
 
 

รายงานผลการวิจัยเชิงสํารวจ 
ประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบริการท่ีมีตอ่การให้บริการงานบริการสาธารณะ 

 ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2566 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยทักษิณ 

 



หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ทําการประเมินความพึงพอใจ             
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่                  
จังหวัดสงขลา ประจําปีงบประมาณ  พ .ศ .2566 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ ใช้บริการงานด้านป้องกัน                   
และควบคุมโรค งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 
และงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์  400 คน  
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88                 
หรือร้อยละ 97.60 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 
รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 ด้านสิ่งอํานวย
ความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ ยเท่ ากับ  4.84 หรือร้อยละ 96.80 ตามลําดับ  สําหรับผลการพิจารณาเป็นงาน  ปรากฏว่า                   
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ 
งานด้านป้องกันและควบคุมโรค มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 งานด้านสาธารณสุข 
(ศูนย์บริการสาธารณสุข) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 และงานด้านการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 ตามลําดับ 
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                        คณะเศรษฐศาสตร์และบรหิารธุรกิจ 
                        มหาวิทยาลัยทักษิณ 
 
 



คํานํา 
 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 4) พ.ศ.2545 ซึ่งเป็นกฎหมายที่เป็นที่มา
ของการปฏิรูประบบราชการ ได้วางกรอบแนวทางบริหารราชการไว้ว่า การบริหารราชการต้องเป็นไป              
เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน ให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ เกิดประสิทธิภาพและความคุ้มค่า              
ในเชิงภารกิจของรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จําเป็นต่อการ
กระจายอํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน                   
ดังน้ัน การติดตามและประเมินผลจึงถือเป็นหน้าที่ที่สําคัญอย่างหน่ึงในการดําเนินงานพัฒนาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในด้านต่าง ๆ ว่าเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูล                 
สะท้อนกลับที่สามารถนําไปปรับปรุงและกําหนดทิศทางและแนวทางการดําเนินงานตามภารกิจหน้าที่                   
ให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้นต่อไป 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย             
และการบริการวิชาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากเทศบาลนครหาดใหญ่  อําเภอหาดใหญ่                  
จังหวัดสงขลา ให้เป็นหน่วยทําการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการ
สาธารณะ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2566 ซึ่งผลการประเมินดังกล่าว จะนําไปสู่การปรับปรุงและพัฒนา                  
การดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแก่องค์กรต่อไป 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปีงบประมาณ พ.ศ.2566 
                  



สารบัญ 
 หน้า 

 
หนังสือรับรองผลการประเมิน  
คํานาํ  
สารบัญ  
สารบัญตาราง  
สารบัญภาพ  
บทที่ 1 บทนํา  
           1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของการประเมิน                                 1 
          1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 2 
          1.3 ขอบเขตการประเมิน 2 
          1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 2 
          1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 3 
บทที่ 2 แนวคดิ ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง     
          2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 4 
          2.2 ขอ้มูลทั่วไปของเทศบาลนครหาดใหญ ่ 20 
          2.3 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 22 
          2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 24 
บทที่ 3 ระเบียบวิธีการวิจัย  
          3.1 วิธีดําเนินการประเมิน 25 
          3.2 เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล 27 
บทที่ 4 ผลการศึกษา         
          4.1 ขอ้มูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 28 
          4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 31 
          4.3 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 53 
บทที่ 5 สรปุ อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ        
          5.1 สรุปผลการประเมิน 54 
          5.2 อภิปรายผล 55 
          5.3 ขอ้เสนอแนะ 57 
บรรณานุกรม  
ภาคผนวก  

 



สารบัญตาราง 
 หน้า 

 
ตารางที่ 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ  
             อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ จํานวนคร้ังในการขอรับบริการ  
             และช่วงเวลาในการขอรับบริการ 

28 

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญแ่ยกตามด้านต่าง ๆ            31 
ตารางที่ 3 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญแ่ยกตามงานต่าง ๆ             32 
ตารางที่ 4 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 33 
ตารางที่ 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านป้องกัน 
             และควบคุมโรค 

34 

ตารางที่ 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านป้องกัน 
             และควบคุมโรค 

35 

ตารางที่ 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านป้องกัน 
             และควบคุมโรค 

36 

ตารางที่ 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านป้องกัน 
             และควบคุมโรค 

37 

ตารางที่ 9 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 38 
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย 

39 

ตารางที่ 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย 

40 

ตารางที่ 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย 

41 

ตารางที่ 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านป้องกัน 
               และบรรเทาสาธารณภัย 

42 

ตารางที่ 14 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 43 
ตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  
               (ศนูย์บริการสาธารณสุข) 

44 

ตารางที่ 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  
               (ศนูย์บริการสาธารณสุข) 

45 

ตารางที่ 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านสาธารณสุข  
               (ศนูย์บริการสาธารณสุข) 

46 

ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านสาธารณสุข  
               (ศนูย์บริการสาธารณสุข) 

47 

ตารางที่ 19 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 48 
ตารางที่ 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านการรับเรื่องราว 
               รอ้งทุกข์ 

49 



สารบัญตาราง (ต่อ) 
 หน้า 

 
ตารางที่ 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านการรับเรื่องราว 
               รอ้งทุกข์ 

50 

ตารางที่ 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านการรับเรื่องราว 
               รอ้งทุกข์ 

51 

ตารางที่ 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านการรับเรื่องราว 
               รอ้งทุกข์ 

52 

ตารางที่ 24 สรุประดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ  
               ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวย 
               ความสะดวก 

54 

      
 



สารบัญภาพ 
 หน้า 

 
ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูร้ับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 

12 

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

13 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 

24 

 



 1

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของการประเมิน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นหน่วยการปกครองท่ีเกิดตามหลักการกระจายอํานาจ ซึ่งมีความ             
เป็นอิสระในการปกครองตนเองและถือได้ว่าเป็นองค์กรภาครัฐที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด               
เน่ืองจากมีพันธกิจในการบริหารงานและให้บริการประชาชนผ่านแผนงานโครงการพัฒนาต่าง ๆ ทั้งน้ี
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 4) พ.ศ.2545 ซึ่งเป็นกฎหมายที่เป็นที่มาของการปฏิรูป
ระบบราชการ ได้วางกรอบแนวทางบริหารราชการไว้ว่า การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุข               
ของประชาชนให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ เกิดประสิทธิภาพและความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ               
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จําเป็นต่อการกระจายอํานาจตัดสินใจ              
การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน อันเป็นที่มาของพระราชกฤษฎีกา               
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 6 โดยกําหนดแนวทางการบริหาร
ราชการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ในการบริหารราชการ ซึ่งรัฐได้มอบอํานาจให้หน่วยงาน              
ส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายกําหนด               
ทําให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอํานาจและหน้าที่ดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมเพ่ือประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างย่ังยืน  

เทศบาลนครหาดใหญ่ ตระหนักในบทบาทและหน้าที่ ดั งกล่ าว  ประกอบกับกรมส่ งเสริม               
การปกครองท้องถิ่นได้ให้ความสําคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล               
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยในแต่ละปีจะมีการจัดต้ังคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐาน              
การป ฏิ บั ติ ราชการขององค์ กรปกครองส่ วนท้ องถิ่ น  5  ด้ าน  ได้แ ก่  (1 ) ด้ านการบริห ารจั ดการ              
(2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะ              
และ (5) ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวช้ีวัด              
ใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้านประสิทธิภาพ              
และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561)  

ในปีงบประมาณ  พ .ศ .2566 เทศบาลนครหาดใหญ่  ได้ ย่ืนขอรับการประเมินประสิทธิภาพ               
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการในมิติการประเมินตามตัวช้ีวัดที่ 1 มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ           
ซึ่งกําหนดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการงานบริการต่าง ๆ อย่างน้อย 4 งานบริการ 
โดยเทศบาลนครหาดใหญ่ มีความประสงค์จะดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการ
สาธารณะ จํานวน 4 งานบริการ ประกอบด้วย งานด้านป้องกันและควบคุมโรค งานด้านป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) และงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ คณะผู้วิจัย             
จึงมีความต้องการจะศึกษา เพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี ต่อการให้บริการ               
ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวย               
ความสะดวก รวมทั้งเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งน้ีเพ่ือที่จะได้นํา               
ผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการงานบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ 

อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่              

อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
  

1.3 ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนคร

หาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีขอบเขตการประเมินดังน้ี 
1. ขอบเขตของเน้ือหา สํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น              

ดังน้ี  
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                       
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  

โดยจะดําเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการ และแยกตาม
ประเภทของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งน้ี คือ ประชาชนที่ใช้บริการ              
งานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา ที่ขอรับการประเมิน               
ในปีงบประมาณ พ.ศ.2566 จํานวน 4 งานบริการ ได้แก่  

1) งานด้านป้องกันและควบคุมโรค  
2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
3) งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข)  
4) งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์  

และกลุ่มตัวอย่างได้จากการสุ่มตัวอย่างจากประชากรดังกล่าว 
3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาคร้ังน้ีเริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐาน สร้างแบบสอบถาม ดําเนินการ

สํารวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดทํารายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2565 – 30 กันยายน 
2566  

 
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 
 เพ่ือนําผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนากระบวนการทํางานด้านคุณภาพ               
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง เทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา              

ซึ่งเป็นพ้ืนที่ในการทําการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งน้ี 
ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2566 
การให้บริการ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนผู้มารับบริการงานบริการสาธารณะจากเทศบาล

นครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2566 
งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการท่ีจัดทําขึ้นโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจัดทําโดยเอกชน

แต่อยู่ในความควบคุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน               
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ               
และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งน้ัน 
ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
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บทท่ี 2 
แนวคดิ ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เก่ียวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิดเก่ียวกับการปกครองท้องถิ่น แนวคิดและทฤษฎี               
ที่เก่ียวกับการจัดทําบริการสาธารณะ แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิดพ้ืนฐานเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ              
โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 2.1.1 แนวคิดเก่ียวกับการปกครองท้องถ่ิน 

แนวคิดที่เก่ียวกับการปกครองท้องถิ่นที่สําคัญ ๆ มีดังน้ี 
 1) ความหมายของการปกครองท้องถ่ิน 
 การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อํานาจหรือกระจายอํานาจไปให้              
หน่วยการปกครองท้องถิ่น เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอํานาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด             
หรือเพียงบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่าถ้าอํานาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว 
รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังน้ัน การบริหาร          
การปกครองท้องถิ่นจึงจําเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง              
โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหน่ึงของรัฐบาลกลาง มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอํานาจ
ของตน (Daniel, 1967 อ้างถึงใน วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564) 

การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหน่ึง 
จัดการปกครองและดําเนินกิจการบางอย่าง โดยดําเนินการกันเองเพ่ือบําบัดความต้องการของตน               
การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกต้ังขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วน 
ทั้งน้ีมีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสม               
จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐทําให้เกิดขึ้น (โกวิทย์ พวงงาม, 
2559 อ้างถึงใน วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564) 
 2) ประเภทหรือรูปแบบการปกครองท้องถ่ิน 
 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น               
พ.ศ.2542 ได้กําหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การ
บริหารส่วนตําบล กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา และองค์ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ มีกฎหมายจัด ต้ัง               
โดยรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยในปัจจุบันเป็นผลมาจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2540 ซึ่งบัญญัติดังกล่าวกําหนดขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางที่รัฐจะดําเนินการกระจายอํานาจ               
การปกครองไปสู่ท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่นของตน             
ได้มากย่ิงขึ้น (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2552 อ้างถึงใน วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564) 
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3) หลักการจัดสรรอํานาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
รัฐบาลต้องพิจารณาการจัดทําบริการสาธารณะว่ามีภารกิจใดสามารถดําเนินการได้เอง ภารกิจใด            

ควรมอบให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดําเนินการ แต่ต้องมอบอํานาจหน้าที่ให้เหมาะสม หากมีอํานาจหน้าที่
มากเกินไปอาจจะทําให้ไม่สามารถปฏิบัติภารกิจได้ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และหากมีอํานาจหน้าที่               
น้อยเกินไปจะทําให้ประชาชนขาดโอกาสในการได้รับบริการ ดังน้ันหลักการจัดสรรอํานาจหน้าที่ให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหลักการดังน้ี (สันต์ชัย รัตนขวัญ, ม.ป.ป) 

(1) หลักผลประโยชน์เฉพาะท้องถิ่น (the principle of local benefit) เป็นการจัดทําบริการ
สาธารณะที่เกิดผลประโยชน์เฉพาะต่อท้องถิ่นใดท้องถิ่นหน่ึง การจัดทําบริการสาธารณะประเภทนี้เป็นหน้าที่
ขององค์กรปกครองท้องถิ่นในระดับชุมชน เช่น เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตําบล แต่ถ้าบริการสาธารณะ
ประเภทใดต้องเกี่ยวข้องและมีผลกระทบต่อประชาชนหลายชุมชนไม่ควรกําหนดให้เป็นกิจกรรมระดับชุมชน 
เพราะจะก่อให้เกิดความขัดแย้งระหว่างชุมชนที่เก่ียวข้องกัน จึงควรกําหนดให้เป็นกิจกรรมขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในระดับสูงขึ้น เช่น องค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือจัดทําในรูปแบบสหการ หรือองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นหลาย ๆ แห่ง ร่วมกันจัดต้ังขึ้นเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะในพ้ืนที่ ดําเนินการขนาดใหญ่               
หรือกําหนดให้เป็นหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐบาล 

(2) หลักความ รับผิดชอบทางการเมือง (the principle of political accountability)              
การจัดทําบริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับล่างสุดสามารถรับผิดชอบได้ต้ังแต่กระบวนการ
ผลิต จําหน่าย หารายได้ การตรวจสอบได้เองทั้งหมด ทุกกระบวนการควรให้เป็นอํานาจหน้าที่ของชุมชน               
ในระดับล่างสุด แต่หากการจัดทําบริการสาธารณะใด ๆ ที่ ชุมชนแต่ละแห่งไม่สามารถรับผิดชอบได้               
ควรให้เป็นอํานาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับสูงขึ้นไป 

(3) หลักประสิทธิภาพ (the principle of efficiency) การจัดทําบริการสาธารณะใด ๆ ควรมี
ความประหยัด บริการสาธารณะขนาดใหญ่ส่วนใหญ่จะมีต้นทุนคงที่สูงแต่มีต้นทุนแปรผันต่อหน่วยของการ
ให้บริการตํ่า หรือบางครั้งอาจจะไม่มีเลย ดังน้ัน การจัดทําบริการสาธารณะลักษณะน้ีจะต้องมีผู้ใช้บริการ
จํานวนมากจึงจะเกิดการประหยัด มีต้นทุนต่อหน่วยตํ่า เหมาะสําหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่  
แต่ถ้าเป็นชุมชนหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็ก ควรจะร่วมกันจัดการผลิตและบริการจึงจะเกิดการ
ประหยัด บริการสาธารณะประเภทมีต้นทุนคงที่สูงแต่มีต้นทุนต่อหน่วยตํ่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็ก              
สามารถดําเนินการเองได้ เช่น สถานรับเลี้ยงเด็ก ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โรงเรียนอนุบาล การประปาชุมชน เป็นต้น 

(4) หลักความสามารถของท้องถิ่น (the principle of local capability) แนวคิดที่สําคัญ คือ 
การให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับล่างสุดเป็นองค์กรในการจัดทําบริการสาธารณะก่อนเสมอ              
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับสูงขึ้นไปจะจัดทําบริการสาธารณะเมื่อองค์กรระดับล่างไม่มีศักยภาพ               
จะดําเนินการได้หรือดําเนินการได้แต่อาจเกิดปัญหากระทบต่อท้องถิ่นอ่ืน หรืออาจมีผลกระทบต่อสังคม               
ในระดับประเทศ 

4) การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสมัยใหม่  
การปรับตัวขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นการเตรียมความพร้อมให้กับองค์กรปกครอง               

ส่วนท้องถิ่นในระดับต่าง ๆ ให้เกิดการต่ืนตัวในรูปแบบของการปรับการบริหารและการพัฒนาที่มีความทันสมัย 
อีกทั้งยังรวมไปถึงคุณค่าของวัฒนธรรมองค์การ การบริหารงานบุคคล การมีส่วนร่วมของผู้บริหารต่าง ๆ              
และบทบาทในการจัดการตนเองของท้องถิ่น ซึ่งถือได้ว่าเป็นหลักการสําคัญที่จะทําให้องค์กรปกครอง               
ส่วนท้องถิ่นสามารถยืนหยัดอยู่ได้ท่ามกลางการเปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้นได้ ในขณะเดียวกันองค์กรปกครอง      
ส่วนท้องถิ่นที่กําลังจะเปล่ียนแปลงสถานะเลื่อนตําแหน่งในอนาคตก็ต้องมีการวางแผนและออกแบบงาน               
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ไว้ล่วงหน้า อย่างเป็นระบบระเบียบเพ่ือประโยชน์สูงสุดในการบริหารงานของหน่วยงานองค์กรตนเองในอนาคต
ที่จะมาถึง การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสมัยใหม่ ควรดําเนินใน 2 ลักษณะ (ณรงค์ เช้ือเย็น, 
2560 อ้างถึงใน กัมพล เพ็ชรล้อมทอง และคณะ, 2564) คือ  

(1) การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสมัยใหม่ ภายใต้การบริหารจัดการระดับ
องค์กร มีอยู่ด้วยกัน 7 ประการ ได้แก่  

(1.1) มีการกําหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ในการพัฒนาท้องถิ่น คือ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีการทําการวิเคราะห์หาจุดอ่อนจุดแข็ง (SWOT Analysis) ขององค์กร              
โดยการระดมความคิดเห็นจากบุคลากรในองค์กร เพ่ือให้บุคลากรในองค์กรมีทิศทางในการปฏิบัติงาน               
ที่มุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน โดยการวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคที่จะเกิดขึ้นและเสนอแนะแนวทางแก้ไขร่วมกัน              
ทั้งน้ีได้คํานึงถึงสภาพภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ สภาพแวดล้อม และวัฒนธรรมในการกําหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และยุทธศาสตร์ นอกจากน้ันแล้วยังต้องคํานึงถึงยุทธศาสตร์และเป้าหมายของการดําเนินงานของจังหวัด           
เพ่ือให้การดําเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปในทิศทางเดียวกันและสอดคล้องกับแผนพัฒนา               
ในระดับที่สูงกว่า 

(1.2) การสร้างความรู้ ความเข้าใจและถ่ายทอดประสบการณ์ให้แก่บุคลากรในองค์กร              
คือ ผู้บริหารขององค์กรทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจําจะต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถโดยผู้บริหาร
ได้นําเอาพ้ืนฐานความรู้และประสบการณ์เชิงธุรกิจมาประยุกต์ใช้กับการบริหารองค์กร รวมท้ังมีแนวความคิด 
ในเรื่องการกระจายอํานาจการปกครองท้องถิ่นที่ เป็นอิสระมุ่งสู่การรับใช้ประชาชนมาถ่ายทอดความรู้               
และมุมมองให้แก่บุคลากรในองค์กร เพ่ือให้ทุกคนมีความรู้และมุมมองในการดําเนินงานเปิดกว้าง               
และไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งเป็นการเพ่ิมศักยภาพการทํางานให้แก่บุคลากร 

(1.3) การส่งเสริมให้เกิดการทํางานร่วมกัน มีการส่งเสริมการทํางานอย่างบูรณาการ              
โดยการทํางานร่วมกันระหว่างกอง/ฝ่ายต่าง ๆ หรือส่งเสริมการทํางานเป็นทีม มีการใช้ทรัพยากรร่วมกัน              
เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทํางานสูงสุด เช่น ในการจัดเก็บภาษีอากร กองคลัง ต้องประสานงาน               
ให้ ผู้ ช่วยพัฒนาชุมชนกองส่งเสริมคุณภาพชีวิตที่ทํางานในพ้ืนที่ ช่วยจัดเก็บภาษีให้ หรือประสานงาน               
ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ประสานงานอําเภอจัดเก็บภาษีให้ นอกจากน้ี ยังต้องมีการทํางานร่วมกันระหว่างนักการเมือง 
ข้าราชการ และประชาชน  และทํ างานเป็นทีมจากหน่วยงานภายในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น               
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการทํางาน 

(1.4) ลักษณะผู้บริหารมีภาวะความเป็นผู้นํา คือ ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น               
ต้องมีลักษณะความเป็นผู้นําสูง มีความรู้ความสามารถ กล้าคิด กล้าเปล่ียนแปลง กล้ารับผิดชอบในการตัดสินใจ
ในการดําเนินงาน มีความมุ่งมั่นในการทํางาน กระตือรือร้น ใฝ่เรียนรู้ คิดเร็ว ทําเร็ว และมีความคิดริเริ่ม              
ในโครงการใหม่ ๆ หรือนวัตกรรมเสมอ โดยนําความรู้และประสบการณ์มาประยุกต์ใช้กับการทํางานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากน้ัน ผู้บริหารยังต้องมีทัศนคติที่เปิดกว้าง รับรู้ รับฟังสิ่งใหม่อยู่ตลอดเวลา   
ยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน มีความเสียสละ และอุทิศตนในการทํางานเพ่ือการพัฒนาท้องถิ่น 

(1.5) บุคลากรในองค์กรมีความรู้ความสามารถและมีความรับผิดชอบ คือ มีการส่งเสริม              
ให้บุคลากรในองค์กรได้เข้ารับการอบรมและศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น ทําให้บุคลากรสามารถนําความรู้ที่ได้รับ 
มาพัฒนาการทํางานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากน้ัน บุคลากรในระดับปฏิบัติงานต้องมีความรอบรู้              
มีความกระตือรือร้นในการทํางาน มีความรับผิดชอบสูง และอุทิศตน ทุ่มเทการทํางานเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย 
ขององค์กร รวมทั้งบุคลากรยังต้องมีความคล่องตัวในการยอมรับกับการเปลี่ยนแปลง มีการเรียนรู้และถ่ายทอด
ประสบการณ์ร่วมกัน 
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(1.6) การบริหารงานที่มีความคล่องตัว คือ ส่งเสริมให้องค์กรมีการบริหารงานที่มีความ
คล่องตัว โดยการมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบเพ่ือลดข้ันตอนในการทํางานให้สั้นลง ทั้งน้ีผู้บริหารจะเป็น             
ผู้กําหนดนโยบายหรือทิศทางการทํางาน ในขณะที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องนําแผนและนโยบายลงสู่การปฏิบัติ 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร หากผู้ปฏิบัติงานมีปัญหาอุปสรรคในการทํางานจะร่วมกันแก้ไขปัญหา 
ระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน โดยมีการประชุมร่วมกันระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานเป็นประจํา 

(1.7) การรับฟังความคิดเห็นจากภายนอก คือ ในการพัฒนาการทํางานขององค์กร               
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเปิดรับฟังความคิดเห็นจากภายนอก ได้แก่ ผู้ที่มีความรู้ความชํานาญเฉพาะด้าน   
เพ่ือช่วยในการเสริมสร้างความรู้ความสามารถให้แก่บุคลากรภายในองค์กรและเสนอแนะแนวทางในการ
ดําเนินงานและโครงการ เช่น การต้ังสภาที่ปรึกษา รวมทั้งการเปิดรับฟังความคิดเห็นจากภาคประชาชน          
เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารงานและเสนอโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน 
เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจมากที่สุด นอกจากน้ัน ยังเป็นการทํางานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครอง               
ส่วนท้องถิ่นและบุคคลภายนอก เช่น การจัดต้ังสถาบันพัฒนาผู้นําท้องถิ่น โดยมีวิทยากรและผู้ทรงคุณวุฒิ               
มาให้ความรู้และร่วมมือในการดําเนินโครงการ รวมทั้งการศึกษาดูงานหรือโครงการที่ดีและประสบความสําเร็จ 
เพ่ือนํามาประยุกต์ใช้กับองค์กรของตน  

2) การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสมัยใหม่ ภายใต้การบริหารเชิงปฏิบัติการ             
มีอยู่ด้วยกัน 5 ประการ ได้แก่ 

(2.1) การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการดําเนินโครงการ คือ โครงการที่ประสบ
ความสําเร็จจะต้องเป็นโครงการท่ีได้รับความสนใจและความร่วมมือจากประชาชน การที่จะทําให้ประชาชน
สนใจและร่วมมือได้ ประชาชนจะต้องมีส่วนร่วมในการกําหนดและดําเนินโครงการ เพ่ือให้ได้โครงการ               
ที่ประชาชนต้องการและพึงพอใจมากที่สุด ดังน้ัน ก่อนที่จะเริ่มโครงการใดใดผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน               
จะต้องสอบถามและรับฟังความคิดเห็นหรือความต้องการของประชาชน เช่น โครงการเสริมสร้างสุขภาพ             
ดีถ้วนหน้า โครงการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต และโครงการส่งเสริมสนับสนุนศิลปวัฒนธรรม ประเพณี              
และภูมิปัญญาท้องถิ่น เป็นต้น 

(2.2) การร่วมมือกันทํางานอย่างใกล้ชิดระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและประชาชน  
คือ ในการดําเนินโครงการที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการเสนอความต้องการ หรือให้ประชาชนจัดทํา 
โครงการเพ่ือของบประมาณอุดหนุนจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในระยะเร่ิมแรกประชาชนอาจจะยังไม่มี
ความรู้ความสามารถในการนําเสนอโครงการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมอบหมายเจ้าหน้าที่               
ให้เป็นผู้รับผิดชอบในการเป็นพ่ีเลี้ยงเพ่ือให้ความรู้แก่ประชาชนในการเขียนโครงการที่ถูกต้องตามระเบียบ              
ของทางราชการ นอกจากน้ัน ยังต้องทําหน้าที่ประสานงาน เสนอแนะ และอํานวยความสะดวกในการ               
ดําเนินโครงการให้แก่ประชาชน เช่น การติดต่อวิทยากรมาให้ความรู้แก่ประชาชน และการสนับสนุนให้ชุมชน
หันมาช่วยเหลือและร่วมมือกันมากขึ้น เป็นต้น 

(2.3) การแปลงวิสัยทั ศ น์  นโยบาย  และยุทธศาสตร์สู่ การปฏิ บั ติงานอย่างแท้ จริง              
คือ ในการขับเคลื่อนวิสัยทัศน์ นโยบาย และยุทธศาสตร์ของหน่วยงานเพ่ือนํามาสู่การปฏิบัติเป็นสิ่งสําคัญ              
และจําเป็น โดยการจัดทําและดําเนินโครงการให้เป็นรูปธรรมเพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนาท้องถิ่นอย่างต่อเน่ือง               
และยั่งยืน และการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนอย่างมีคุณภาพ ทั้งน้ีในการดําเนินโครงการใดใดจะต้อง
คํานึงถึงการบรรลุวิสัยทัศน์ นโยบาย ยุทธศาสตร์และเป้าหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่กําหนดไว้              
ซึ่งจะต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียว ดังน้ัน การถ่ายทอดวิสัยทัศน์ขององค์กรและนโยบายของผู้บริหาร               
ให้แก่บุคลากรผู้ดําเนินงานเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให้โครงการประสบความสําเร็จประการหน่ึง 
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(2.4) การติดตามและประเมินผลโครงการ คือ ในการดําเนินโครงการจะต้องมีการติดตาม 
และประเมินผลเพ่ือให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการทํางาน และเกิดการเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ัน              
ยังทําให้ทราบถึงความต้องการและความพึงพอใจของประชาชนผู้เข้าร่วมโครงการ ซึ่งจะช่วยให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นรับทราบถึงปัญหาอุปสรรคของการดําเนินโครงการ และสามารถประเมินได้ว่าโครงการที่จัดทําขึ้น
ประสบความสําเร็จมากน้อยเพียงใด นอกจากน้ันแล้วควรมีการประเมินผลถึงความคุ้มค่าของงบประมาณที่ใช้        
ในการดําเนินโครงการก็จะเป็นประโยชน์ต่อการจัดสรรงบประมาณให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

(2.5) ความเพียงพอของงบประมาณ คือ งบประมาณเป็นปัจจัยหลักในการดําเนินโครงการ  
ซึ่งการดําเนินให้สําเร็จจะต้องมีการจัดสรรงบประมาณที่เหมาะสมและเพียงพอ นอกจากน้ัน จะต้องคํานึงถึง 
การใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่าและมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเกิดการพัฒนาอย่างย่ังยืน โดยต้องพิจารณา               
ถึงผลประโยชน์ที่เกิดขึ้นจากการดําเนินโครงการทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และคุณภาพชีวิตของประชาชน              
ที่ดีขึ้น หากเป็นโครงการท่ีมีผลให้ประชาชนมีความสุขเพ่ิมขึ้นโดยไม่สามารถวัดออกมาในเชิงปริมาณได้ก็ตาม              
ก็ถือว่าโครงการมีความคุ้มค่าเช่นกัน 

2.1.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวกับการจัดทําบริการสาธารณะ  
แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวกับบริการสาธารณะที่สําคัญ ๆ มีดังน้ี  

 1) ขอบข่ายและความหมายการจัดทําบริการสาธารณะ (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเก่ียวข้องกับกิจกรรม หรือบริการ             
ที่รัฐจัดทําขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ               
ที่ดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเน่ืองไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดทําบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทําบริการสาธารณะที่สําคัญ สรุปได้ดังน้ี (1) รัฐต้องมีการบริหาร
ด้านการจัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อให้
ผู้รับบริการมีทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดทําบริการ
สาธารณะแทน (4) รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทําบริการสาธารณะ และ (5) รัฐต้องมี
จุดมุ่งหมายแห่งความสําเร็จในการจัดทําบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดทําขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
หรือจัดทําโดยเอกชน  แต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน               
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดทําบริการสาธารณะ ในการจัดทําบริการสาธารณะน้ันมีหลักเกณฑ์ที่สําคัญ               
อยู่ 3 ประการ มีดังน้ี (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
  2.1) หลักความต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ (the principle of continuous) การจัดทําบริการ 
ต้องเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจําเป็นต่อการดํารงชีพ            
ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดทําบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเน่ือง              
จะเลือกดําเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เน่ืองจากการจัดทําบริการสาธารณะ
ไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หน่ึงเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อม
ได้รบัสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะน้ัน อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอ
ภาคในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดทําบริการต้องทําให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ
สาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 
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  2.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดทํา
บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพื่อให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ              
และสังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคํานึงถึงความจําเป็นในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะให้เป็นไปตาม
วิวัฒนาการของสังคม รวมท้ังเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะน้ัน
ควรได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 
 3) องค์กรจัดทําบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดทําบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
  3.1) บริการสาธารณะจัดทําโดยรัฐ  

เป็นบริการสาธารณะท่ีรัฐจะต้องจัดทําเพ่ือความมั่นคงและความเป็นเอกภาพของรัฐ              
ภารกิจที่ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดทําแล้วมีประสิทธิภาพมากกว่า              
หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีช้ันสูง รัฐจึงควรจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี เช่น              
(1) การป้องกันประเทศ (2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ (3) ภารกิจด้านการคลัง              
และ (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชน เป็นต้น 
  3.2) บริการสาธารณะจัดทําโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องดําเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการ
สาธารณะระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดําเนินการจัดทําและบริการสาธารณะ
ซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการ
สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทํา แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการ
สาธารณะทางด้านสุขอนามัย (2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคม              
และการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดทําต่อเน่ืองกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ 
เน่ื องจากกิจการประเภทนี้ เก่ี ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วม กัน               
ของประชาชนทั้ งประเทศ  เช่น  การจัดการศึกษาระดับประถม  ซึ่ งมี ลั กษณะเป็นความต้องการ               
ของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดําเนินการจัดทํา ส่วนการจัดการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทําโดยเอกชน  
  วิธีการจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังน้ี  
   (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมาก              
ต้องใช้บุคลากรที่มีความชํานาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทําบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ               
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2 ) การมอบอํานาจ  (habilitation) ให้ เอกชนเป็นผู้ จัดทํ าบริการสาธารณะ 
หมายความถึง การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งน้ีเน่ืองจาก              
เอกชนไม่ได้มีอํานาจจัดทําบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอํานาจหน้าที่ของรัฐ 
   (3 ) สั มปท าน  (concession) ได้ แ ก่  สัญญ าที่ ฝ่ ายปกครองมอบ ให้ เอกชน               
เป็นผู้จัดทําบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการ              
จากผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐ 
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 4) การพัฒนาการบริการสาธารณะ (Public Service Development) 
 การพัฒนาเพื่อยกระดับการบริการหรือกิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทําขึ้นเพ่ือประโยชน์
สาธารณะ หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวม
ของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจ              
และสังคมให้กับท้องถิ่น โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการ
สาธารณะต้องดําเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น               
มีความเสมอภาค ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการให้บริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ 
ประกอบด้วย 6 ด้าน (อริสรา ป้องกัน และวุฒิสาร ตันไชย, 2559 อ้างถึงใน นันทะ บุตรน้อย, 2563) ได้แก่  

4.1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ซึ่งมีเน้ือหาของงานเก่ียวกับ  
(1) การคมนาคมและการขนส่ง ได้แก่ ทางบก อาทิ การก่อสร้างและบํารุงรักษาถนน

และสะพาน การดูแลจัดต้ังสถานีขนส่ง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนที่ และทางนํ้า เช่น การบํารุงรักษา              
ทางน้ํา การก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางนํ้า (ท่าเทียบเรือ) 

(2) สาธารณูปโภค ได้แก่ แหล่งนํ้า/ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา 
ซ่อมบํารุงแหล่งนํ้า และระบบประปาชนบท 

(3) สาธารณูปการ ได้แก่ การจัดให้มีตลาด อาทิ การจัดให้มีและควบคุมตลาด               
การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง การผังเมือง อาทิ การจัดทําผังเมืองรวมจังหวัด และการวางและปรับปรุงผังเมือง
รวม และการควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิดตามกฎหมายว่าด้วย
การควบคุมอาคาร  

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

ผู้ด้อยโอกาส อาทิ งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ การสงเคราะห์เบ้ียยังชีพคนพิการ
และการสงเคราะห์เบ้ียยังชีพผู้ป่วยเอดส์ เป็นต้น 

 (3) นันทนาการ การส่งเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้าง 
บํารุงรักษาสนามกีฬา การจัดให้มีสถานที่ พักผ่อนหย่อนใจ อาทิ การบริหารจัดการ ดูแล บํารุงรักษา 
สวนสาธารณะ 

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

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

 (6) การปรับปรุงแหล่งชุมชมแออัดและที่อยู่อาศัย อาทิ การแก้ไขปัญหาชุมชุนแออัด 
การจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยสําหรับผู้มีรายได้น้อย 
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4.3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ได้แก่ 
 (1) การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิ               

งานตรวจมาตรา ช่ัง ตวง วัด และการเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ความรู้เก่ียวกับการคุ้มครองผู้บริโภค               
แก่ผู้บริโภค 

 (2) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การป้องกัน
ภัยฝ่ายพลเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล 

 (3) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิ การช่วยเหลือผู้ประสบภัยเบ้ืองต้น 
 (4) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อาทิ              

การทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตว์พาหนะ 
4.4) ด้านการวางแผนและการส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ได้แก่  
 (1) การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การจัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่น การประสานจัดทํา

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

และชักจูงการลงทุน 
 (4) การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย์ 
 (5) การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การกํากับดูแลโรงงาน การอนุญาตให้ต้ังโรงงาน 
 (6) การท่องเที่ยว อาทิ การวางแผนการท่องเที่ยว การปรับปรุงดูแลบํารุงรักษา

สถานที่ท่องเที่ยว และจัดทําสื่อประชาสัมพันธ์ 
4.5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ได้แก่ 
 (1) การคุ้มครองดูแล บํารุงรักษา ใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดล้อม อาทิ งานพัฒนาป่าชุมชน การควบคุมไฟป่า เป็นต้น 
  (2) การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเก่ียวกับ               

สิ่งแวดล้อมและมลพิษ งานสร้างจิตสํานึกด้านสิ่งแวดล้อม งานตรวจสอบคุณภาพนํ้า งานตรวจสอบคุณภาพ
อากาศและเสียง และการบําบัดนํ้าเสีย 

  (3) การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุ้มครองป้องกันที่สาธารณะ
ประโยชน์                

4.6) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ได้แก่  
(1) การจัดการดูแลโบราณสถาน โบราณวัตถุ อาทิ การบํารุงรักษาโบราณสถาน 

 (2) การจัดการดูแลพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ 
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 2.1.3 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ  
แนวคิดเก่ียวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพที่สําคัญ ๆ มีดังน้ี  
แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production)  

 อรุณี  สัณฐิติวณิชย์ (2557) สรุปลักษณะสําคัญๆ ของแนวคิด Co-production ไว้ว่า แนวคิด              
Co-production เป็นแนวคิดที่ก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการขาดงบประมาณ
ของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผลให้อาสาสมัครพลเมือง 
หรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ 
ให้มีประสิทธิผลมากขึ้น 
 Co-production เป็นกิจกรรมท่ีพลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วน          
ในการจัดทําพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะน้ัน ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวังให้บริการ
สาธารณะน้ันมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง โดย Co-production ต้องอยู่บน
ฐานของความสัมพันธ์ที่ เท่ากัน (mutual relation) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการ              
หรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการ              
ร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007 : 856 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว              
ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมี ส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบ
ประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจสําคัญของ Co-production เน่ืองจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะ               
ของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐน้ันจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบ
ร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and 
Harris, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการจัดการแบบ
เครือข่าย (Network Management) ที่ย่ิงตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดทํานโยบายย่ิงมีน้อยเท่าไหร่            
จะย่ิงส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 
2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปน้ันความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะ           
เป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะผู้รับบริการ
สาธารณะหรือผู้บริโภค  (Brudney and England, 1983 : 60 อ้างถึงใน  อรุณี  สัณฐิ ติวณิ ชย์ , 2557)              
ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐ              
หรือตัวแทนรัฐ หลังจากได้รับบริการสาธารณะน้ันแล้ว 
 
         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพท่ี 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูร้ับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 
 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production น้ัน เป็นระบบที่รัฐและประชาชนร่วมกัน
ผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทําให้ผลย้อนกลับ (feedback) เก่ียวกับการจัดบริการน้ันเกิดขึ้นภายใน
กระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหว่าง

รัฐ พลเมือง
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พลเมือง 

กระบวนการได้ ทําให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกว่าระบบท่ัวไป 
(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 ช่วยจัดการปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการ
สาธารณะที่ไม่ประสบผลสําเร็จได้ (Needham, 2007 : 222 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 

 
ภาพท่ี 2 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูร้ับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
                      ในความสัมพันธ์ Co-production 

 
 จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า Co-production น้ัน ตัวแทนรัฐ อย่างข้าราชการ
โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะต้อง
ปรับบทบาทมาเป็นผู้อํานวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการ
จัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อ้างถึงใน               
อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งจะทําให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจ            
กับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น 
(local public services) มากย่ิงขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ (Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 
59, 64 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองด้วย 
เพราะการร่วมกันผลิตน้ันจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมือง           
ในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะน้ันให้ประสบความสําเร็จ ทําให้เกิดการ
เรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น            
ในอนาคต ซึ่ งสนับสนุนให้ เกิดการพัฒนาที่ ย่ั งยืนทั้ งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่ รับผิดชอบ               
และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 
2001 : 600 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  
 การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองน้ันยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการ
ทุจริตได้ เพราะพลเมืองที่เข้าร่วมผลิตน้ันจะสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง
กับการจัดบริการสาธารณะน้ัน ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการดําเนินการ 

2.1.4 แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ  
คุณภาพในการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ            

ที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล   
โดยคุณภาพการให้บริการจะต้องคํานึงถึงประเด็นต่าง ๆ ดังน้ี (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
 เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง   
อันส่งผลให้การมองคุณภาพจําเป็นต้องทําการมองจากหลายด้าน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน 
ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้              
ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ  

รัฐ
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  (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ 
ซึ่งสามารถดําเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดําเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่ เป็นมิตร              
และดําเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  
  (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ ต้ังไว้ให้บริการ และเวลาที่ ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ              
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออํานวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
   (4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทํา
การพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่ เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ              
ตามท่ีได้รับการตกลงกัน 
   (5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์             
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์น้ัน ๆ             
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
   (6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผู้ รับบริการจะเช่ือถือ               
ในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดําเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
 นอกจากนี้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิ วัช , 2552)              
ยังช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์            
9 ประการ ดังต่อไปน้ี   
  (1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
   (2) ความสะดวกของทําเลท่ีต้ังในการเข้ารับบริการ  
  (3) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ 
   (4) การให้ความสําคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
  (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
   (7) ช่ือเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการน้ัน เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ
พิจารณา แต่กระน้ันเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สําคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การ           
พึงให้ความสําคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การท่ีต้องการความสําเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ
หรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือทําความเข้าใจจากความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 
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2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ  
ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเก่ียวกับ
การบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการ
ให้บริการมีน้อย หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และผู้รับบริการ               
มีความประทับใจ ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง โดยซีแทมล์ 
พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552)                     
ได้กําหนดปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ดังน้ี  

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่เกิดจากคําบอกเล่าที่รับทราบ           
จากคําแนะนําของเพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งน้ันมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการ
เป็นอย่างดี อันทําให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นน้ัน 

ประการที่สอง ความต้องการส่วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่งที่ทําให้ระดับความคาดหวัง               
ของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีต            
มีส่วนเก่ียวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่ เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบัน               
ของผู้รับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสาร              
เพ่ือโน้มน้าวผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพ่ือสร้างความเช่ือมั่น               
ให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 นอกจากน้ี เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 
2552) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะ               
ของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการ มีความต้องการท่ีจะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนอง              
หรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับการให้บริการน้ันโดยทําการเปรียบเทียบกับ
ประสบการณ์จริงที่เคยได้รับ ก่อนที่จะชําระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับ
บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดังน้ัน ในหน่วยงานที่ประสบความสําเร็จในการให้บริการจึงจะต้อง
เป็นหน่วยงานที่สามารถทํานายความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ              
ได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
   (1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
   (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธ์ของงานบริการที่สําคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
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2.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้ หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้น ๆ คือ วิธีการ               

ที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบ ๆ ตัวของบุคคล ฉะน้ันบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้
เง่ือนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (recognize) การเลือกสรร (select)              
การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เก่ียวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  
ยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัย 
อ่ืน ๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (the definition and dimensions of perceived 
service quality) ประกอบไปด้วย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการน้ันเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง
ประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รบับริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 
  (4) เน้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ ความรู้สึกและแนวโน้ม               
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการน้ัน จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการ           
ทําธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
 2.1.5 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ สรุปได้ดังน้ี (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความสําคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจําเป็นต้องคํานึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ 

ดังน้ี 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 

ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจําเป็นต้องสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูล
ดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการ           
ที่ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา             
ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการ             
ที่ตรงกบัลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง               
ของผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการน้ันและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ํา            
อีกต่อ ๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              
ให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ            
ของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่น             
และความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 
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  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จ           
ของงานบริการ การให้ความสําคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จําเป็น
ไม่ย่ิงหย่อนไปกว่าการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ความสําคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังน้ี 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการ

ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่กําหนดความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนอง
ความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ 

  1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ   
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่สําคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดํารงชีวิต และการแสดงออก
ถึงความสามารถในการทํางานให้สําเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความสําคัญกับการสร้างความพึงพอใจ
ในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้าย่ิง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี             
กับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อ ๆ ไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสําคัญ           
ต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการให้ประสบความสําเร็จเพ่ือสร้างและรักษา
ความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เก่ียวข้องกับการบริการ 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่สําคัญๆ ดังน้ี 

  2.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
  2.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 
  2.3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลที่ ต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทั่วถึงเพ่ืออํานวยความสะดวก            
แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องสําคัญ   
  2.4) การส่งเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล  
ที่มีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วาง
นโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ               
ของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนัก              
ถึงผู้รับบริการเป็นสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ
เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสํานึกของการบริการ 
  2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เก่ียวข้องกับการ
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ออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพ้ืนที่ เป็นสัดส่วนตลอดจน               
การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิท ธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้               
การปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง               
มีคุณภาพ 

3) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังน้ี 

        4.1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ ให้บริการ               
อย่างสมํ่าเสมอ 
  4.2) การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน 
  4.3) การกําหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
  4.5) การนํากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นที่จะต้องคํานึงถึงความสําคัญของการสร้าง               
ความพึงพอใจของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการสํารวจและตรวจสอบ              
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการ             
งานบริการ เพ่ือการกําหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทําให้ปัญหา
ข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดข้ึนในระบบบริการลดน้อยลง และนําไปสู่ความสําเร็จขององค์การบริการ              
ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
 2.1.6 หลักธรรมาภิบาล 
 “หลักธรรมาภิบาล” หรืออาจเรียกได้ ว่า “การบริหารกิจการบ้าน เมืองที่ ดี  หลักธรรมรัฐ              
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซึ่งเรารู้จักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองท่ีเป็นธรรมน้ัน 
ไม่ใช่แนวความคิดใหม่ที่ เกิดขึ้นในสังคม แต่เป็นการสะสมความรู้ที่ เป็นวัฒนธรรมในการอยู่ร่วมกัน               
เป็นสังคมของมวลมนุษย์เป็นพัน ๆ ปี ซึ่งเป็นหลักการเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความ            
สงบสุข สามารถประสานประโยชน์และคลี่คลายปัญหาข้อขัดแย้งโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมให้มีความย่ังยืน 
(สืบค้นจาก www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 

องค์ประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองค์ประกอบที่สําคัญ 6 ประการดังน้ี  
1) หลักนิ ติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบข้อบังคับ และกติกาต่าง ๆ ให้ทันสมัย               

และเป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน               
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระทํากันตาม
อําเภอใจหรืออํานาจของบุคคล  

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

3) หลักความโปร่งใส คือ การทําให้สังคมเป็นสังคมที่เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทํางานขององค์กรให้มีความโปร่งใส 
มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก ตลอดจนมีระบบ             
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หรือกระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน 
และช่วยให้การทํางานของภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปช่ัน  

4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การทําให้สังคมเป็นสังคมที่ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอ
ความเห็นในการตัดสินใจสําคัญๆ ของสังคม โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีช่องทางในการเข้ามามีส่วนร่วม ได้แก่ 
การแจ้งความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์การแสดงประชามติ หรืออ่ืน ๆ และขจัดการผูกขาด
ทั้งโดยภาครัฐหรือโดยภาคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกันระหว่างภาครัฐ             
และภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลักความรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจํา 
ต้องต้ังใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดีย่ิง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกต่าง ๆ              
มีความรับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข               
ได้ทันท่วงที 

6) หลักความคุ้มค่า ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจํากัด ดังน้ันในการบริหารจัดการ
จําเป็นจะต้องยึดหลักความประหยัดและความคุ้มค่า ซึ่งจําเป็นจะต้องต้ังจุดมุ่งหมายไปที่ผู้รับบริการ               
หรือประชาชนโดยส่วนรวม 

2.1.7 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) กําหนดระดับความพึงพอใจ
ออกเป็น 5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด 
 ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามตามแนวลิเคิร์ท 
  1. ต้ังจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด 
  2. ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด   
  3. สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่สําคัญ ๆ ของสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุม 
ต้องมีทั้งข้อความท่ีเป็นทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข้อความท่ีสร้างขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้ (ผู้เช่ียวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความน้ันให้ผู้เช่ียวชาญระบุว่า
ข้อความน้ันมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลาง ๆ  

5. ทําการทดลองใช้ ก่อนนําไปใช้จริงเพ่ือหาความเที่ยงตรง ค่าอํานาจจําแนก และความ
เช่ือมั่นของมาตราวัดทัศนคติ  

6. กําหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  ค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
  ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 
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2.2 ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลนครหาดใหญ่ 
     (เทศบาลนครหาดใหญ่. www.hatyaicity.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 9 กันยายน 2566) 

ด้านกายภาพ 
เทศบาลนครหาดใหญ่ ต้ังอยู่ในอําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา อยู่ระหว่างเส้น ลองติจูด 100 องศา 

01 ลิปดา ถึงเส้นลองติจูดที ่ 101 องศา 06 ลิปดาตะวันออก  และเส้นละติจูดที ่ 6 องศา 17 ลิปดา              
ถึงเส้นละติจูดที่ 7 องศา 56 ลิปดาเหนือ มีขนาดพ้ืนที่ 21 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณร้อยละ 3.18 ของพ้ืนที่
อําเภอหาดใหญ่ (อําเภอหาดใหญ่ มีเน้ือที่ 660 ตารางกิโลเมตร) หรือประมาณ 0.30 ของพ้ืนที่จังหวัดสงขลา 
(จังหวัดสงขลามี เน้ือที่ 7,150 ตารางกิโลเมตร) มีอาณาเขต ดังน้ี 

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

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

ด้านรูปแบบของนครหาดใหญ่ ประกอบด้วย พ้ืนที่ เมืองที่แบ่งออกเป็นสองซีกด้วยเส้นทางรถไฟ               
แนวเหนือ – ใต้ ความเจริญส่วนใหญ่จะอยู่ทางทิศตะวันออก โดยมีสัดส่วนประมาณ ร้อยละ 80 ของพ้ืนที่เมือง
ทั้งหมด ซีกด้านตะวันตกของเมืองที่มีความเจริญน้อยกว่าเพราะข้อจํากัดด้านเส้นทางคมนาคม และที่สําคัญคือ  
มีจุดข้ามทางรถไฟไปเชื่อมตัวเมืองทางทิศตะวันออก เพียง 5 จุดเท่านั้น จึงทําให้การคมนาคมติดต่อ
ระหว่างกันมีข้อจํากัด ความเจริญจึงเกิดได้น้อยกว่าทางทิศตะวันออก 

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

ลักษณะของอาคารส่ิงปลูกสร้าง ปรากฏว่า อาคารส่วนใหญ่มีลักษณะเป็นตึกแถว ประกอบการ             
พาณิชยกรรมชั้นล่าง และอยู่อาศัยช้ันบน อาคารลักษณะเด่ียวมี น้อยและกระจายตัวอยู่ประปราย               
ไม่เป็นกลุ่มก้อนหรือเป็นบริเวณ ลักษณะเช่นน้ี ทําให้ชุมชนมีความหนาแน่นสูง บริเวณกลางเมืองความหนาแน่น
ประชากรสูง ประมาณ  20,000 คนต่อตารางกิโลเมตร ในขณะที่ เฉลี่ยทั้ งเขตเทศบาลนครหาดใหญ่              
(เน้ือที่ 21 ตารางกิโลเมตร) ประมาณ 7,542 คนต่อตารางกิโลเมตร 

ประวัติการก่อต้ังเทศบาลนครหาดใหญ่ 
- พ.ศ.2471 หาดใหญ่มีฐานะเป็น สุขาภิบาล ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา ลงวันที่ 29 กรกฎาคม 

2471 
- 10 ธันวาคม 2478 ยกฐานะขึ้นเป็น เทศบาลตําบลหาดใหญ่ ในขณะน้ันมีเน้ือที่ 5 ตารางกิโลเมตร           

มีประชากรประมาณ 5,000 คน รวมถึงมีรายได้ประมาณ 60,000 บาท 
- 16 มีนาคม 2492 ยกฐานะขึ้นเป็น เทศบาลเมืองหาดใหญ่ ในขณะนั้นมีเน้ือที่ 5 ตารางกิโลเมตร             

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

โดยมีประชากร 38,162 คน และมีรายได้ 3,854,964.17 บาท 
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- เมื่อวันที่ 13 เมษายน 2520 มี พ้ืนที่ เพ่ิมขึ้นอีก 13 ตารางกิโลเมตร รวมเป็นเน้ือที่ทั้ งหมด              
21 ตารางกิโลเมตร มีประชากร 68,142 คน มีรายได้ 49,774,558.78 บาท 

- ตามพระราชกฤษฎีกา เล่ม 112 ตอนท่ี 40 ก. ลงวันที่ 24 กันยายน 2538 มีผลใช้บังคับต้ังแต่วันที่ 
25 กันยายน 2538 ได้ยกฐานะขึ้นเป็น เทศบาลนครหาดใหญ่ มีพ้ืนที่ทั้งหมด 21 ตารางกิโลเมตร 

สภาพทางสังคม 
 สังคมของเทศบาลนครหาดใหญ่ประกอบด้วยคนหลายเช้ือชาติ โดยเฉพาะชาวจีนที่ ได้เข้ามา          
ประกอบธุรกิจอยู่ช้านานแล้วนับแต่มีการสร้างทางรถไฟในพ้ืนที่ โดยชาวจีนรุ่นแรกส่วนมากเป็นแรงงาน          
สร้างทางรถไฟ และมีการอพยพตามกันเข้ามาต้ังถิ่นฐานเพ่ิมมากขึ้น โดยมากประกอบกิจการด้านพาณิชยกรรม
และเป็นส่วนสําคัญที่ทําให้เทศบาลนครหาดใหญ่มีความเจริญทางเศรษฐกิจมาจนถึงทุกวันน้ี ในปัจจุบัน               
ยังมีการกินเจในเทศกาลกินเจ หรือการทําบุญในวันสําคัญทางพุทธศาสนาของผู้ที่ นับถือศาสนาพุทธ              
โดยคนต่างศาสนาก็อยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข  

นอกจากน้ี มีการอพยพย้ายถิ่นจากภายนอกเข้ามาประกอบอาชีพทางด้านบริการอีกจํานวนหน่ึง           
เมื่อหาดใหญ่มีความรุ่งเรืองทางด้านธุรกิจการบริการนักท่องเที่ยว เช่นโรงแรม ร้านอาหาร เป็นต้น              
ทําให้มีจํานวนประชากรแฝงอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่เป็นจํานวนมาก ทั้งน้ี ยังไม่นับรวมคน               
จากพ้ืนที่ข้างเคียงที่เข้ามาทํางานในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ทําให้ในแต่ละวันมีคนทั้งที่อาศัยอยู่และเข้าออก
เขตเทศบาลนครหาดใหญ่ช่ัวคราวเป็นจํานวนมาก 
 สภาพเศรษฐกิจ 
 นับแต่ในอดีต เขตพ้ืนที่ เทศบาลนครหาดใหญ่เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจของภาคใต้ตอนล่าง             
โดยเป็นศูนย์กลางรับส่งสินค้าจากประเทศเพ่ือนบ้านที่กระจายไปสู่ภาคต่าง ๆ ของประเทศ ในขณะเดียวกัน               
ก็เป็นแหล่งรวมสินค้าทางการเกษตรและส่งออกไปต่างประเทศ หาดใหญ่เคยมีช่ือเสียงเก่ียวกับสินค้า               
จากต่างประเทศท่ีมีราคาถูกจนมีสถานที่ซื้อขายสินค้าที่ขึ้นช่ือ เช่น ตลาดสันติสุข ตลาดกิมหยง เป็นต้น              
และที่สําคัญเทศบาลนครหาดใหญ่ เป็นแหล่งท่องเที่ยวสําคัญและมี ธุรกิจต่อเน่ืองอีกเป็นจํานวนมาก           
โดยเฉพาะธุรกิจบริการ เช่น โรงแรม และร้านอาหาร เป็นต้น 
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2.3 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 สมชัย นันทาภิรัตน์ (2565) ศึกษาเรื่อง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับการจัดบริการสาธารณะ               
อย่างมีคุณภาพ ผลการศึกษา พบว่า การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องอาศัย             
การวางเป้าหมายเพ่ือช่วยกําหนดทิศทางการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่นให้มีคุณภาพที่ดีและตอบโจทย์
ความต้องการของทุกภาคส่วนมากยิ่งขึ้น โดยใช้แนวคิดการจัดบริการสาธารณะเพื่อตอบโจทย์ความเท่าเทียม             
ในทุกมิติ ทั้งด้านสังคมและเศรษฐกิจ รวมถึงสร้างการหลอมรวมคนทุกคนและทุกกลุ่มในชุมชน สังคม ท้องถิ่น 
เพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิตให้กลายเป็นเป้าหมายและความคาดหวังที่สําคัญของการจัดบริการสาธารณะในประเทศ
และท้องถิ่น การบริการสาธารณะที่ ดีจะช่วยให้เกิดการเจริญเติบโตและสร้างความสุขสมบูรณ์ในชีวิต               
ของประชาชนและเกิดการจ้างงานของประชาชนในท้องถิ่น โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเป็นกลไกหลัก 
ที่สําคัญในการสร้างการหลอมรวมคนทุกคนและทุกกลุ่มในชุมชน สังคม ท้องถิ่น ควบคู่ไปกับการพัฒนา           
เพ่ือสร้างการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของท้องถิ่น โดยการจัดบริการสาธารณะได้อย่างมีคุณภาพ              
โดยยึดหลักคิดการจัดบริการสาธารณะในมิติต่าง ๆ คือ ความเหมาะสมของประเภทของบริการสาธารณะ       
ระดับการหาผลประโยชน์และการแสวงหากําไร บุคคลหรือกลุ่ม เป้าหมายของบริการสาธารณะ               
และความสอดคล้องระหว่างประเภทของบริการสาธารณะและรูปแบบบริการสาธารณะ 
 สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2565) ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2563 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตําบล ซึ่งได้ทําการสํารวจ               
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
จํานวน 204 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 11 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช              
จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดสตูล จังหวัดพังงา จังหวัดกระบ่ี จังหวัดภูเก็ต              
จังหวัดพัทลุง จังหวัดตรัง และจังหวัดระนอง โดยสํารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก              
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวย               
ความสะดวก ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจ              
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอํานวยความสะดวกและด้านขั้นตอนการให้บริการ 
เท่ากัน และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลําดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการ             
ที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกันมีความพึงพอใจในทุก ๆ ด้าน แตกต่างกัน สําหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในทุก ๆ ด้าน ไม่แตกต่างกัน 
 วิสุทธินี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์ (2564) ศึกษาการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล              
ของข้าราชการและพนักงานสังกัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดตรัง ผลการวิจัยพบว่า ระดับการ
บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดตรัง ตามทัศนคติของข้าราชการ            
และพนักงานภายในองค์กร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านหลักคุณธรรมมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ      
ด้านหลักความรับผิดชอบ ด้านหลักนิติธรรม ด้านหลักความโปร่งใส ด้านหลักความคุ้มค่า และด้านหลัก              
การมีส่วนร่วม ตามลําดับ ผลการเปรียบเทียบระดับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล จําแนกตามปัจจัย 
ส่วนบุคคล พบว่า เพศ สถานภาพ ตําแหน่ง ระดับการศึกษาระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และอปท. ที่สังกัด           
ที่ต่างกันมีทัศนคติต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลไม่แตกต่างกัน ส่วนข้าราชการและพนักงาน               
ภายในองค์กรที่มีอายุต่างกัน มีทัศนคติต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05   
  



 23

 เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิ์ (2562) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ              
งานทะเบียนราษฎร ของเทศบาลตําบลไม้เรียง อําเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัยพบว่า               
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตําบลไม้เรียง อําเภอฉวาง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลตําบลไม้เรียง อําเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา               
และอาชีพ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีข้อเสนอเก่ียวกับปัญหาและแนวทางแก้ไข
การให้บริการงานทะเบียนราษฎร คือ เจ้าหน้าที่บางคนแสดงอาการเบ่ือหน่ายและแสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ 
ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหายังไม่ดีพอ การส่งข่าวความคืบหน้าของงานท่ีติดต่อยังช้า
เกินไป การให้บริการช่วงพักกลางวันมีเจ้าหน้าที่น้อยไป และได้เสนอแนวทางแก้ไข คือ ควรมีการอบรม               
วิธีปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อแก่เจ้าหน้าที่ให้มากขึ้น ควรมีการอบรมความรู้ด้านการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นแก่เจ้าหน้าที่ 
ควรเพ่ิมการส่งข่าวสารความคืบหน้าของงานที่ติดต่อไว้แก่ประชาชนเร็วขึ้น ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้บริการ             
ในช่วงพักกลางวันให้มากขึ้นกว่าเดิม    
 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า               
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 มีประสิทธิภาพในการให้บริการตํ่ากว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจ   
ของประชาชนที่ มี ต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่น  จั งห วัดปทุมธานี              
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางโปรง              
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่           
ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 และด้านสิ่งอํานวย               
ความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.83 
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2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนคร
หาดใหญ่ มีกรอบแนวคิดดังน้ี              
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานบริการสาธารณะ 
     งานด้านป้องกันและควบคุมโรค  
     งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
     งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 
     งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์

ความพึงพอใจของผู้รบับรกิาร 
    ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
3.1 วิธีดําเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนคร
หาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยมีวิธีการดําเนินการประเมินในหัวข้อต่าง ๆ ดังน้ี 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน 

ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ใช้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ ในปีงบประมาณ 
พ.ศ.2566 จากงานบริการที่เทศบาลนครหาดใหญ่ขอรับการประเมิน จํานวน 4 งานบริการ ดังน้ี 

1) งานด้านป้องกันและควบคุมโรค  
2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
3) งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 
4) งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากร
ทั้งหมด ณ ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังน้ี (Cochran, 1977) 

 
    

2

2

4e

z
n   

 
  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ 
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเช่ือมั่นที่กําหนด 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
 โดยการคํานวณครั้งน้ีไม่ทราบจํานวนประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างกําหนดไว้           
ในระดับร้อยละ 5 หรือ 0.05  ซึ่งแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังน้ี 
 

    
2

2

)05.0(4

)96.1(
n  

          16.384  
 

ดังน้ัน กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจํานวน 385 คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณ           
ที่กําหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งน้ีจะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน 
โดยการสุ่ม ตัวอย่างประชาชนที่ รับบริการตามสัดส่วนของผู้ รับบ ริการในแต่ละงานที่ จะประเมิน              
(Quota Sampling) และทํ าการสอบถามข้อมู ลจากค รัวเรือน ด้วย วิ ธีการสุ่ ม ตัวอ ย่างแบบ เจาะจง              
(purposive sampling) โดยสอบถามจากหัวหน้าครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนที่รับบริการงานต่าง ๆ      
และมีความพร้อม รวมทั้งยินดีที่จะตอบแบบสอบถาม 
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 3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร 
ตัวแปร ที่ใช้ในการประเมินมี 2 ประเภท ได้แก่ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม น่ันคือ 
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 จํานวนการใช้บริการ 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ 

อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
การวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังน้ี 
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะใช้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal 

scale) ส่วนตัวแปรอายุ จะใช้การวัดตัวแปรแบบอัตราส่วน (ratio scale) สําหรับตัวแปรการศึกษา รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน ช่วงเวลาในการขอรับบริการ และจํานวนครั้งในการรับบริการ จะใช้การวัดตัวแปรแบบอันดับ 
(ordinal scale) 

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน น่ันคือ  
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวย

ความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale)  
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3.2 เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ใช้แบบสํารวจความพึงพอใจการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอน ได้แก่ ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่รับบริการ ส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภท ดังน้ี 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจสอบถามผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ
จากเทศบาลนครหาดใหญ่ ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ
ของประชาชนที่รับบริการ 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เทศบาลนครหาดใหญ่ ได้รวบรวม        
ไว้แล้ว นอกจากน้ัน ได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ดําเนินการตามข้ันตอนดังน้ี 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสํารวจ  
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ต้ังไว้ โดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) นําผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมท้ังแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

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

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

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

3.2.3 สูตรการคํานวณ (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2558) 
 
  ความพึงพอใจรวมเฉลี่ย     =                    
  

3.2.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
หาดใหญ่ ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และข้อเสนอแนะ 
 
 
 

 
 

ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน    
      จํานวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ 
เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ จํานวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
ผลปรากฏดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

    อาชีพ รายได้ จํานวนคร้ังในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  
รายการ จํานวน ร้อยละ 

ประเภทของงานบริการ 
          งานด้านป้องกันและควบคุมโรค  
          งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
          งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข)  
          งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์  

 
100 
100 
100 
100 

 
25.0 
25.0 
25.0 
25.0 

รวม 400 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
175 
225 

 
43.7 
56.3 

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

 
15 
134 
175 
76 

 
3.7 
33.5 
43.8 
19.0 

รวม 400 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
159 
215 
26 

 
39.7 
53.8 
6.5 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
รายการ จํานวน ร้อยละ 

การศึกษา 
ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรอืเทียบเท่า 
ปริญญาตร ี
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
68 
59 
133 
50 
83 
7 

 
17.0 
14.7 
33.3 
12.5 
20.8 
1.7 

รวม 400 100.0 
อาชีพ 

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

 
48 
92 
29 
137 
71 
13 
7 
3 

 
12.0 
23.0 
7.1 
34.3 
17.8 
3.2 
1.8 
0.8 

รวม 400 100.0 
รายได้ต่อเดือน 

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

 
14 
59 
189 
96 
42 

 
3.5 
14.8 
47.3 
24.0 
10.4 

รวม 400 100.0 
จํานวนคร้ังในการขอรับบริการ 

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

 
231 
88 
54 
27 

 
57.8 
22.0 
13.4 
6.8 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 
รายการ จํานวน ร้อยละ 

ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
ตุลาคม – ธันวาคม 2565 
มกราคม – มีนาคม 2566 
เมษายน – มถินุายน 2566 
กรกฎาคม – กันยายน 2566  
อ่ืน ๆ 

 
75 
168 
104 
50 
3 

 
18.8 
42.0 
26.0 
12.4 
0.8 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน จากผู้มาใช้บริการ              
งานด้านป้องกันและควบคุมโรค งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการ
สาธารณสุข) และงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.3 โดยส่วนมากมีอายุระหว่าง 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.8 
รองลงมาคือ 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.5 ส่วนมากมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 53.8 รองลงมาคือ 
โสด คิดเป็นร้อยละ 39.7 

ผลการวิเคราะห์ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย              
คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมาคือ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 20.8 โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจ้าง/
พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 34.3 รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 23.0 และกลุ่มตัวอย่างส่วนมาก              
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่ากับ 10,001–15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมาคือ 15,001–20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 24.0 
 จํานวนคร้ังในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 1–5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 57.8 รองลงมาคือ             
6 – 10 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 22.0 และส่วนมากมาขอรับบริการในช่วงเดือนมกราคม – มีนาคม 2566          
คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ เมษายน – มิถุนายน 2566 คิดเป็นร้อยละ 26.0 
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4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
  
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล
นครหาดใหญ่ ในภาพรวม 
 
ตารางที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ แยกตามด้านต่าง ๆ                 

ด้านที่ประเมิน x  S.D   ร้อยละ     ระดับความพึงพอใจ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.90 
4.84 
4.92 
4.86 

0.29 
0.37 
0.25 
0.34 

98.00 
96.80 
98.40 
97.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.31 97.60 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ              
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด              
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ  4.88 หรือร้อยละ 97.60 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า              
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอน               
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 
96.80 
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ตารางที่ 3 ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ แยกตามงานต่าง ๆ                                  
งานที่ประเมิน x S.D   ร้อยละ   ระดับความพงึพอใจ 

1. งานด้านป้องกันและควบคุมโรค  
2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
3. งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข)  
4. งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

4.89 
4.92 
4.87 
4.84 

0.31 
0.25 
0.33 
0.36 

97.80 
98.40 
97.40 
96.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.31 97.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ               
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่าง ๆ ความพึงพอใจ อยู่ในระดับ     
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 โดยงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย             
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.87 หรือร้อยละ 97.40 และงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 
96.80 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล
นครหาดใหญ่ แยกตามงานและรายข้อ 
 
 1. งานด้านปอ้งกันและควบคุมโรค 
 
ตารางที่ 4 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพงึพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.89 
4.87 
4.93 
4.88 

0.31 
0.34 
0.25 
0.33 

97.80 
97.40 
98.60 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.89 0.31 97.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ               
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา งานด้านป้องกันและควบคุมโรค มีความพึงพอใจ               
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ          
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก        
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 
4.87 หรือร้อยละ 97.40  
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ตารางที่ 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

       1 . ค วาม ชั ด เจน ใน ก ารสื่ อ ส ารถึ งขั้ น ต อน  
ในการให้บริการ 
       2 . ความถู ก ต้องของขั้ น ตอนการให้บ ริก าร  
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.87 
 

4.89 
 

4.88 
4.92 

0.34 
 

0.31 
 

0.33 
0.27 

97.40 
 

97.80 
 

97.60 
98.40 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.89 0.31 97.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับ
บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ              
ที่กําหนด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80  
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ตารางที่ 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1 . มี ช่ อ งท า งก าร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก ห ล าย  
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ งย าก  
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.86 
 

4.85 
 

4.90 

0.35 
 

0.36 
 

0.30 

97.20 
 

97.00 
 

98.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.34 97.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ มีช่องทาง               
การให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 
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ตารางที่ 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

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

4.90 
4.93 
4.95 
4.94 

0.30 
0.26 
0.22 
0.24 

98.00 
98.60 
99.00 
98.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.93 0.25 98.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล   
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องในการให้บริการ               
ของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 
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ตารางที่ 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.88 
4.87 
4.88 

0.33 
0.34 
0.33 

97.60 
97.40 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.33 97.60 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านป้องกันและควบคุมโรค แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่ในการ
ให้บริการ และความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 
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2. งานด้านปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางที่ 9 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพงึพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.95 
4.83 
4.99 
4.89 

0.21 
0.37 
0.10 
0.31 

99.00 
96.60 
99.80 
97.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.92 0.25 98.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ               
ของเทศบาลนครหาดใหญ่  อําเภอหาดใหญ่  จังหวัดสงขลา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย               
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 สําหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 รองลงมา
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก        
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 
4.83 หรือร้อยละ 96.60 
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ตารางที่ 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

       1 . ค วาม ชั ด เจน ใน ก ารสื่ อ ส ารถึ งขั้ น ต อน  
ในการให้บริการ 
       2 . ความถู ก ต้องของขั้ น ตอนการให้บ ริก าร  
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.97 
 

4.98 
 

4.88 
4.96 

0.17 
 

0.14 
 

0.33 
0.20 

99.40 
 

99.60 
 

97.60 
99.20 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.95 0.21 99.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 10 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องของขั้นตอน               
การให้บริการที่กําหนด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการ
สื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.97 หรือร้อยละ 99.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 40

ตารางที่ 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1 . มี ช่ อ งท า งก าร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก ห ล าย  
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ งย าก  
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.85 
 

4.84 
 

4.81 

0.36 
 

0.37 
 

0.39 

97.00 
 

96.80 
 

96.20 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.83 0.37 96.60 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีช่องทางการให้บริการ               
ที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ แต่ละช่องทาง               
การให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 
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ตารางที่ 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

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

5.00 
4.99 
4.98 
4.97 

0.00 
0.10 
0.14 
0.17 

100.00 
99.80 
99.60 
99.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.99 0.10 99.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 หรือร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ย้ิมแย้มแจ่มใส
พร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 
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ตารางที่ 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.88 
4.88 
4.92 

0.33 
0.33 
0.27 

97.60 
97.60 
98.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.89 0.31 97.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อผลการวิเคราะห์
ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเป็นระเบียบ               
ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ 
ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ และความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 
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3. งานด้านสาธารณสขุ (ศูนย์บริการสาธารณสขุ) 
 
ตารางที่ 14 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x S.D   ร้อยละ   ระดับความพงึพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.90 
4.84 
4.87 
4.88 

0.29 
0.36 
0.33 
0.33 

98.00 
96.80 
97.40 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ               
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข)         
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 สําหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00    
รองลงมาคือ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 ด้านเจ้าหน้าที่               
ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 
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ตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข 
                (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

       1 . ค วาม ชั ด เจน ใน ก ารสื่ อ ส ารถึ งขั้ น ต อน  
ในการให้บริการ 
       2 . ความถู ก ต้องของขั้ น ตอนการให้บ ริก าร  
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.98 
 

4.80 
 

4.88 
4.92 

0.14 
 

0.40 
 

0.33 
0.27 

99.60 
 

96.00 
 

97.60 
98.40 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.90 0.29 98.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการ
สื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 หรือร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ การจัดลําดับ
ก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 
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ตารางที่ 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข            
               (ศูนย์บริการสาธารณสุข)  

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1 . มี ช่ อ งท า งก าร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก ห ล าย  
และเพียงพอ 
      2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ใ ห้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ งย าก  
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.89 
 

4.80 
 

4.84 

0.31 
 

0.40 
 

0.37 

97.80 
 

96.00 
 

96.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.36 96.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มี ช่องทาง               
การให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาคือ              
แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 
96.80 
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ตารางที่ 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านสาธารณสุข              
               (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

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

4.94 
4.84 
4.80 
4.90 

0.24 
0.37 
0.40 
0.30 

98.80 
96.80 
96.00 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.33 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจ              
ของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ความรวดเร็ว              
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านสาธารณสุข            
               (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.90 
4.89 
4.84 

0.30 
0.31 
0.37 

98.00 
97.80 
96.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.33 97.60 มากที่สุด 
  
จากตารางที่ 18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 
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4. งานด้านการรับเรื่องราวรอ้งทุกข์ 
 
ตารางที่ 19 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x S.D   ร้อยละ   ระดับความพงึพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.87 
4.82 
4.88 
4.80 

0.35 
0.39 
0.30 
0.40 

97.40 
96.40 
97.60 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.84 0.36 96.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 19 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ               
ของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีความพึงพอใจ               
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ           
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 ด้านช่องทาง การให้บริการ              
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 
4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตารางที่ 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านขั้นตอนการให้บริการของงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

       1 . ค วาม ชั ด เจน ใน ก ารสื่ อ ส ารถึ งขั้ น ต อน  
ในการให้บริการ 
       2 . ความถู ก ต้องของขั้ น ตอนการให้บ ริก าร  
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.93 
 

4.79 
 

4.80 
4.94 

0.36 
 

0.41 
 

0.40 
0.24 

98.60 
 

95.80 
 

96.00 
98.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.87 0.35 97.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับ
บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.94 หรือร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน               
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.93 หรือร้อยละ 98.60 
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ตารางที่ 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1 . มี ช่ อ งท า งก าร ใ ห้ บ ริ ก า รที่ ห ล าก ห ล าย  
และเพียงพอ 
       2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ งย าก  
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.81 
 

4.82 
 

4.82 

0.39 
 

0.39 
 

0.39 

96.20 
 

96.40 
 

96.40 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีแต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก               
ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ              
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 
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ตารางที่ 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

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

4.99 
4.80 
4.81 
4.90 

0.10 
0.40 
0.39 
0.30 

99.80 
96.00 
96.20 
98.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.30 97.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล     
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่               
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 
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ตารางที่ 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.81 
4.80 
4.79 

0.39 
0.40 
0.41 

96.20 
96.00 
95.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานท่ี               
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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4.3 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้รับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเทศบาลนครหาดใหญ่ สรุปได้ดังน้ี 
 1. การให้บริการในขั้นตอนต่าง ๆ เป็นไปด้วยความรวดเร็วดีมาก 
 2. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในงานต่าง ๆ ดําเนินการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และตรงเวลา 
 3. ควรลดขั้นตอนในการให้บริการงานบางงานลงเพ่ือความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 
 4. ควรมีการแจ้งระเบียบ ขั้นตอนในการให้บริการงานต่าง ๆ รวมทั้งหลักฐานที่ต้องนํามา ให้ประชาชน
ได้ทราบหลาย ๆ ช่องทาง เน่ืองจากประชาชนยังไม่ค่อยทราบถึงขั้นตอนในการปฏิบัติ ทําให้เกิดความล่าช้า              
ในการให้บริการ 
 5. ควรเพ่ิมพ้ืนที่จอดรถภายในเทศบาล สถานที่จอดรถคับแคบไม่เพียงพอสําหรับผู้เข้ามาใช้บริการ 
 6. ควรรณรงค์ในการคัดแยกขยะในชุมชนต่าง ๆ เพ่ือลดปริมาณขยะ และให้ชุมชนได้เห็นประโยชน์               
ของขยะบางชนิด 
 7. ควรจัดสวนสาธารณะต่าง ๆ ให้มีความร่มรื่น สวยงาม ตลอดจนติดต้ังเครื่องออกกําลังกาย               
เพ่ือเป็นที่พักผ่อน ออกกําลังกายของประชาชน 
 8. การให้บริการนอกสถานที่ของงานบริการบางงานทําให้ประชาชนได้รับความสะดวกดีมาก 
 9. ควรขุดลอกท่อระบายนํ้าอยู่เป็นระยะ ๆ เพ่ือไม่ให้มีนํ้าขัง ส่งกลิ่นเหม็น และเป็นแหล่งเพาะพันธ์ุยุง 
 10. ควรมีการจัดกิจกรรม/โครงการเก่ียวกับการป้องกันปัญหายาเสพติดให้กับเยาวชน เพ่ือลดปัญหา            
การมั่วสุมติดยาเสพติด 
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรปุผลการประเมิน 
 
ตารางที่ 24 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 

     การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก                            
รายการ ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

งานด้านป้องกันและควบคุมโรค 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.89 
4.89 
4.87 
4.93 
4.88 

0.31 
0.31 
0.34 
0.25 
0.33 

97.80 
97.80 
97.40 
98.60 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.92 
4.95 
4.83 
4.99 
4.89 

0.25 
0.21 
0.37 
0.10 
0.31 

98.40 
99.00 
96.60 
99.80 
97.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.87 
4.90 
4.84 
4.87 
4.88 

0.33 
0.29 
0.36 
0.33 
0.33 

97.40 
98.00 
96.80 
97.40 
97.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.84 
4.87 
4.82 
4.88 
4.80 

0.36 
0.35 
0.39 
0.30 
0.40 

96.80 
97.40 
96.40 
97.60 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.88 0.31 97.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 24 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล
นครหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แยกตามงานต่าง ๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด            
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 โดยงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ งานด้านป้องกันและควบคุมโรค มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.89 หรือร้อยละ 97.80 งานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87              
หรือร้อยละ 97.40 และงานด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80  
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5.2 อภิปรายผล 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 
97.60 ซึ่งแสดงให้เห็นได้ว่า เทศบาลนครหาดใหญ่ ได้บริหารจัดการตามหลักการให้บริการที่สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์การจัดทําบริการสาธารณะ ได้แก่ (1) หลักความต่อเน่ืองและสม่ําเสมอ กล่าวคือ เทศบาลนคร
หาดใหญ่ มีการจัดทําบริการสาธารณะที่มีความต่อเน่ือง เพราะบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจําเป็น             
ต่อการดํารงชีพของประชาชนท่ีมีความต้องการท่ีจะใช้บริการได้ตลอดเวลาการจัดทําบริการสาธารณะจึงต้องมี
ความต่อเน่ือง จะเลือกดําเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ              
(2) หลักความเสมอภาค คือ เทศบาลนครหาดใหญ่ ได้จัดทําบริการสาธารณะที่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชน               
โดยส่วนรวม ประชาชนทุกคนจึงได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะน้ันอย่างเท่าเทียมกัน              
และสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการ ไม่มีความสลับซับซ้อน              
(3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปล่ียนแปลง น่ันคือ เทศบาลนครหาดใหญ่ ได้จัดทําบริการสาธารณะให้เหมาะสม
กับความต้องการของประชาชน คํานึงถึงความจําเป็นในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะให้เป็นไปตาม
วิวัฒนาการของสังคม เพ่ือให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลง นอกจากน้ี เทศบาล
นครหาดใหญ่ ได้ให้บริการที่ให้ความสําคัญ กับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ กล่าวคือ              
ได้ให้ความสําคัญเก่ียวกับ (1) งานบริการสาธารณะต่าง ๆ (2) สถานที่ให้บริการ (3) การส่งเสริมแนะนําบริการ 
(4) ผู้ให้บริการ (5) สภาพแวดล้อมของการบริการ และ (6) กระบวนการบริการ อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้การ
บริการงานสาธารณะมีความพึงพอใจและมีประสิทธิภาพมากขึ้น อาจจะปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการ
สาธารณะ น่ันคือ 1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยที่สุด มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อม              
ด้านฐานข้อมูลให้ประชาชนท่ัวไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย 2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอก               
เข้าร่วมกิจกรรมมากข้ึน 3) การใช้กลไกตลาดในการจัดทําบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม               
ค่าการใช้บริการ และ 4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่นเพ่ือพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพ               
และไปสู่ความเป็นเลิศ นอกจากน้ัน ยังสอดคล้องกับงานวิจัย ของสุธรรม ขนาบศักด์ิ (2565) ที่ได้ศึกษาความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ประจําปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ที่ได้ศึกษาเร่ืองการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ               
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จังห วัดปทุมธานี  และอัญชลี  ดุสิตสุท ธิรัต น์  ธรรมรัตน์  ศัลยวุฒิ              
และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยผลการศึกษางานวิจัยดังกล่าวข้างต้น พบว่า 
ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด ส่วนรายละเอียดแต่ละด้านเป็นดังน้ี 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.90 หรือร้อยละ 98.00               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกัน               
และบรรเทาสาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 หรือร้อยละ 99.00 รองลงมาเป็นงาน               
ด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.90 หรือร้อยละ 98.00 (ตารางที่ 24)              
จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า เทศบาลนครหาดใหญ่              
มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีมีความชัดเจน ถูกต้อง สะดวกรวดเร็ว และมีการจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับ
บริการ ส่งผลให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว และมีคุณภาพ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ 
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 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.80      
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกัน               
และควบคุมโรค มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาเป็นงานด้านสาธารณสุข 
(ศูนย์บริการสาธารณสุข) มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.80 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการ              
มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า เทศบาลนครหาดใหญ่ มีช่องทางการให้บริการ               
ที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ทําให้เกิดความ
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ กล่าวคือ การให้บริการประชาชนในงานบางงาน มีการให้บริการนอกสถานที่ต้ัง
ของสํานักงาน นอกจากน้ัน การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ มีการเปิดช่องทางอินเตอร์เน็ต 
โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่องต่าง ๆ ผ่าน website ของหน่วยงาน ได้อย่างสะดวก ประหยัดและรวดเร็วมากย่ิงขึ้น 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.92 หรือร้อยละ 98.40               

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกัน               
และบรรเทาสาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 หรือร้อยละ 99.80 รองลงมาเป็นงาน               
ด้านป้องกันและควบคุมโรค มีค่าคะแนนเฉล่ีย 4.93 หรือร้อยละ 98.60 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า เทศบาลนครหาดใหญ่ มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้               
ความเข้าใจในการให้บริการ มีใบหน้าที่ย้ิมแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง ทํางานเป็นระบบระเบียบ และถูกต้อง               
ตามข้ันตอน ทําให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ส่งผลให้การปฏิบัติงาน มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
 4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.86 หรือร้อยละ 97.20              
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกัน               
และบรรเทาสาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาเป็นงาน               
ด้านป้องกันและควบคุมโรค และงานด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.88              
หรือร้อยละ 97.60 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
แสดงว่า เทศบาลนครหาดใหญ่ มีสถานที่ที่อํานวยต่อการให้บริการในตัวอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน              
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มี อุปกรณ์ที่ทันสมัย และเพียงพอต่อการใช้งานส่งผลให้ผู้ รับบริการ              
เกิดความพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 57

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ควรมีการพัฒนาระบบและปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการในงานบริการ
ต่าง ๆ อยู่เป็นประจํา ให้ทันกับโลกเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือเพ่ิมความสะดวกและรวดเร็วให้กับประชาชน               
ที่มาใช้บริการ โดยอาจจะมีการประชาสัมพันธ์แจ้งรายละเอียดขั้นตอนต่าง ๆ รวมทั้งหลักฐาน/เอกสารต่าง ๆ       
ที่ต้องให้ประชาชนเตรียมการมา ตลอดจนการตรวจลําดับการเข้ารับบริการและช่วงเวลาที่จะรับบริการ             
ผ่านสมาร์ทโฟน เช่น Website Line Facebook เป็นต้น 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ ควรเพ่ิมช่องทางในการให้บริการประชาชนหลาย ๆ ช่องทาง           
ผ่านแพลตฟอร์ม (platform) ต่าง ๆ เช่น Website Email Line Facebook เป็นต้น เพ่ือให้เกิดความสะดวก
และรวดเร็ว แก่ผู้มาใช้บริการ และควรประชาสัมพันธ์รายละเอียด/ขั้นตอนการให้บริการให้ครอบคลุมชัดเจน               
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายให้มากย่ิงขึ้น ตลอดจนการให้บริการในช่องทางเดิมก็ต้องให้บริการควบคู่กันไปเพ่ือรองรับ
การให้บริการประชาชนทุกช่วงอายุ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจ
ตามภาระหน้าที่ของตนเอง และเพ่ือให้มีองค์ความรู้ใหม่ ๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะ              
ด้านเทคโนโลยีดิจิทัลที่ได้พัฒนาหรือนําเข้ามาใช้ในงานด้านต่าง ๆ ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเรียนรู้              
เพ่ือนํามาใช้ในการให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีความถูกต้อง อีกทั้งควรมอบหมายงาน             
ให้สอดคล้องกับศักยภาพและสมรรถนะของบุคลากรแต่ละคนเพ่ือจะทําให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงสุด รวมทั้งจะต้องกําหนดระบบการประเมิน การปฏิบัติงานที่มีความเป็นธรรม ซึ่งจะทําให้บุคลากรมีแรงจูงใจ
ในการทํางาน และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องตระหนัก/ปลูกฝังจิตบริการในการปฏิบัติหน้าที่อยู่เสมอ 
 4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ควรมีการพัฒนาความพร้อมด้านสถานที่ทั้งภายในและภายนอก
สํานักงานให้เกิดความพร้อมในการให้บริการ ควรออกแบบพ้ืนที่ให้สามารถปรับเปลี่ยนการใช้สอยได้หลายอย่าง 
รวมทั้งดูแลตรวจตราความสะอาดและภูมิทัศน์ให้เกิดความสวยงามเพ่ือให้ผู้รับบริการมีความประทับใจในอาคาร
สถานที่ ตลอดจนควรพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการให้บริการงานบริการต่าง ๆ      
โดยเฉพาะการให้บริการออนไลน์ (e–service) จะทําให้ผู้รับบริการมีความสะดวก และลดการเดินทาง              
ของประชาชนที่จะเข้ามาติดต่อที่สํานักงาน ลดความแออัดในสํานักงานฯ เป็นต้น 

5. ด้านอ่ืน ๆ ควรพัฒนาระบบบริหารจัดการโดยใช้หลักธรรมาภิบาลอย่างต่อเน่ือง โดยให้ทุกภาคส่วน
สามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่นมากย่ิงขึ้น  
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 ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน     มัธยมศึกษาตอนต้น   
 มัธยมศึกษาตอนปลาย        อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตรี               สูงกว่าปริญญาตรี 

6. อาชีพ 
 การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง   รับจ้างทั่วไป   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท    ค้าขาย/อาชีพอิสระ  นักเรียน/นักศึกษา 
 ว่างงาน       อ่ืน ๆ (ระบุ).................................... 

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 บาทข้ึนไป 

8. ปีงบประมาณ พ.ศ.2566 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานน้ีบ่อยเพียงใด 
 1 – 5 ครั้ง/ปี     6 - 10 ครั้ง/ปี   
 11 – 15 ครั้ง/ปี    มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 

9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
 ตุลาคม – ธันวาคม 2565   มกราคม – มีนาคม 2566  
 เมษายน – มิถุนายน 2566       กรกฎาคม – กันยายน 2566  
 อ่ืน ๆ (ระบุ).................................... 

 
 
 



ตอนท่ี 2  ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  √  ในช่องว่างที่ตรงกับระดับความพงึพอใจของท่าน       

 
ความพึงพอใจในการให้บรกิาร 

ระดับความพงึพอใจ 
มากที่สุด

(5) 
มาก
(4)

ปานกลาง 
(3) 

น้อย
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ      
2. ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด      
3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ      
4. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน      
3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ      
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
1. ความเข้าใจของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าท่ีย้ิมแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ      
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
1. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ      
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ      
3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณ์ในการ 
    ให้บริการ 

     

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

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

 มหาวิทยาลัยทกัษิณ 
ขอขอบคุณในความร่วมมือ 



 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
ภาคผนวก ข. 

ภาพการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน 
 
 
 
 
   
 



ภาพการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน 
 

 
 

 
 



 
 

 



 
 

 



 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก ค. 
คณะผู้วิจัย 

 
 
 
 
 
 
 



คณะผู้วิจัย 
 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุธรรม ขนาบศักด์ิ (หัวหน้าโครงการวิจัย) 

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

 
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) มหาวิทยาลัยรามคําแหง  

 
3. อาจารย์ ดร.ธนวิทย์ บุญสิทธิ ์

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  ประกาศนียบัตรภาษาอังกฤษสําหรับนักธุรกิจ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
2544  เศรษฐศาสตรบัณฑิต, ศ.บ.(เศรษฐศาสตร)์ มหาวิทยาลัยทกัษิณ สงขลา 

 
4. นางสาวศิรพิร  เพช็รมณ ี

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

 
5. นางสาวลัดดาวัลย์ จันรัตนา 

ประวัติการศึกษา 
2551   เศรษฐศาสตรบัณฑิต, ศ.บ (เศรษฐศาสตร)์ มหาวิทยาลัยทกัษิณ สงขลา 

  


