างๆ และมีความพร้อม รวมทั้งยินดี
ที่จะตอบแบบสอบถาม 
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2) สอบถามข้อมูลจากครัวเรือน โดยใช้โทรศัพท์ ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบลูกโซ่ (snowball 
sampling) โดยเริ่มต้นสอบถามข้อมูลต่างๆ จากรายชื่อจ านวนหนึ่งของผู้รับบริการในแต่ละงาน หลังจากนั้น           
จึ งให้ผู้ รับบริการที่ตอบข้อมูลแล้ว เสร็จ เสนอร ายชื่อและเบอร์ โทรศัพท์ของผู้ รับบริการรายอ่ืนๆ                 
เพ่ือที่จะโทรศัพท์สอบถามผู้รับบริการรายต่อๆ ไป จนครบตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละงาน 
 3.1.2 ตัวแปรและกำรวัดตัวแปร 

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

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

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ 

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

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

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน นั่นคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปร
แบบอันดับ (ordinal scale)  
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3.2 เครื่องมือที่ใช้และกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
ใช้แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่รับบริการ ส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภท ดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการน าแบบส ารวจสอบถามผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ
จากเทศบาลนครหาดใหญ่ ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ
ของประชาชนที่รับบริการ 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เทศบาลนครหาดใหญ่ได้รวบรวม             
ไว้แล้ว นอกจากนั้น ได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

3.2.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส ารวจ 
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห์ 

3.2.2 สถิติที่ใช้ในกำรประเมินและกำรแปลผล 
ใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบน

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

2553) 
ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด  

 3.2.3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล              
นครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และข้อเสนอแนะ 
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บทที่ 4 
ผลกำรศึกษำ 

 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ 
เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
ผลปรากฏดังตารางที่ 1 
 
ตำรำงท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

    อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  
รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 

ประเภทของงำนบริกำร 
          งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร 
          งานด้านการบริการรับช าระภาษี 
          งานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
          งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

 
100 
100 
100 
100 

 
25.0 
25.0 
25.0 
25.0 

รวม 400 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
182 
218 

 
45.5 
54.5 

รวม 400 100.0 
อำย ุ
          18 – 20 ปี 
          21 – 40 ปี 
          41 – 60 ปี 
          61 ปีขึ้นไป 

 
54 
156 
128 
62 

 
13.5 
39.0 
32.0 
15.5 

รวม 400 100.0 
สถำนภำพ 

โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
134 
224 
42 

 
33.5 
56.0 
10.5 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงท่ี 1 (ต่อ) 
รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 

กำรศึกษำ 
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
24 
26 
36 
106 
156 
52 

 
6.0 
6.5 
9.0 
26.5 
39.0 
13.0 

รวม 400 100.0 
อำชีพ 

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

 
12 
42 
62 
124 
106 
26 
14 
14 

 
3.0 
10.5 
15.5 
31.0 
26.5 
6.5 
3.5 
3.5 

รวม 400 100.0 
รำยได้ต่อเดือน 
          ไม่มีรายได้ 

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

 
18 
48 
84 
122 
96 
32 

 
4.5 
12.0 
21.0 
30.5 
24.0 
8.0 

รวม 400 100.0 
จ ำนวนครั้งในกำรขอรับบริกำร 

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

 
152 
130 
78 
40 

 
38.0 
32.5 
19.5 
10.0 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงท่ี 1 (ต่อ) 
รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 

ช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร 
ตุลาคม – ธันวาคม 2563 
มกราคม – มีนาคม 2564 
เมษายน – มิถุนายน 2564 
กรกฎาคม – กันยายน 2564  

 
88 
116 
104 
92 

 
22.0 
29.0 
26.0 
23.0 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่  1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน จากผู้มาใช้บริการ                     
งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร งานด้านการบริการรับช าระภาษี  งานด้านป้องกันและควบคุมโรค                   
และงานด้านสังคมสงเคราะห์  ของเทศบาลนครหาดใหญ่  อ า เภอหาดใหญ่  จั งหวัดสงขลา พบว่า                     
ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.5 โดยส่วนมากมีอายุระหว่าง 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.0 
รองลงมาคือ 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.0 ส่วนมากมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาคือ 
โสด คิดเป็นร้อยละ 33.5 

ผลการวิเคราะห์ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
39.0 รองลงมาคือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 26.5 โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจ้าง/               
พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมาคือ ค้าขาย/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 26.5 และกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนมากมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่ากับ 10,001 – 15 ,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.5 รองลงมาคือ                      
15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.0 
 จ านวนครั้งในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 1 – 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมาคือ             
6 – 10 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 32.5 และส่วนมากมาขอรับบริการในช่วงเดือนมกราคม – มีนาคม 2564               
คิดเป็นร้อยละ 29.0 รองลงมาคือ เมษายน – มิถุนายน 2564 คิดเป็นร้อยละ 26.0 
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4.2 ระดับควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำร 
  
 ตอนที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะของเทศบำล
นครหำดใหญ่ ในภำพรวม 
 
ตำรำงท่ี 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่แยกตามด้านต่างๆ                 

ด้ำนที่ประเมิน x   S.D   ร้อยละ     ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.86 
4.82 
4.86 
4.84 

0.38 
0.40 
0.39 
0.38 

97.20 
96.40 
97.20 
96.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.39 97.00 มำกที่สุด 
  
 จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด      
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอน
การให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 และด้านช่องทางการให้บริการ   
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
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ตำรำงท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญแ่ยกตามงานต่างๆ                                  
งำนที่ประเมิน x  S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 

1. งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร 
2. งานด้านการบริการรับช าระภาษี 
3. งานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
4. งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

4.80 
4.89 
4.83 
4.86 

0.44 
0.37 
0.39 
0.34 

96.00 
97.80 
96.60 
97.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.39 97.00 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                  
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับ      
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 โดยงานด้านการบริการรับช าระภาษี มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาคือ งานด้านสังคมสงเคราะห์ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 
หรือร้อยละ 97.20 งานด้านป้องกันและควบคุมโรค มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60          
และงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตอนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะของเทศบำล
นครหำดใหญ่ แยกตำมงำนและรำยข้อ 
 
 1. งำนด้ำนทะเบียนรำษฎรและบัตร 
 
ตำรำงท่ี 4 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร  x   S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.79 
4.84 
4.81 
4.75 

0.52 
0.36 
0.44 
0.46 

95.80 
96.80 
96.20 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.44 96.00 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร มีความพึงพอใจ  
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4 .84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ          
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 ด้านขั้นตอนการให้บริการ            
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.75 หรือร้อยละ 95.00  
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ตำรำงท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.84 
 

4.75 
 

4.86 
4.70 

0.37 
 

0.61 
 

0.40 
0.69 

96.80 
 

95.00 
 

97.20 
94.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.52 95.80 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอน              
ของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสาร         
ถึงข้ันตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80  
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ตำรำงท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.84 
 

4.88 
 

4.81 

0.37 
 

0.33 
 

0.39 

96.80 
 

97.60 
 

96.20 

มากท่ีสุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.36 96.80 มำกที่สุด 
  

 จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ มีช่องทาง               
การให้บริการทีห่ลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 
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ตำรำงท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.85 
4.77 
4.87 
4.74 

0.41 
0.47 
0.34 
0.53 

97.00 
95.40 
97.40 
94.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.81 0.44 96.20 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องในการให้บริการ                  
ของเจ้าหน้าที ่มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 
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ตำรำงท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.71 
4.78 
4.76 

0.46 
0.42 
0.50 

94.20 
95.60 
95.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.46 95.00 มำกที่สุด 

  
 จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์                  
ต่อการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ความสะอาด                     
ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 
95.20 
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2. งำนด้ำนกำรบริกำรรับช ำระภำษี 
 
ตำรำงท่ี 9 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการบริการรับช าระภาษี 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร   x   S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.93 
4.84 
4.90 
4.88 

0.29 
0.46 
0.38 
0.36 

98.60 
96.80 
98.00 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.89 0.37 97.80 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา งานด้านการบริการรับช าระภาษี มีความพึงพอใจ             
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ                
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก          
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.84 หรือร้อยละ 96.80 
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ตำรำงท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.88 
 

4.90 
 

4.97 
4.96 

0.38 
 

0.33 
 

0.22 
0.24 

97.60 
 

98.00 
 

99.40 
99.20 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.93 0.29 98.60 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 10 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านการบริการรับช าระภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล       
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอน              
ของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 หรือร้อยละ 99.40 รองลงมาคือ การจัดล าดับก่อนหลัง              
ของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือร้อยละ 99.20 
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ตำรำงท่ี 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.80 
 

4.87 
 

4.84 

0.59 
 

0.39 
 

0.40 

96.00 
 

97.40 
 

96.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.46 96.80 มำกที่สุด 
  

 จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านการบริการรับช าระภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน  มีค่ าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ 4 .87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ                     
แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4. 84 หรือร้อยละ 
96.80 
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ตำรำงที่ 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.89 
4.93 
4.86 
4.90 

0.40 
0.33 
0.45 
0.33 

97.80 
98.60 
97.20 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.90 0.38 98.00 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านการบริการรับช าระภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล        
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส              
พร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที ่มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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ตำรำงท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.88 
4.85 
4.92 

0.36 
0.46 
0.27 

97.60 
97.00 
98.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.36 97.60 มำกที่สุด 

  
 จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านการบริการรับช าระภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเป็นระเบียบ               
ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ 
ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 
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3. งำนด้ำนป้องกันและควบคุมโรค 
 
ตำรำงท่ี 14 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.81 
4.79 
4.85 
4.87 

0.39 
0.41 
0.42 
0.33 

96.20 
95.80 
97.00 
97.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.39 96.60 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา งานด้านป้องกันและควบคุมโรค มีความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ            
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 ด้านขั้นตอนการให้บริการ             
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.79 หรือร้อยละ 95.80 
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ตำรำงท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.82 
 

4.84 
 

4.81 
4.78 

0.39 
 

0.37 
 

0.39 
0.42 

96.40 
 

96.80 
 

96.20 
95.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.81 0.39 96.20 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล               
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ              
ที่ก าหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
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ตำรำงท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.82 
 

4.77 
 

4.79 

0.39 
 

0.42 
 

0.41 

96.40 
 

95.40 
 

95.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.41 95.80 มำกที่สุด 
  

 จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล       
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย                 
และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการ              
ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 
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ตำรำงท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.85 
4.89 
4.83 
4.82 

0.41 
0.35 
0.43 
0.48 

97.00 
97.80 
96.60 
96.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.42 97.00 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล             
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส               
พร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาคือ ความรู้ความเข้าใจ                   
ของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 
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ตำรำงท่ี 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.90 
4.88 
4.84 

0.30 
0.33 
0.37 

98.00 
97.60 
96.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มำกที่สุด 

  
จากตารางที่ 18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอ ใจความพร้อมของสถานที่                      
ในการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 
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4. งำนด้ำนสังคมสงเครำะห์ 
 
ตำรำงท่ี 19 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านสังคมสงเคราะห์ 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.90 
4.82 
4.88 
4.85 

0.30 
0.38 
0.32 
0.36 

98.00 
96.40 
97.60 
97.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.86 0.34 97.20 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 19 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา งานด้านสังคมสงเคราะห์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่        
ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 
96.40 
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ตำรำงท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านสังคมสงเคราะห์ 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.95 
 

4.86 
 

4.88 
4.92 

0.26 
 

0.35 
 

0.33 
0.27 

99.00 
 

97.20 
 

97.60 
98.40 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.90 0.30 98.00 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านสังคมสงเคราะห์  แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน     
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ การจัดล าดับก่อนหลัง                
ของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 
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ตำรำงท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านสังคมสงเคราะห์ 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.85 
 

4.81 
 

4.81 

0.36 
 

0.39 
 

0.39 

97.00 
 

96.20 
 

96.20 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.82 0.38 96.40 มำกที่สุด 
  

 จากตารางที่ 21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านสังคมสงเคราะห์  แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย         
และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการ       
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ          
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 
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ตำรำงท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านสังคมสงเคราะห์ 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

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

4.81 
4.90 
4.94 
4.88 

0.42 
0.30 
0.24 
0.33 

96.20 
98.00 
98.80 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.32 97.60 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ งานด้านสังคมสงเคราะห์  แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องในการให้บริการ                
ของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส                
พร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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ตำรำงท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านสังคมสงเคราะห์ 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.84 
4.82 
4.88 

0.37 
0.39 
0.33 

96.80 
96.40 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.36 97.00 มำกที่สุด 

  
 จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานด้านสังคมสงเคราะห์  แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล                 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเป็นระเบียบ              
ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ 
ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 
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4.3 ควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเทศบาลนครหาดใหญ่ สรุปได้ดังนี้ 
 1. ควรเพ่ิมช่องทางการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต หรือแพลตฟอร์ม ต่างๆ เพ่ือความสะดวก 
รวดเร็ว และลดการพบปะโดยตรงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 2. ควรมีโครงการช่วยเหลือนักเรียนที่ขาดแคลนอุปกรณ์การเรียนออนไลน์ 
 3. ควรจัดโครงการเพื่อฟ้ืนฟูการท่องเที่ยวร่วมกับ อปท. หรือจังหวัดอ่ืนๆ 
 4. ควรเร่งรัดในการน าสายไฟฟ้า/สายสื่อสารต่างๆ ลงสู่ใต้ดิน เพื่อความเรียบร้อยของถนนสายต่างๆ 
 5. ควรพัฒนาบุคลากรงานบริการต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้งานบริการประชาชนมีประสิทธิภาพ              
มากขึ้น 
 6. ควรรายงาน/ประชาสัมพันธ์ การติดเชื้อโควิด–19 ให้ประชาชนได้ทราบ หลายๆ ช่องทาง                  
อย่างรวดเร็วมากขึ้น 
 7. ควรมีการประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ ในการช่วยเหลือผู้ได้รับผลกระทบจากโควิด–19                
โดยเฉพาะผู้ประกอบการรายย่อย 
 8. ควรมีการฉีดฆ่าเชื้อโควิด 19 ในพื้นท่ีสาธารณะหรือชุมชน 
 9. ควรจัดท าโครงการลดขยะ โดยการจัดแยกขยะให้เป็นระบบ และน าขยะไปใช้ประโยชน์ต่อไป 
 10. ควรมีโครงการในการเสริมรายได้และการลดรายจ่ายของครัวเรือน พ่อค้า/แม่ค้า ในชุมชนต่างๆ 
 11. ควรจัดหาวัคซีนและเร่งรัดในการฉีดวัคซีนเชิงรุก (walk in) ไม่เว้นวันหยุดราชการ 
 12. ควรปรับปรุงประสิทธิภาพโรงงานขยะของเทศบาลฯ โดยการให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาประเมิน 
 13. ควรก าจัดมลภาวะจากโรงงานขยะของเทศบาลฯ เพ่ือไม่ให้เกิดผลกระทบต่อชุมชน 
 14. พ้ืนที่ของเทศบาลฯ มีความคับแคบโดยเฉพาะสถานที่จอดรถ ไม่เพียงพอส าหรับผู้เข้ามาใช้บริการ 
 15. ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการโดยใช้ดิจิทัลเทคโนโลยี เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และลดการเข้ามา
ใช้บริการที่ส านักงานเทศบาลฯ ของประชาชน 
 16. ควรบริหารงานโดยใช้หลักธรรมาภิบาลอย่างเคร่งครัด 
 17. ควรเร่งรัดพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนอย่างครบวงจร โดยประสานกับหน่วยงานต่างๆ เพ่ือฟ้ืนฟู
เศรษฐกิจชุมชน  
 18. ควรเตรียมการวางแผนควบคุมโรคเชิงรุก ทั้งโรคติดต่อและโรคไม่ติดต่อเรื้อรังต่างๆ 
 19. ควรปรับปรุงฐานข้อมูลการเสียภาษีให้เป็นปัจจุบัน  
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลกำรประเมิน 
 
ตำรำงท่ี 24 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 

     การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                            
รำยกำร ค่ำเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 

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

4.80 
4.79 
4.84 
4.81 
4.75 

0.44 
0.52 
0.36 
0.44 
0.46 

96.00 
95.80 
96.80 
96.20 
95.00 

มำกที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.89 
4.93 
4.84 
4.90 
4.88 

0.37 
0.29 
0.46 
0.38 
0.36 

97.80 
98.60 
96.80 
98.00 
97.60 

มำกที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.83 
4.81 
4.79 
4.85 
4.87 

0.39 
0.39 
0.41 
0.42 
0.33 

96.60 
96.20 
95.80 
97.00 
97.40 

มำกที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

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

4.86 
4.90 
4.82 
4.88 
4.85 

0.34 
0.30 
0.38 
0.32 
0.36 

97.20 
98.00 
96.40 
97.60 
97.00 

มำกที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.85 0.39 97.00 มำกที่สุด 
 
 จากตารางที่ 24 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล
นครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่างๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด             
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 โดยงานด้านการบริการรับช าระภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาคือ งานด้านสังคมสงเคราะห์ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86               
หรือร้อยละ 97.20 งานด้านป้องกันและควบคุมโรค มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60             
และงานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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5.2 อภิปรำยผล 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 
97.00 ซึ่งแสดงให้เห็นได้ว่า  เทศบาลนครหาดใหญ่  ได้บริหารจัดการตามหลักการให้บริการ นั่นคือ               
(1) หลักความสอดคล้องตามความต้องการของประชาชน หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ ประโยชน์ที่จัดให้จะต้อง
ตอบสนองตามความต้องการของประชาชนส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง
เฉพาะ (2) หลักความสม่ าเสมอ คือ เทศบาลนครหาดใหญ่ ได้ให้บริการนั้นๆ อย่างต่อเนื่อง และสม่ าเสมอ       
(3) หลักความเสมอภาค คือ บริการที่ เทศบาลนครหาดใหญ่จัดให้แก่ผู้มาใช้บริการ ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน             
ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดเป็นกรณีพิเศษ  และ (4) หลักความสะดวก หรือการให้บริการ    
ที่จัดให้แก่ผู้รับบริการได้จัดในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่ายไม่สร้างภาระยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งตรงกับความ
ต้องการของประชาชนที่ ใช้บริการที่ ต้องการความสะดวกความรวดเร็ ว  ประหยัดเ งิน และเวลา                      
ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กร รวมทั้งเทศบาลนครหาดใหญ่ ได้ให้บริการที่ให้ความส าคัญ               
กับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ กล่าวคือ ได้ให้ความส าคัญเกี่ยวกับ (1) งานบริการสาธารณะ
ต่างๆ (2) สถานที่ให้บริการ (3) การส่งเสริมแนะน าบริการ (4) ผู้ให้บริการ (5) สภาพแวดล้อมของการบริการ 
และ (6) กระบวนการบริการ อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้การบริการงานสาธารณะบางงานมีความพึงพอใจ                    
และมีประสิทธิภาพมากขึ้น อาจจะปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ นั่นคือ 1) ลดความเป็นทางการลง
ให้เหลือน้อยที่สุด มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูลให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึง                  
การบริการได้ง่าย 2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น 3) การใช้กลไกตลาด              
ในการจัดท าบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียมค่าการใช้บริการ และ 4) การสร้างทัศนคติการบริหาร
ท้องถิ่น เพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ที่ได้ศึกษาเรื่อง
การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี                      
วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ที่ ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ า เภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี  อัญชลี  ดุสิตสุทธิรัตน์                  
ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ กาพกนก ช่วยชู (2557) ที่ได้ศึกษา
เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                    
มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการด าเนินงานสวัสดิการสังคมด้านเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องการบริหารจัดการกิจการสาธารณะองค์การบริหารส่วนต าบล
หนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี สุพัณณดา ภาราม (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนจากการ
ช าระภาษีบ ารุงท้องที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพมงคล อ าเภอบางซ้าย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา              
และอมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี  โดยผลการศึกษางานวิจัยดังกล่าวข้างต้น พบว่า                  
ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด ส่วนรายละเอียดแต่ละด้านเป็นดังนี้ 
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1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.86 หรือร้อยละ 97.20                  
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการบริการ              
รับช าระภาษี มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาเป็นงานด้านสังคม
สงเคราะห์ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.90 หรือร้อยละ 98.00 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า เทศบาลนครหาดใหญ่ มีขั้นตอนในการให้บริการที่มีความชัดเจน             
มีความสะดวกรวดเร็ว มีการจัดล าดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ               
หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง ก็คือ กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพในการจัดการระบบการบริการที่ส่งผลให้               
การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว                     
และมีคุณภาพ 
 2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.40      
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านทะเบียนราษฎร
และบัตร และงานด้านการบริการรับช าระภาษี มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 
รองลงมาเป็นงานด้านสังคมสงเคราะห์ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.40 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า  เทศบาลนครหาดใหญ่ มีช่องทาง                 
การให้บริการที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ             
ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ กล่าวคือ การให้บริการประชาชนในงานบางงาน มีการให้บริการ
นอกสถานที่ตั้ งของส านักงาน นอกจากนั้น  การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ ให้บริการกับผู้ รั บบริการ                    
มีการเปิดช่องทางอินเตอร์เน็ต โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่องต่างๆ ผ่าน website ของหน่วยงาน ได้อย่างสะดวก 
ประหยัด และรวดเร็ว เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนาพ้ืนที่ต่างๆ 

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.86 หรือร้อยละ 97.20        

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการบริการ              
รับช าระภาษี มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาเป็นงานด้านสังคม
สงเคราะห์ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.88 หรือร้อยละ 97.60 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ          
ในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด  แสดงว่า เทศบาลนครหาดใหญ่  มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจ                   
ในการให้บริการมีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง ท างานเป็นระบบระเบียบและถูกต้องตามขั้นตอน              
ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของคุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวกับ                
การมีหัวใจบริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การยิ้มแย้มแจ่มใส 
(2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารที่ดี และ (4) มีการเอาใจเขามาใส่             
ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
 4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.80                    
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการบริการ              
รับช าระภาษี มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาเป็นงานด้านป้องกัน          
และควบคุมโรค มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.87 หรือร้อยละ 97.40 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความ              
พึงพอใจในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด แสดงว่า  เทศบาลนครหาดใหญ่  มีสถานที่ที่สะดวกสบาย                    
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ในการให้บริการ ในตัวอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย  มีอุปกรณ์ที่ทันสมัย             
และเพียงพอต่อการใช้งาน ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการที่กล่าวถึงองค์ประกอบที่ส าคัญของการมีหัวใจบริการจะต้องมีการจัดบรรยากาศ สถานที่ท างาน           
ให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ การตกแต่งภายในและภูมิทัศน์ที่สวยงาม 
จัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน รวมทั้งจัดสถานที่จอดรถ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ และที่นั่งรอรับบริการไว้รองรับ            
ผู้เข้ามาใช้บริการ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ควรพิจารณาปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการในงานต่างๆ เป็นประจ า            
ทุกปี เพื่อให้ประชาชนได้ใช้บริการในงานต่างๆ ได้อย่างสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น โดยการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล                 
เข้ามาบริหารจัดการในงานบริการประชาชนให้มากขึ้น ทั้ งนี้ เ พ่ือให้ เกิดความชัดเจนในการสื่อสาร                 
มีความถูกต้อง และมีความรวดเร็วในการให้บริการของแต่ละขั้นตอน รวมทั้งผู้รับบริการสามารถตรวจล าดับ 
การเข้ารับบริการและช่วงเวลาที่จะรับบริการได้อย่างชัดเจน 
 2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ควรพัฒนานวัตกรรมบริการ เพ่ือให้ประชาชนมีช่องทางใหม่ๆ                
เช่น Website Email Facebook Line เป็นต้น หรืออาจจะน าเทคโนโลยีดิจิทัล มาพัฒนาแอพพลิเคชันต่างๆ 
เช่น แอพพลิเคชันด้านความปลอดภัย (แจ้งเหตุด่วน เหตุร้าย) แอพพลิเคชันด้านสาธารณสุข (เพ่ือให้บริการ
สาธารณสุขแก่ประชาชน) เป็นต้น เ พ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการให้บริการงานต่างๆ              
ผ่านแพลตฟอร์ม (platform) ต่างๆ ดังกล่าว รวมทั้งจะได้ลดจ านวนผู้เข้ามาติดต่อรับบริการที่ส านั กงานฯ 
โดยตรง ซึ่งจะท าให้เจ้าหน้าที่ปลอดภัยจากการติดเชื้อ COVID 19 อย่างไรก็ตาม การให้บริการในช่องทางเดิม             
ก็จะต้องให้บริการควบคู่กันไป เพ่ือรองรับการให้บริการประชาชนทุกช่วงอายุ 
 3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ควรพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจ
ตามภาระหน้ าที่ ของตนเอง และเ พ่ือให้มี องค์ความรู้ ใหม่ๆ  ที่ มี การเปลี่ ยนแปลงอย่ างรวดเร็ ว                    
โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเรียนรู้ เพ่ือน ามาใช้ในการให้บริการประชาชน 
ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีความถูกต้อง อย่างไรก็ตาม นอกจากการเรียนรู้เทคโนโลยีดิจิทัลแล้ว เจ้าหน้าที่            
ผู้ให้บริการจะต้องตระหนัก/ปลูกฝังจิตบริการในการปฏิบัติหน้าที่อยู่เสมอ 
 4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ควรพัฒนารูปแบบการให้บริการประชาชนเพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการ
ให้บริการในงานบริการต่างๆ โดยการลดการเดินทางของประชาชนที่จะเข้ามาติดต่อที่ส านักงาน เพ่ือจะท าให้            
ไม่เกิดความแออัดในส านักงานฯ นอกจากนั้น พ้ืนที่ส านักงานฯ ทั้งภายในและภายนอกอาคารมีอยู่อย่างจ ากัด          
จึงควรออกแบบพ้ืนที่ให้สามารถปรับเปลี่ยนการใช้สอยได้หลายอย่าง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ
มากยิ่งขึ้น 

5. ด้ำนอ่ืนๆ ควรพัฒนาระบบบริหารจัดการโดยใช้หลักธรรมาภิบาลอย่างต่อเนื่อง โดยให้ประชาชน/
ภาคเอกชน/หน่วยงานภายนอก ได้เข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ 
 ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

(1 ตุลาคม 2563 – 30 กนัยายน 2564) 
 

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

 งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร  
 งานด้านการบริการรับช าระภาษี  
 งานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
 งานด้านสังคมสงเคราะห์ 

2. เพศ   
 ชาย   หญิง 

3. อายุ...........ป ี
4. สถานภาพ  

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

 ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน     มัธยมศึกษาตอนต้น   
 มัธยมศึกษาตอนปลาย        อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตรี               สูงกว่าปริญญาตรี 

6. อาชีพ 
 การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง   รับจ้างทั่วไป   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท    ค้าขาย/อาชีพอิสระ  นักเรียน/นักศึกษา 
 ว่างงาน       อ่ืนๆ (ระบ)ุ.................................... 

7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน) 
 ไม่มีรายได้        1 - 5,000 บาท 
 5,001 - 10,000 บาท       10,001 - 15,000 บาท  
 15,001 - 20,000 บาท      20,001 บาทขึ้นไป 

8. ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด 
 1 – 5 ครั้ง/ปี     6 - 10 ครั้ง/ป ี  
 11 – 15 ครั้ง/ปี    มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 

9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
 ตุลาคม – ธันวาคม 2563   มกราคม – มีนาคม 2564  
 เมษายน – มิถุนายน 2564       กรกฎาคม – กันยายน 2564  
 อ่ืนๆ (ระบุ)....................................  
   

 



ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  √  ในช่องว่างที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน       

 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

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

     

 
ปัญหา/ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ..................................................
.......................................................................................................................................................... .................…
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ภาคผนวก ค. 
คณะผู้วิจัย 

 
 
 
 
 
 
 



คณะผู้วิจัย 
 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (หัวหน้าโครงการวิจัย) 

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

 
2. อาจารย์ ดร.พินิจ ดวงจินดา 

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

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

 
3. อาจารย์ ดร.ธนวิทย์ บุญสิทธิ์ 

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

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

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

 
4. นางสาวศิริพร  เพ็ชรมณี 

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

 
5. นางสาวลัดดาวัลย์ จันรัตนา 

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

  


