
ประกาศองค ์การบร ิหารส ่วนตำบลตาเซะ  
เรื่อง ผลการประเม ินความพ ึงพอใจของประชาซน ณ จ ุดบริการ 

ขององค ์การบริหารองค ์การบร ิหารส ่วนตำบลตาเซะ อำ๓ อเม ืองยะลา จ ังหว ัดยะลา 
ประจำป ีงบประมาณ พ.ศ. ๒ ๔ ๖๖

ตามท ี่องค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ ได ้ดำเน ินการประเม ินความพ ึงพอใจของประขาซน 
ณ จ ุดบร ิการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ ประจำป ีงบประมาณ  พ.ศ. ๒๔๖๖ ตามพระราชกฤษฎ ีกา 
ว ่าด ้วยหล ักเกณ ฑ ์และว ิธ ีการบริหารก ิจการบ ้านเม ืองท ี่ด ี พ.ศ. ๒๔๔๖ และได้สรุปผลการประเมินฯ ด ังกล่าว 
เสร็จเรียบร้อยแล้ว นั้น

องค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ จึงขอประกาศผลการประเมินความพึงพอใจของประซาซน 
ณ จ ุดร ับบร ิการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ ประจำป ีงบประมาณ  พ.ศ. ๒๔๖๖ (รายล ะเอ ียดต าม  
เอกสารแนบท้าย)

จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน

(นายต่วนฮามิ ปาแซ)
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ



รายงานผลการว ิจ ัยเซ ิงสำรวจ
ประเม ินความพ ึงพอใจของผู้ร ับบริการท ี่ม ีต ่อการให ้บริการงานบริการสาธารณะ  

ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำ๓ อเม ืองยะลา จ ังหวัดยะลา 
ประจำป ีงบประมาณ พ.ศ.2 5 66

คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 
มหาว ิทยาล ัยท ักษ ิณ



หนังสือรับรองผลการประเมิน

มหาว ิทยาล ัยท ักษ ิณ  โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรก ิจ ได ้ทำการประเม ินความพึงพอใจ 
ของประซาซบที่มิต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเชะ อำเภอเมืองยะลา 
จังหวัดยะลา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2566 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใซ้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง งาบด ้านการศ ึกษา งานด้านรายได ้หรือภาษ ี งานด้านพัฒนาขุมซนและสวัสดิการสังคม 
และงานด้านสาธารณสุข จำบวบ 250 คบ

ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 
9 5 .8 0  โดยด้านขั้นตอนการให ้บริการ ม ีค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ  4.82 หรือร้อยละ 96 .40  รองลงมาคือ 
ด้านเจ้าหน้าท ี่ผ ู้ให ้บริการ ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.80 หรือร้อยละ 96 .00 ด้านซ่องทางการให้บริการ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.76 หรือร้อยละ 95.20 ตามลำดับ สำหรับผลการพิจารณาเป ีนงาน ปรากฏว่า งานด้านรายได้หรือภาษี 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 งานด้านพัฒนาขุมซนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 
เท ่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95 .60  งานด ้านการศ ึกษา ม ีค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ 4.76 หรือร้อยละ 95 .20  
และงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 ตามลำดับ

(ผู้ช่วยศาสตราจารย์สุธรรม ขนาบศักดิ้) 
คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยทักษิณ



คาน ่า

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 4) พ.ศ.2545 ซึ่งเป็นกฎหมายที่เป็นที่มา 
ชองการปฏิรูประบบราชการ ได้วางกรอบแนวทางบริหารราชการไว้ว่า การบริหารราชการต้องเป็นไป 
เพื่อประโยชน์สุฃฃองประชาชน ให้เกิดผลลัมฤทธิ้ต ่อภารกิจของรัฐ เกิดประสิทธิภาพและความคุ้มค่า 
ในเซิงภารกิจชองรัฐ การลดชั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็นต่อการ 
กระจายอำนาจตัดส ินใจ การอำนวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการชองประซาซน 
ตังนั้น การติดตามและประเมินผลจึงถือเป็นหน้าที่ที่สำคัญอย่างหนึ่งในการดำเนินงานพัฒนาชององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลซองการดำเนินงานในด้านต่าง  ๆ ว่าเป็นไปตาม 
วัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซ ึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป ็นข้อมูล 
สะท้อนกลับที่สามารถนำไปปรับปรุงและกำหนดทิศทางและแนวทางการดำเนินงานตามภารกิจหน้าที่ 
ให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้นต่อไป

มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย 
และการบริการวิซาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากองค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา 
จังหวัดยะลาให้เป็นหน่วยทำการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการ 
สาธารณะ ป ระจำป ีงบประมาณ  พ .ศ .2 5 6 6  ซ ึ่งผลการประเม ินต ังกล ่าว จะนำไปส ู่การปรับปรุง 
และพัฒนาการดำเนินงานให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเซิงพัฒนาแก่องค์กรต่อไป

คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยทักษิณ 

ปีงบประมาณ พ.ศ.2566
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บทท่ี 1 
บทป้า

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของการประเมิน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป ็นหน่วยการปกครองที่เก ิดตามหลักการกระจายอำนาจ ซึ่งมีความ 

เป ็นอิสระในการปกครองตนเองและถือได้ว ่าเป ็นองค์กรภาครัฐที่ม ีความใกล้ช ิดกับประซาซนมากที่ส ุด 
เน ื่องจากมีพ ันธกิจใบการบริหารงานและให้บริการประซาซนผ่านแผนงานโครงการพัฒนาต่าง  ๆ ท ั้งน ี้ 
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราซการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 4) พ.ศ.2545 ซึ่งเป็นกฎหมายที่เป็นที่มาซองการปฏิรูป 
ระบบราซการ ได้วางกรอบแนวทางบริหารราซการไว้ว่า การบริหารราซการต้องเป็นไปเพื่อประโยซน์สุซ 
ซองประซาซนให้เกิดผลล้มฤทธี้ต่อภารกิจซองรัฐ เก ิดประสิทธิภาพและความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็นต่อการกระจายอำนาจตัดสินใจ 
การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการซองประซาซน อันเป็นที่มาของพระราซกฤษฎีกา 
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดิ พ.ศ.2546 มาตรา 6 โดยกำหนดแนวทางการบริหาร 
ราซการเพ ื่อให้บรรลุเป ้าหมายและวัตถุประสงค์ในการบริหารราขการ ซึ่งรัฐได้มอบอำนาจให้หน่วยงาบ 
ส ่วนท ้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท ้องถ ิ่นด ้วยตนเองภายใต ้โครงสร้างการบริหารท ี่กฎหมายกำหนด 
ทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจและหน้าที่ดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมเพื่อประโยซน่ 
ซองประซาซนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน

องค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะตระหนักในบทบาทและหน้าที่ด้งกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริม 
การปกครองท ้องถ ิ่นได ้ให ้ความสำค ัญ ซองการปฏ ิบ ัต ิราซการอย ่างม ีประส ิทธ ิภาพและประส ิทธ ิผล 
ซององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐาน 
ก ารป ฏ ิบ ัต ิราซ ก ารข อ งอ งค ์ก รป ก ค รอ งส ่วน ท ้อ งถ ิ่น  5 ด ้าน ได้แก่ (1) ด ้าน ก าร บ ร ิห าร จ ัด ก าร
(2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะ 
และ (5) ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราซการตามตัวซี้วัด 
ใน 4 มิติ ได้แก่ (1) ม ิต ิด ้านประสิทธิผล (2) ม ิต ิด ้านค ุณภาพการให ้บร ิการ (3) ม ิต ิด ้านประสิทธิภาพ 
และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561)

ในปีงบประมาณ พ.ศ.2566 องค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ ได้ยื่นซอรับการประเมินประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลการปฏิบัติราซการในมิติการประเมินตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 ด ้านคุณภาพการให้บริการ 
ซึ่งกำหนดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการงานบริการต่าง  ๆ อย่างน้อย 4 งานบริการ 
โดยองค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ มิความประสงค์จะดำเนินการสำรวจความพึงพอใจซองผู้ร ับบริการ 
ในงานบริการสาธารณะ จำนวน 5 งานบริการ ประกอบด้วย 1) งานด้านโยธา การซออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
2) งาน ด ้าน ก ารศ ึก ษ า 3) งาน ด ้าน รายได ้ห ร ือภ าษ ี 4) งาน ด ้าน พ ัฒ น าช ุมซน และสว ัสด ิการส ังคม 
และ 5) งานด้านสาธารณสุข คณะผู้ว ิจ ัยจ ึงม ิความต้องการจะศึกษาเพ ื่อให ้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ 
ซองผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านซ่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก รวมทั้งเพ ื่อต้องการทราบถึงป้ญหาและข้อเสนอแนะในการ 
ให้บริการ ทั้งนี้เพื่อที่จะได้นำผลการศึกษาไปใข้โนการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการงานบริการสาธารณะ 
ให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลต่อไป
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1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล 

ตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา
2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ 

อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา

1.3 ขอบเขตการประเมิน
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มืต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 

ส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา มิขอบเขตการประเมินดังบี้
1. ขอบเขตของเนื้อหา สำรวจความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น

ดังบี้
1) ด้านขั้นตอบการให้บริการ
2) ด้านซ่องทางการให้บริการ
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

โดยจะดำเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใซ้บริการ และแยกตาม 
ประเภทของงานบริการ

2. ขอบเขตของประซากรและกลุ่มตัวอย่าง ประซากรในการศึกษาครั้งบี้ คือ ประซาซนที่ใซ้บริการ 
งาบบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ที่ฃอรับการประเมิน 
ในปีงบประมาณ พ.ศ.2566 จำนวน 5 งานบริการ ได้แก่

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
2) งานด้านการศึกษา
3) งานด้านรายได้หรือภาษี
4) งานด้านพัฒนาชุมซบและสวัสดิการสังคม
5) งาบด้านสาธารณสุข

และกลุ่มตัวอย่างได้จากการลุ่มตัวอย่างจากประซากรดังกล่าว
3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งบี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพื้นฐาน สร้างแบบสอบถาม ดำเนินการ 

สำรวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดทำรายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2565 -  30 กันยายน 
2566

1.4 ประโยชน์ของการประเมิน
เพ ื่อนำผลการประเม ินความพ ึงพอใจไปปรับปรุงเพ ื่อพ ัฒ นากระบวนการทำงานด ้านค ุณภาพ 

การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มืประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ
องค ์กรปกครองส ่วน ท ้องถ ิ่น  หมายถ ึง องค ์การบร ิห ารส ่วนตำบลตาเชะ อ ำเภ อ เม ืองยะลา 

จังหวัดยะลา ซึ่งเป็นพื้นที่ในการทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้
ผ ู้ร ับบร ิการ หมายถึง ประซาซนผู้มาร ับบริการโดยตรงจากองค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเชะ 

อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2566
การให้บริการ หมายถึง การให้บริการแก่ประซาซนผู้มารับบริการงานบริการสาธารณะจากองค์การ 

บริหารส่วนตำบลตาเชะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2566
งาบบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดทำขึ้นโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือจัดทำโดยเอกซน 

แต่อยู่ในความควบคุมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ ื่อสนองตอบต่อความต้องการซองประซาซน 
เพื่อประโยชน์ต่อประซาซน และเพื่อสาธารณะประโยซน์

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีฃองประซาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการ 
ได้รับการตอบสนองในต้านซั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด ้านเจ้าหน้าท ี่ผ ู้ให ้บริการ 
และด้านสิงอำนวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มืความสุข และพอใจในสิ่งนั้น 
ตรงกับข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น



บทท่ี 2
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น แนวคิดและทฤษฎี 
ที่เกี่ยวกับการจัดทำบริการสาธารณะ แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมิประสิทธิภาพ แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับ 
คุณภาพการให้บริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใข้วัดความพึงพอใจ 
โดยมิรายละเอียดดังนี้

2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น
แนวคิดที่เกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่นที่สำคัญ  ๆ มิดังนี้
1) ความหมายของการปกครองท้องถิ่น
การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท ี่ร ัฐบาลกลางให ้อำนาจหรือกระจายอำนาจไปให ้ 

หน่วยการปกครองท้องถิ่น เพื่อเปิดโอกาสให้ประซาขนในท้องถิ่นได้มิอำนาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด 
หรือเพียงบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่าถ้าอำนาจการปกครองมาจากประซาขนในท้องถิ่นแล้ว 
รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประซาซน โดยประซาซนและเพื่อประซาชน ดังนั้น การบริหาร 
การปกครองท้องถิ่นจึงจำเป ็นต้องม ิองค์กรของตนเอง อ ัน เก ิดจากการกระจายอำนาจของรัฐบาลกลาง 
โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนี่งของรัฐบาลกลาง มิอำนาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอำนาจ 
ของตน (อลก!61, 1967 อ้างถึงใน วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564)

การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประซาซนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง 
จ ัดการป กครองและดำเน ิน ก ิจการบ างอย ่าง โดยดำเน ิน การก ัน เองเพ ื่อบำบ ัดความต ้องการของตน  
การบริหารงานของท้องถิ่นมิการจัดเป็นองค์การ มิเจ้าหน้าที่ซึ่งประซาซนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วน 
ทั้งน ี้ม ิความเป ็นอิสระในการบริหารงาน แต่ร ัฐบาลต้องควบคุมด ้วยว ิธ ีการต ่าง  ๆ ตามความเหมาะสม 
จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐทำให้เกิดขึ้น (โกวิทย์ พวงงาม, 
2559 อ้างถึงใน วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564)

2) ประ๓ ทหรือรูปแบบการปกครองท้องถิ่น
พระราซบัญญ ัต ิกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให ้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ.2542 ได้กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การ 
บร ิหารส ่วนตำบล กร ุงเทพมหานคร เม ืองพ ัท ยา และองค ์ปกครองส ่วน ท ้องถ ิ่น ท ี่ม ิกฎห มายจ ัดต ั้ง  
โดยรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยในปิจจุบันเป็นผลมาจากรัฐธรรมนูญแห่งราซอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2540  ซ ึ่งบ ัญญ ัต ิด ังกล ่าวกำหนดขึ้นเพ ื่อให ้เป ็นแนวทางท ี่ร ัฐจะดำเน ินการกระจายอำนาจ 
การปกครองไปสู่ท้องถิ่น เพื่อให้ประซาซนในท้องถิ่นได้มิส่วนร่วมในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่นของตน 
ได้มากยิ่งขึ้น (บันทวัฒน์ บรมาบันทํ, 2552 อ้างถึงใน วิสุทธิณี ธานีรัตน์ และอภิญญา ไฝสุวรรณ์, 2564)
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3) หลักการจัดสรรอำนาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รัฐบาลต้องพิจารณาการจัดทำบริการสาธารณะว่ามีภารกิจใดสามารถดำเนินการได้เอง ภารกิจใด 

ควรมอบให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการ แต่ต้องมอบอำนาจหน้าที่ให้เหมาะสม หากมีอำนาจหน้าที่ 
มากเกินโปอาจจะทำให้ไม่สามารถปฏิบัติภารกิจไต้ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และหากมีอำนาจหน้าที่ 
น้อยเกินไปจะทำให้ประซาซนขาดโอกาสในการไต้รับบริการ ดังนั้นหลักการจัดสรรอำนาจหน้าที่ให้แก่องค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหลักการดังนี้ (สันต์ชัย รัตนฃวัญ, ม.ป.ป)

(1) หลักผลประโยซน้เฉพาะท้องถิ่น (1;เา6 เวท่ก๐ เว๒ ๙  ๒031 ช6ก6(11:) เป็นการจัดทำบริการ 
สาธารณะที่เกิดผลประโยซน์เฉพาะต่อท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้เป็นหน้าที่ 
ซององค์กรปกครองท้องถิ่นในระดับซุมซน เซ่น เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล แต่ถ้าบริการสาธารณะ 
ประเภทใดต้องเกี่ยวซ้องและมีผลกระทบต่อประซาซนหลายซุมชนไม่ควรกำหนดให้เป็นกิจกรรมระดับซุมซน 
เพราะจะก่อให้เกิดความชัดแย้งระหว่างชุมซนที่เกี่ยวซ้องกัน จึงควรกำหนดให้เป็นกิจกรรมขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นในระดับสูงขึ้น เซ่น องค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือจัดทำในรูปแบบสหการ หรือองค์กรปกครอง 
ส ่วนท้องถิ่นหลาย  ๆ แห่ง ร ่วมก ันจ ัดต ั้งข ึ้น เพ ื่อจ ัดทำบริการสาธารณะในพ ื้นท ี่ดำเน ินการขนาดใหญ ่ 
หรือกำหนดให้เป็นหน้าที่ของหน่วยงานซองรัฐบาล

(2) ห ล ัก ค วาม ร ับ ผ ิด ซ อ บ ท างก ารเม ือ ง (๒6 เวแก๐ [ว๒ ๐( เว0ฒ0ล1 ล000นกป3ษเนปV) 
การจัดทำบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับล่างสุดสามารถรับผิดซอบไต้ตั้งแต่กระบวนการ 
ผลิต จำหน่าย หารายได้ การตรวจสอบไต้เองทั้งหมด ทุกกระบวนการควรให้เป็นอำนาจหน้าที่ซองชุมซน 
ในระดับล่างสุด แต ่หากการจ ัดทำบร ิการสาธารณ ะใด  ๆ ท ี่ช ุมซนแต่ละแห่งไม ่สามารถรับผิดซอบไต้ 
ควรให้เป็นอำนาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในระดับสูงข้ึนไป

(3) หลักประสิทธิภาพ (ปา6 เวก่ก๐1ว๒ 0( 6๒๐6607) การจัดทำบริการสาธารณะใด  ๆ ควรมี 
ความประหยัด บริการสาธารณะขนาดใหญ่ส่วนใหญ่จะมีต้นทุนคงที่สูงแต่มีต้นทุนแปรผันต่อหน่วยซองการ 
ให้บริการตํ่า หรือบางครั้งอาจจะไม่มีเลย ดังนั้น การจัดทำบริการสาธารณะลักษณะนี้จะต้องมีผู้ใซับริการ 
จำนวนมากจึงจะเกิดการประหยัด มีต้นทุนต่อหน่วยตํ่า เหมาะสำหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่ 
แต่ถ้าเป็นชุมซนหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็ก ควรจะร่วมกันจัดการผลิตและบริการจึงจะเกิดการ 
ประหยัด บริการสาธารณะประเภทมีต้นทุนคงที่สูงแต่มีต้นทุนต่อหน่วยตํ่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็ก 
สามารถดำเนินการเองไต้ เซ่น สถานรับเลี้ยงเด็ก ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โรงเรียนอนุบาล การประปาชุมซน เป็นต้น

(4) หลักความสามารถซองท้องถิ่น (๒6 เวท่ก๐!ว๒ ๐( ๒031 03เว3เว111(7) แนวคิดที่สำคัญ คือ 
การให ้องค ์กรปกครองส ่วนท ้องถ ิ่นระด ับล ่างส ุดเป ็นองค ์กรในการจัดทำบริการสาธารณ ะก ่อนเสมอ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับสูงขึ้นไปจะจัดทำบริการสาธารณะเมื่อองค์กรระดับล่างไม่มีศักยภาพ 
จะดำเนินการไต้หรือดำเนินการไต้แต่อาจเกิดปีญหากระทบต่อท้องถิ่นอื่น หรืออาจมีผลกระทบต่อสังคม 
ในระดับประเทศ

4) การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสมัยใหม่
การปรับตัวซององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นการเตรียมความพร้อมให้กับองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นในระดับต่าง  ๆ ให้เกิดการตื่นตัวในรูปแบบของการปรับการบริหารและการพัฒนาที่มีความทันสมัย 
อีกทั้งยังรวมไปถึงคุณค่าซองวัฒนธรรมองค์การ การบริหารงานบุคคล การมีส่วนร่วมของผู้บริหารต่าง  ๆ
และบทบาทในการจัดการตนเองของท้องถิ่น ซ ึ่งถ ือไต้ว ่าเป ็นหลักการสำคัญที่จะทำให้องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นสามารถยืนหยัดอยู่ไต้ท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นไต้ ในขณะเดียวกันองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นที่กำลังจะเปลี่ยนแปลงสถานะเลี่อนตำแหน่งในอนาคตก็ต้องมีการวางแผนและออกแบบงาน
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ไว้ล่วงหน้า อย่างเป็นระบบระเบียบเพื่อประโยชน์สูงสุดในการบริหารงานของหน่วยงานองค์กรตนเองในอนาคต 
ที่จะมาถึง การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสมัยใหม่ ควรดำเนินใน 2 ลักษณะ (ณรงค์ เชื้อเย็น, 
2560 อ้างถึงใน กัมพล เพ็ซรล้อมทอง และคณะ, 2564) คือ

(1) การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสมัยใหม่ ภายใต้การบริหารจัดการระดับ 
องค์กร มีอยู่ด้วยกัน 7 ประการ ได้แก่

(1.1) ม ีการกำหนดวิส ัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ในการพัฒนาท้องถิ่น คือ องค์กร 
ป กครองส ่วน ท ้องถ ิ่น จะต ้องม ีการทำการว ิเคราะห ์ห าจ ุดอ ่อน จ ุดแข ็ง (รพ 0 7  ^กลเ7ร15) ขององค ์กร 
โดยการระดมความคิดเห ็นจากบ ุคลากรในองค์กร เพื่อให้บ ุคลากรในองค์กรมีท ิศทางในการปฏิบ ัติงาน 
ที่ม ุ่งสู่เบ ีาหมายเดียวกัน โดยการวิเคราะห์บีญหาอุปสรรคที่จะเกิดชื้นและเสนอแนะแนวทางแก้ไขร่วมกัน 
ทั้งนี้ได้คำนิงถึงสภาพภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ สภาพแวดล้อม และวัฒนธรรมในการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และยุทธศาสตร์ นอกจากนั้นแล้วยังต้องคำนึงถึงยุทธศาสตร์และเบีาหมายของการดำเนินงานของจังหวัด 
เพื่อให้การดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปในทิศทางเดียวกันและสอดคล้องกับแผนพัฒนา 
ในระดับที่สูงกว่า

(1.2) การสร้างความรู้ ความเข ้าใจและถ่ายทอดประสบการณ ์ให ้แก ่บ ุคลากรใบองค์กร 
คือ ผู้บริหารขององค์กรทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจำจะต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถโดยผู้บริหาร 
ไต้นำเอาพื้นฐานความรู้และประสบการณ์เซิงธุรกิจมาประยุกต้ใช้กับการบริหารองค์กร รวมทั้งมีแนวความคิด 
ในเร ื่องการกระจายอำนาจการปกครองท ้องถิ่นท ี่เป ็นอิสระมุ่งส ู่การรับใช ้ประซาซนมาถ่ายทอดความรู้ 
และม ุมมองให ้แก ่บ ุคลากรในองค ์กร เพ ื่อให ้ท ุกคนม ีความร ู้และม ุมมองในการดำเน ินงานเป ีดกว ้าง 
และไปในทิศทางเดียวกับ ซึ่งเป็นการเพิ่มศักยภาพการทำงานให้แก่บุคลากร

(1.3) การส ่งเสร ิมให ้เก ิดการทำงานร่วมก ัน ม ีการส ่งเสร ิมการทำงานอย ่างบ ูรณ าการ 
โดยการทำงานร่วมกันระหว่างกอง/ฝ่ายต่าง  ๆ หรือส่งเสริมการทำงานเป็นทิม มีการใช้ทรัพยากรร่วมกัน 
เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทำงานสูงสุด เซ่น ในการจัดเก ็บภาษ ีอากร กองคลัง ต้องประสานงาน 
ให้ ผ ู้ช ่วยพ ัฒนาข ุมซนกองส ่งเสร ิมค ุณภาพชีว ิตท ี่ทำงานใบพ ื้นท ี่ช ่วยจ ัดเก ็บภาษ ีให ้ หรือประสานงาน 
ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ประสาบงาบอำเภอจัดเก็บภาษีให้ นอกจากนี้ ยังต้องมีการทำงานร่วมกันระหว่างนักการเมือง 
ข ้าราชก าร และประซาซบ และท ำงาบ เป ็น ท ิมจากห น ่วยงาน ภายใบ องค ์กรป กครองส ่วน ท ้องถ ิ่น  
เพื่อเพิ่มศักยภาพการทำงาน

(1.4) ล ักษณะผู้บริหารมีภาวะความเป็นผู้นำ คือ ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ต้องมีลักษณะความเป็นผู้นำสูง มีความรู้ความสามารถ กล้าคิด กล้าเปลี่ยนแปลง กล้ารับผิดชอบในการตัดสินใจ 
ในการดำเนินงาน มีความมุ่งมั่นในการทำงาน กระตือรือร้น ใฝ่เร ียนรู้ คิดเร็ว ทำเร็ว และมีความคิดริเริ่ม 
ในโครงการใหม่  ๆ หรือนวัตกรรมเสมอ โดยนำความรู้และประสบการณ์มาประยุกต้ใช้กับการทำงานขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนั้น ผู้บริหารยังต้องมีท ัศนคติท ี่เป ็ดกว้าง รับรู้ ร ับฟ้งสิงใหม่อยู่ตลอดเวลา 
ยอมรับฟ้งความคิดเห็นของผู้อื่น มีความเสียสละ และอุทิศตนในการทำงานเพื่อการพัฒนาท้องถิ่น

(1.5) บ ุคลากรในองค์กรมีความรู้ความสามารถและมีความรับผิดชอบ คือ มีการส่งเสริม 
ให้บุคลากรในองค์กรได้เข้ารับการอบรมและคืกษาต่อในระดับที่สูงชื้น ทำให้บุคลากรสามารถนำความรู้ที่ได้รับ 
มาพัฒนาการทำงาบให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น บอกจากนั้น บุคลากรในระดับปฏิบัติงานต้องมีความรอบรู้ 
มีความกระตือรือร้นใบการทำงาน มีความรับผิดชอบสูง และอุทิศตน ทุ่มเทการทำงานเพื่อให้บรรลุเบีาหมาย 
ขององค์กร รวมทั้งบุคลากรยังต้องมีความคล่องตัวในการยอมรับกับการเปลี่ยนแปลง มีการเรียนรู้และถ่ายทอด 
ประสบการณ์ร่วมกัน
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(1.6) การบริหารงานที่ม ีความคล่องตัว คือ ส่งเสริมให้องค์กรมีการบริหารงานที่มีความ 
คล่องตัว โดยการมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบเพื่อลดขั้นตอนในการทำงานให้สั้นลง สั้งนี้ผู้บริหารจะเป็น 
ผู้กำหนดนโยบายหรือทิศทางการทำงาน ในขณะที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องนำแผนและนโยบายลงสู่การปฏิบัติ 
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร หากผู้ปฏิบัติงานมีปีญหาอุปสรรคในการทำงานจะร่วมกันแก้ไขปัญหา 
ระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน โดยมีการประชุมร่วมกันระหว่างผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานเป็นประจำ

(1.7) การร ับ ฟ ้งความค ิด เห ็น จากภายน อก คือ ใน การพ ัฒ นาการทำงาน ขององค ์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเปิดรับพึงความคิดเห็นจากภายนอก ได้แก่ ผู้ที่ม ีความรู้ความขำบาญเฉพาะด้าน 
เพื่อช่วยในการเสริมสร้างความรู้ความสามารถให้แก่บุคลากรภายในองค์กรและเสนอแนะแนวทางในการ 
ดำเนินงานและโครงการ เช่น การตั้งสภาที่ปรึกษา รวมทั้งการเปิดรับพึงความคิดเห็บจากภาคประซาซน 
เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารงานและเสนอโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน 
เพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจมากที่สุด นอกจากนั้น ยังเป็นการทำงานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นและบุคคลภายนอก เช่น การจัดตั้งสถาบันพัฒนาผู้นำท้องถิ่น โดยมีวิทยากรและผู้ทรงคุณวุฒิ 
มาให้ความรู้และร่วมมือในการดำเนินโครงการ รวมทั้งการคิกษาดูงาบหรือโครงการที่ดีและประสบความสำเร็จ 
เพื่อนำมาประยุกต้ใช้กับองค์กรชองตน

2) การบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสมัยใหม่ ภายใต้การบริหารเซิงปฏิบัติการ 
มีอยู่ด้วยกัน 5 ประการ ได้แก่

(2.1) การให้ประซาซนเช้ามามีส ่วนร่วมในการดำเน ินโครงการ คือ โครงการที่ประสบ 
ความสำเร็จจะต้องเป็นโครงการที่ได้รับความสนใจและความร่วมมือจากประซาซน การที่จะทำให้ประชาชน 
สนใจและร่วมมือใต้ ประซาซนจะต้องมีส่วนร่วมในการกำหนดและดำเนินโครงการ เพื่อให้ได้โครงการ 
ที่ประชาชนต้องการและพึงพอใจมากที่ส ุด ตังนั้น ก ่อนที่จะเริ่มโครงการใดใดผู้บริหารและผู้ปฏิบัต ิงาน 
จะต้องสอบถามและรับพึงความคิดเห็นหรือความต้องการของประชาชน เช่น โครงการเสริมสร้างสุฃภาพ 
ดีถ้วนหน้า โครงการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต และโครงการส่งเสริมสนับสนุนคิลปวัฒนธรรม ประเพณี 
และภูมิปัญญาท้องถิ่น เป็นต้น

(2.2) การร่วมมือกับทำงานอย่างใกล้ชิดระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและประซาซน 
คือ ใบการดำเนินโครงการที่ให้ประซาซนเช้ามามีส่วนร่วมในการเสนอความต้องการ หรือให้ประซาซนจัดทำ 
โครงการเพื่อของบประมาณอุดหนุนจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในระยะเริ่มแรกประชาซนอาจจะยังไม่มี 
ความรู้ความสามารถในการนำเสนอโครงการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมอบหมายเจ้าหน้าท ี่ 
ให้เป็นผู้รับผิดชอบในการเป็นพี่เลี้ยงเพื่อให้ความรู้แก่ประซาซนในการเขียนโครงการที่ถูกต้องตามระเปีย,บ 
ซองทางราชการ นอกจากนั้น ยังต้องทำหน้าที่ประสานงาน เสนอแนะ และอำนวยความสะดวกในการ 
ดำเนินโครงการให้แก่ประซาซน เช่น การติดต่อวิทยากรมาให้ความรู้แก่ประชาชน และการสนับสบุนให้ชุมชน 
หันมาช่วยเหลือและร่วมมือกันมากฃี้น เป็นต้น

(2.3) การแป ลงว ิส ัยท ัศน ์ นโยบาย แ ล ะย ุท ธ ศ าส ต ร ์ส ู่ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน อ ย ่างแท ้จร ิง  
คือ ในการขับเคลื่อนวิสัยทัศน์ นโยบาย และยุทธศาสตร์ของหน่วยงานเพื่อนำมาสู่การปฏิบัติเป็นสิ่งสำคัญ 
และจำเป็น โดยการจัดทำและดำเนินโครงการให้เป็นรูปธรรมเพื่อก่อให้เกิดการพัฒนาท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง 
และยั่งยืน และการให้บริการสาธารณะแก่ประซาซนอย่างมีคุณภาพ ทั้งนี้ในการดำเนินโครงการใดใดจะต้อง 
คำนิงลืงการบรรลุวิสัยทัศน์ นโยบาย ยุทธศาสตร์และเป้าหมายซององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่กำหนดไว้ 
ซี่งจะต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียว ดังนั้น การถ่ายทอดวิสัยทัศน์ขององค์กรและนโยบายซองผู้บริหาร 
ให้แก่บุคลากรผู้ดำเนินงานเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้โครงการประสบความสำเร็จประการหนื่ง
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(2.4) การติดตามและประเมินผลโครงการ คือ ในการดำเนินโครงการจะต้องมีการติดตาม 
และประเมินผลเพื่อให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงการทำงาบ และเกิดการเรียนเอย่างต่อเนื่อง นอกจากนั้น 
ยังทำให้ทราบถีงความต้องการและความพึงพอใจของประซาซนผู้เข้าร่วมโครงการ ซึ่งจะซ่วยให้องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นรับทราบถึงปัญหาอุปสรรคของการดำเนินโครงการ และสามารถประเมินไต้ว่าโครงการที่จัดทำขึ้น 
ประสบความสำเร็จมากน้อยเพียงใด นอกจากนั้นแล้วควรมีการประเมินผลถึงความคุ้มค่าของงบประมาณที่ใช้ 
ในการดำเนินโครงการก็จะเป็นประโยขน์ต่อการจัดสรรงบประมาณให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น

(2.5) ความเพียงพอของงบประมาณ คือ งบประมาณเป็นปัจจัยหลักในการดำเนินโครงการ 
ซึ่งการดำเนินให้สำเร็จจะต้องมีการจัดสรรงบประมาณที่เหมาะสมและเพียงพอ นอกจากนั้น จะต้องคำนึงถึง 
การใช้งบประมาณอย่างค ุ้มค ่าและม ีประสิทธิภาพ รวมท ั้งเก ิดการพ ัฒนาอย่างย ั่งย ืน  โดยต ้องพ ิจารณา 
ถึงผลประโยซน้ที่เกิดขึ้นจากการดำเนินโครงการทั้งทางต้านเศรษฐกิจ สังคม และคุณภาพชีวิตของประชาชน 
ท่ีดีฃ้ึน หากเป็นโครงการที่มีผลให้ประซาซนมีความสุขเพิ่มขึ้นโดยไม่สามารถวัดออกมาในเซิงปริมาณไต้ก็ตาม 
ก็ถือว่าโครงการมีความคุ้มค่าเข่นกัน

2.1.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดทำบริการสาธารณะ
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่สำคัญ  ๆ มีดังนี้
1) ขอบข่ายและความหมายการจัดทำบริการสาธารณะ (อำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559)
การให้บริการสาธารณะ (เวนช110561^6 0๒1!ห6เ7)โดยทั่วไปจะเกี่ยวช้องกับกิจกรรม หรือบริการ 

ท ี่ร ัฐจัดทำขึ้นเพ ื่อสนองความต้องการของประซาซนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประซาซนโดยรัฐ 
ที่ดำเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มิความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ 
ของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดทำบริการสาธารณะ 
ของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทำบริการสาธารณะที่สำคัญ สรุปได้ดังนี้ (1) รัฐต้องมีการบริหาร 
ต้านการจัดทำบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดทำบริการสาธารณะเพื่อให้ 
ผู้รับบริการมีทางเลือกใช้บริการไต้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผ ู้จ ัดทำบริการ 
สาธารณะแทบ (4) รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทำบริการสาธารณะ และ (5) รัฐต้องมี 
จุดมุ่งหมายแห่งความสำเร็จในการจัดทำบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ

สรุปไต้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จ ัดทำขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
หร ือจ ัดทำโดยเอกขน แต ่อย ู่ในความควบค ุมของร ัฐเพ ื่อสนองตอบต ่อความต ้องการของประซาชน 
เพื่อประโยชน์ต่อประชาชนและเพื่อสาธารณะประโยชน์

2) หล ักเกณฑ์การจัดทำบริการสาธารณะ ในการจัดทำบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่สำคัญ 
อยู่ 3 ประการ มีดังนี้ (อำนวย บุญรัตนไมตริ, 2559)

2.1) หลักความต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ (ปา6 เวโเก๐ เว๒ 0^ 00กปกน๐ชร) การจัดทำบริการ 
ต้องเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นต่อการดำรงชีพ 
ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจ ัดทำบริการสาธารณะ จึงต้องมิความต่อเน ื่อง 
จะเลือกดำเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ไต้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ

2.2) หลักความเสมอภาค (ปา6 เวโเก๐ เว๒ 0( 6ชุบ3ช เนื่องจากการจัดทำบริการสาธารณะ 
ไม่ไต้มีจุดมุ่งหมายเพื่อผู้ใดผู้หนี่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อประชาชนโดยส่วนรวม ประซาขนจึงย่อม 
ไต้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิป้ติไม่ไต้ รวมทั้งความเสมอ 
ภาคในต้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดทำบริการต้องทำให้ประซาซนสามารถเช้าถึงบริการ 
สาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับช้อน
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2.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (ปา6 เวก่ก๐!ว๒ ๐1 ลฟล[ว!ลป'๐ก) รัฐต้องจัดทำ 
บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประซาซนและเพื่อให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ 
และสังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคำนึงถึงความจำเป็นในการปรับปรุงการจัดทำบริการสาธารณะให้เป็นไปตาม 
วิวัฒนาการซองสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประซาซนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้น 
ควรไต้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประซาซน

3) องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ
องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกไต้ 4 ประเภท คือ (อำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559)

3.1) บริการสาธารณะจัดทำโดยรัฐ
เป ็นบริการสาธารณ ะท ี่ร ัฐจะต ้องจ ัดทำเพ ื่อความม ั่นคงและความเป ็น เอกภาพของร ัฐ 

ภารก ิจท ี่ประซาซนทั่วประเทศมีส ่วนไต้เส ียเหม ือนกัน ภารก ิจท ี่ร ัฐจ ัดทำแล ้วม ีประส ิทธ ิภาพมากกว ่า 
หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ เซ่น
(1) การป ็องก ันประเทศ (2) การร ักษ าความสงบเร ียบร ้อยภายใน ประเทศ (3) ภารก ิจต ้าน การคล ัง 
และ (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประซาซน เป็นต้น

3.2) บริการสาธารณะจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องดำเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการ 

สาธารณะระดับซาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการจัดทำและบริการสาธารณะ 
ซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการ 
สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทำ แบ่งไต้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการ 
สาธารณะทางต้านสุขอนามัย (2) บริการสาธารณะทางต้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางต้านสังคม 
และการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะทางต้านวัฒนธรรม

3.3) บริการสาธารณะจัดทำต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดซอบ 

เน ื่อ งจาก ก ิจก ารป ระเภ ท น ี้เก ี่ยวช ้อ งก ับ ผ ล ป ระโยซ น ์ฃ อ งม ห าข น แล ะเป ็น ค วาม ต ้อ งก ารร ่วม ก ัน  
ขอ งป ระซ าซ บ ท ั้งป ระเท ศ เซ่น ก ารจ ัด ก าร ศ ึก ษ าระด ับ ป ร ะถ ม  ซ ึ่งม ีล ัก ษ ณ ะ เป ็น ค วาม ต ้อ งก าร  
ของประซาซนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการจัดทำ ส ่วนการจ ัดการศ ึกษา 
ระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ

3.4) บริการสาธารณะจัดทำโดยเอกซน
วิธีการจัดทำบริการสาธารณะโดยเอกซนแบ่งออกไต้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้

(1) ก ิจการการให ้บร ิการสาธารณ ะของร ัฐบางประเภทต ้องใช ้เง ินลงท ุนมาก 
ต้องใช้บุคลากรที่มีความขำนาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทำบริการสาธารณะไต้และทันความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกซนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะแทบรัฐ

(2) ก ารม อ บ อ ำน าจ (เาลชเแ13ป๐ก )ให ้เอกซ น เป ็น ผ ู้'จ ัดท ำบ ร ิการส าธารณ ะ 
หมายความถึง การที่ร ัฐมอบให้เอกซนเป็นผู้จ ัดทำบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งน ี้เน ื่องจาก 
เอกซนไม่ไต้มีอำนาจจัดทำบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอำนาจหน้าที่ซองรัฐ

(3) ส ัมป ท าน  (00ก06ร5เ0ก)ได้แก่ ส ัญ ญ าท ี่ฝ ่าย ป ก ค ร อ งม อ บ ให ้เอ ก ซ น  
เป็นผู้จ ัดทำบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกซนเอง และเอกซนสามารถเก็บค่าบริการ 
จากผู้ใช้บริการกิจการที่ไต้รับสัมปทานจากรัฐ
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4) การพัฒนาการบริการสาธารณะ (?น|วแ0 รอ™๒6 อ 6^6๒ เวทๆอก*)
การพัฒนาเพื่อยกระดับการบริการหรือกิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำขึ้นเพื่อประโยชน์ 

สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความต้องการส่วนรวม 
ของประซาซน อันเป ็นการพัฒนาคุณภาพซีวิตที่ด ีใหัแก่ประซาซนและสร้างการพัฒนาทั้งต้านเศรษฐกิจ 
และสังคมให้กับท้องถิ่น โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการ 
สาธารณะต้องดำเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยซน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น 
ม ีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ 
ประกอบด้วย 6 ต้าน (อริสรา ป้องกัน และวุฒิสาร ดันโซย, 2559 อ้างถึงใน นิ'นทะ บุตรน้อย, 2563) ได้แก่

4.1) ต้านโครงสร้างพื้นฐาน ซึ่งมีเนื้อหาของงานเกี่ยวกับ
(1) การคมนาคมและการขนส่ง ได้แก่ ทางบก อาทิ การก่อสร้างและบำรุงรักษาถนน 

และสะพาน การดูแลจัดทั้งสถานีขบส่ง และการจัดการจราจรในเขตพื้นที่ และทางนํ้า เซ่น การบำรุงรักษา 
ทางบก การก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางนํ้า (ท่าเทียบเรือ)

(2) สาธารณูปโภค ได้แก่ แหล่งนํ้า/ระบบประปาซนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา 
ซ่อมบำรุงแหล่งนํ้า และระบบประปาซบบท

(3) สาธารณูปการ ได้แก่ การจัดให้ม ีตลาด อาทิ การจัดให้ม ีและควบคุมตลาด 
การจัดทั้งและดูแลตลาดกลาง การผังเมือง อาทิ การจัดทำผังเมืองรวมจังหวัด และการวางและปรับปรุงผังเมือง 
รวม และการควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิดตามกฎหมายว่าด้วย 
การควบคุมอาคาร

4.2) ต้านงานส่งเสริมคุณภาพซีวิต ได้แก่
(1) การส่งเสริมอาชีพ อาทิ การ!!เกอบรม ส่งเสริม พัฒนากลุ่มอาชีพต่าง ๆ
(2) งานสวัสดีการสังคม การสังคมสงเคราะห์พัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนซรา 

ผู้ต้อยโอกาส อาทิ งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพคนพิการ 
และการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้ปวยเอดส์ เป็นต้น

(3) นันทนาการ การส่งเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณ์ก ีฬา การก่อสร้าง 
บำร ุงร ักษาสนามก ีฬา การจัดให ้ม ีสถานที่พ ักผ่อนหย่อนใจ อาทิ การบริหารจ ัดการ ดูแล บำรุงร ักษา 
สวนสาธารณะ

(4) การด ีกษา การจ ัดการศึกษาในระบบ อาทิ การจ ัดการศ ึกษาก ่อนว ัยเร ียน 
หรือปฐมวัย การจ ัดการศึกษาข ั้นพ ื้นฐาน และการจ ัดการศ ึกษาสงเคราะห ์ การศ ึกษานอกระบบ อาทิ 
การบริหารการศึกษานอกโรงเรียนระดับอำเภอและการจัดการศึกษาระดับเขต งาบห้องสมุดประซาซน เป็นต้น

(5) การสาธารณสุข การสาธารณสุขและการร ักษาพยาบาล อาทิ การส่งเสริม 
สุขภาพจิตและป้องกันปีญหาสุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเด็ก การพัฒนาอนามัยบนพื้นที่สูง 
การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ อาทิ การควบคุมโรคติดต่อ งานสนับสนุนเงินอุดหนุนในการสงเคราะห์ผู้ป่วย 
โรคเรื้อน ค่าสังคมสงเคราะห์และค่าฌาปนกิจ

(6) การปรับปรุงแหล่งขุมซมแออัดและที่อยู่อาศัย อาทิ การแกไฃปีญหาขุมขุนแออัด 
การจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยสำหรับผู้มีรายได้น้อย
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4.3) ด้านการจัดระเบียบชุมซน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ได้แก่
(1) การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาซน อาทิ 

งานตรวจมาตรา ชั่ง ตวง วัด และการเผยแพร่และประซาสัมพันธ์ความรู้เก ี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค 
แก่ผู้บริโภค

(2) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประซาซนในการพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การบีองกัน 
ภัยฝ่ายพลเรือนใบเขตองค์การบริหารส่วนตำบล

(3) การบีองกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิ การช่วยเหลือผู้ประสบภัยเบื้องด้น
(4) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์ส ิน อาทิ 

การทะเบียนราษฎร และบัตรประจำตัวประซาซน และงานจัดทะเบียนสัตว์พาหนะ
4.4) ด้านการวางแผนและการส่งเสริมการลงทุน พาณิซยกรรม และการท่องเที่ยว ได้แก่

(1) การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น การประสานจัดทำ 
แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบข้อมูลเพื่อการวางแผน

(2) การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมซน
(3) การส ่งเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการข้อมูลน ักลงท ุน และงานเผยแพร่

และซักจูงการลงทุน
(4) การพาณิซยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิซย์
(5) การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การกำกับดูแลโรงงาน การอนุญาตให้ตั้งโรงงาน
(6) การท่องเที่ยว อาทิ การวางแผนการท่องเที่ยว การปรับปรุงดูแลบำรุงรักษา 

สถานที่ท่องเที่ยว และจัดทำสื่อประซาสัมพันธ์
4 .5 )  ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมซาติและสิ่งแวดล้อมได้แก่

(1) การคุ้มครองดูแล บำรุงรักษา ใข้ประโยชน์จากปาไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ 
และสิ่งแวดล้อม อาทิ งานพัฒนาป่าชุมซบ การควบคุมไฟปา เบีนต้น

(2) การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง  ๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเกี่ยวกับ 
สิ่งแวดล้อมและมลพิษ งานสร้างจิตสำนึกด้านสิ่งแวดล้อม งานตรวจสอบคุณภาพนํ้า งานตรวจสอบคุณภาพ 
อากาศและเสียง และการบำบัดนํ้าเสีย

(3) การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุ้มครองบีองกันที่สาธารณะ
ประโยชน์

4.6) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิบีญญาท้องถิ่น ได้แก่
(1) การจัดการดูแลโบราณสถาน โบราณวัตถุ อาทิ การบำรุงรักษาโบราณสถาน
(2) การจัดการดูแลพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ
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2.1.3 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ
แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพทีส่ำคัญ  ๆ มีดังนี้
แนวคิดการร่วมกันผลิต ((1๐-เวโ0 ปน0!เอก)
อรุณิ ส ัณฐิต ิวณ ิชย ์ (2557) สร ุปล ักษณะสำคัญๆ ของแนวคิด (ะ0-|วโ๐ปบ01เอก ไว้'ว่า แนวคิด 

(1๐-เวโ0 ปบ01เอก เป็นแนวคิดที่ก่อตัวฃี้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการชาดงบประมาณ 
ชองท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผลให้อาสาสมัครพลเมือง 
หรือองค์การชุมซบ (V๐๒ก!ลโV ลกป 00๓ ๓ บท!!?/ 0โ3ลก๒ล!!0 กร) เข้ามามืบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ 
ให้มืประสิทธิผลมากขึ้น

0ว-|วโ0ปน0ป0ท เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มืความสมัครใจเข้าใปมืส่วน 
ในการจัดทำพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะบั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวังให้บริการ 
สาธารณะบั้นมืประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลำพัง โดย (ะ0-เวโ0ชน0ป0ก ต้องอยู่บน 
ฐานของความสัมพันธ์ท ี่เท ่ากัน (๓ น!นลเ โร๒!๒ก) ระหว่างผู้จ ัดบริการหรือเจ้าหน้าท ี่ร ัฐและผู้ใข ้บริการ 
หรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเส ี่ยงจากการจัดบริการ 
ร่วมกันด้วย (80731โป, 2007 : 856 อ้างถีงใน อรุณิ สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ตังกล่าว 
ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมี ส ่วนร่วมอย่างเสมอภาค (8ฤนลI [วลโ!10แวล!!0 ก) ตามระบบการปกครองแบบ 
ประชาธิปไตย ซึ่งเป ็นหัวใจสำคัญของ (10-|วโ0ปบ0ป0ก เน ื่องจากการมาร ่วมก ันผล ิตบริการสาธารณะ 
ของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐบั้นจะต้องมีการแบ่งปีน (5เาลโ!ก3) อำนาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบ 
ร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมืประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมไต้ (80V̂ 6 ลกป 
เ-เลโโ!ร, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการจัดการแบบ 
เครือข่าย (ผร!พ0โ^ เฬลกล36๓รท!) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มืส่วนร่วมในการจัดทำนโยบายยิ่งมืน้อยเท่าไหร่ 
จะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไต้ง่าย (/ฬล๓ ลกป ^โ!6ร!, 2007 อ้างถึงใน อรุณิ สัณฐิติ'วณิชย์, 
2557)

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปบั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะ 
เป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จ ัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประซาซนใบฐานะผู้รับบริการ 
สาธารณ ะหร ือผ ู้บร ิโภค (8โบปกร7 ลกป 8ก3๒กป, 1983 ะ 60 อ ้างถึงใน อรุณ ี ส ัณ ฐ ิต ิวณ ิชย ์, 2 5 5 7 )  
ซ ึ่งการปรับปรุงการจ ัดบร ิการสาธารณ ะจะเก ิดข ึ้น เม ื่อประชาซนส ่งผลย ้อนกล ับ (1รรปชลรเ0 ไปยังรัฐ 
หรือตัวแทนรัฐ หลังจากไต้รับบริการสาธารณะบั้นแล้ว

รัฐ บริการสาธารณะ. พลเมือง
เ

!66ปเวล0เง

ภาพที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
ในความสัมพันธ์แบบท่ัวไป

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ 0ว-เวโ0 ปบ0ช0ก บ้ัน เป็นระบบที่รัฐและประซาซนร่วมกัน 
ผลิตหรือจ ัดบริการสาธารณะ ทำให้ผลย้อนกลับ (!66ป1วล0เน์ เก ี่ยวก ับการจ ัดบริการบ ั้น เก ิดข ึ้นภายใน 
กระบวนก าร จัดบริการสาธารณ ะ (!ก!อโก3เ !66ปชล(ะเป ส่งผลให ้เก ิดก ารปรับปรุงก าร จัดบร ิการระห ว ่าง
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กระบวนการได้ ทำให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป 
(8โบปก67 ลเาป เะกฐ๒กป, 1983 : 6 1 - 6 2 ,  พหเ1ล^6โ, 1980 : 245, 8๐7ล!โป, 2007 : 856 อ ้า ง ถ ึง ใ น  
อรุณี ส ัพฐิต ิวณ ิชย์, 2557) กล่าวคือ (1๐-เวโ0 ปน๐1:1๐ก ช ่วยจ ัดการป ้จจ ัยต ่าง  ๆ ท ี่ส ่งผลต่อการจัดบริการ 
สาธารณะที่ไม่ประสบผลสำเร็จได้ (ผ66ปเาล๓, 2007 : 222 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)

ภาพที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
ในความสัมพันธ์ (1๐-[วโ๐ปน๐ช๐ก

จากความสัมพันธ์ช้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า (ะ๐-เวเ'๐ปนช;!๐ท นั้น ตัวแทนรัฐ อย่างช ้าราชการ 
โดยเฉพาะช้าราชการระดับห้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะต้อง 
ปรับบทบาทมาเป็นผู้อำนวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการ 
จ ัดบริการสาธารณะเป ็นผ ู้ป ่วย หรือลูกค้า หรือผู้ร ับอีกต่อไป (8๐716 ลกป เปล๓ ร, 2009 : 17 อ้างถึงใน 
อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งจะทำให้วิชารัฐประคาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจ 
กับช้าราชการระดับล่าง (๒ผ-[วลเป เว่งกพก6 ๙ ค๐ ล(ร) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับห้องถิ่น 
(๒๐ล( เวนเว(เ๐ 561-71๐65) มากยิ่งขึ้นกว่าที่เป็นอยู่ (ผ66ป(าล๓, 2007 : 223, 8โนปก67 ลกป 8ก?๒กป, 1983 ะ 
59, 64 อ้างถึงใน อรุณิ สัณฐิติวณิชย์, 2557)

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว 0ว-เวเ'๐ปน๐ป๐ก ยังปรับวิธีค ิดและบทบาทของพลเมืองด้วย 
เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมือง 
ในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความสำเร็จ ทำให้เกิดการ 
เรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเซิงป้องกันปีญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 
ในอนาคต ซ ึ่งส น ับ ส น ุน ให ้เก ิดการพ ัฒ นาท ี่ย ั่งย ืน ท ั้งด ้าน การพ ัฒ น าความเป ็น พลเม ืองท ี่ร ับผ ิดชอบ 
และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (8๐7พ ลกป แล๓ ร, 2009 : 17, ผ66ปเา3๓, 2007 : 223, /ฬ61]6โ, 
2001 : 600 อ้างถึงใน อรุณิ สัณฐิติวณิชยั, 2557)

การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการ 
ทุจริตได้ เพราะพลเมืองที่เช้าร่วมผลิตนั้นจะสามารถรับรู้ช้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่าง  ๆ ที่เกี่ยวช้อง 
กับการจัดบริการสาธารณะนั้น ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการดำเนินการ

2.1.4 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
คุณภาพใบการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ 

ที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งจะมืระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล 
โดยคุณภาพการให้บริการจะต้องคำนึงถึงประเด็นต่าง  ๆ ดังนี้ (ซัซ'วาล ทัตคิวัช, 2552)

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ
เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับช้อนและมืองคํประกอบหรือป้จจัยหลายอย่างที่เช้ามาเกี่ยวช้อง 

อันล่งผลให้การมองคุณภาพจำเป็นต้องทำการมองจากหลายด้าน โดย กรอนรูส (6โ๐กโ๐๐ร, 1984 อ้างถึงใน 
ชัซวาลย์ ห้ตคิวัช, 2552) ได้กล ่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เก ิดขึ้นได้ 
ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ
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(1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ((วโ๐1©55เ๐กล115๓ อกช รผแ) เป็นการ 
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ 
ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขป็ญหาต่าง  ๆได้อย่างมีระบบและแบบแผน

(2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (ลพ*บ0๒ อก©! เว©เาอพ่อโ) ผ ู้ร ับบริการจะเกิด 
ความรูส ีกได้จากการที่ผ ู้ให ้บริการสนใจที่จะดำเน ินการแก้ไข,ปิญหาต่าง  ๆ ท ี่เก ิดขึ้นด้วยท ่าท ีท ี่เป ็นมิตร 
และดำเนินการแก้ไขป้ญหาอย่างเร่งต่วน

(3) การเข ้าพ บ ได ้อย ่างง ่ายและม ิค วาม ย ืดห ย ุ่น ใน ก ารให ้บ ร ิก าร  (อ©©©55แว!1!*7 อกฟ 
ศ.อXIช111*7) ผ ู้ร ับบริการจะพ ิจารณาจากสถานที่ต ั้งไว้ให ้บริการ และเวลาท ี่ได ้ร ับบริการจากผู้ให ้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ

(4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (โ©แอ!ว!!.!*V อก©! *โบ5*ผ๐โ*!าเก©รร) ผู้รับบริการจะทำ 
การพ ิจารณาหลังจากท ี่ได ้ร ับบริการเป ็นท ี่เร ียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบ ัติ 
ตามที่ได้รับการตกลงกัน

(5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (โ©©0ห6โ7) พ ิจารณาจากการเก ิดเหตุการณ ์ 
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้น  ๆ
ได้ทันห่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ

(6) ช ื่อ เส ียงและความน ่าเช ื่อถ ือ  (โ©เวน*อ*!0 ก อกโ) ©โ©ช!ช!II*V) ผ ู้ร ับบร ิการจะเช ื่อถ ือ  
ในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด

น อกจากน ี้ สตีฟ และคุ๊ก (ร*©V© อกฟ ^ ๐ เโ , 1995 : 53  อ้างถึงใน ซ ัซวาลย์ ท ัตศ ิว ัช, 25 52 ) 
ยังชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 
9 ประการ ดังต่อไปน้ี

(1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ
(2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ
(3) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ
(4) การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน
(5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ
(6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ
(7) ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องซมเขยในบริการ
(8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เขี่ยวชาญโดยเฉพาะ
(9) ความรวดเร็วในการให้บริการ

สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่ม ีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ 
พ ิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ซัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การ 
พึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความสำเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ 
หรือเอกขน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือทำความเข้าใจจากความ 
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นซัด
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2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ
ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย

2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับ 
การบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการ 
ให้บริการมีน ้อย หากผู้ร ับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า ม ีค ุณภาพในการให้บริการ และผู้ร ับบริการ 
มีความประทับใจ ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง โดยซีแทมล์ 
พาราชุรามาน และเบอร์รี่(2เ611า3๓ I, ?3โลรนโล๓ ลก, ลกป 86ก7, 1990 อ้างถึงใน ขัซวาลย์ทัตดีวัช, 2552) 
ได้กำหนดปัจจัยที่เป็นตัวกำหนดความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกัน ตังนี้

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังท ี่เก ิดจากคำบอกเล ่าท ี่ร ับทราบ 
จากคำแนะนำของเพื่อน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการ 
เป็นอย่างดี อันทำให้ผู้ฟ้งเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเซ่นนั้น

ประการท ี่สอง ความต้องการส ่วนบ ุคคลอาจจะเป ็นส ิ่งท ี่ทำให ้ระด ับความคาดหวัง 
ของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้

ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีต 
ม ีส ่วนเก ี่ยวช ้องก ับประสบการณ ์ด ้านการบริการท ี่เคยได ้ร ับและมีอ ิทธ ิพลต ่อความคาดหวังในปัจจ ุบ ัน 
ของผู้รับบริการ

ประการที่ส ี่ การโฆษณาประซาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่เก ิดจากการติดต่อสื่อสาร 
เพ ื่อโน ้มน ้าวผ ู้ร ับบริการซ ึ่งเป ็นท ั้งการส ื่อสารทางตรงและการส ื่อสารทางอ้อม เพ ื่อสร้างความเช ื่อม ั่น 
ให้แก่ผู้รับบริการ เซ่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นด้น

นอกจากนี้ เทนเนอร์และเดอโทโร ("โ6 กก6โ ลทป อ610โ๐, 1992 : 68-69 อ้างถึงใน ซัซวาลย์ ทัตศิวัช, 
2 5 5 2 )ได้เสนอถึงป ัจจัยท ี่ม ีอ ิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้ร ับบริการไว้เซ ่นกันในทัศนะ 
ของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการ มีความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนอง 
หรือบรรล ุผลอย่างครบถ้วน และม ีแนวโน ้มท ี่จะยอมรับการให ้บริการน ั้นโดยทำการเปร ียบเท ียบก ับ 
ประสบการณ์จริงที่เคยได้รับ ก่อนที่จะชำระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับ 
บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดังน้ัน ในหน่วยงานที่ประสบความสำเร็จในการให้บริการจึงจะต้อง 
เป ็นหน่วยงานท ี่สามารถทำนายความคาดหวังของผ ู้ร ับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผ ู้ร ับบริการ 
ไต้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย

(1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ
(2) ระดับชองการปฏิบติงาบหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ
(3) ความสัมพันธ์ของงาบบริการที่สำคัญ
(4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิน้ติงานในปัจจุบัน
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2.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ
ในเซิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้ หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้น ๆ คือ วิธีการ 

ที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบ ๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต ้
เงื่อนไขเดียวกัน แต่บ ุคคลทั้ง 2 อาจมีว ิธ ีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (โ60๐3ก!26) การเล ือกสรร (56๒01:) 
การประมวล (๐โ3ลก126) และการดีความ (เก๒ โเวโ61) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นตังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม 
ยังขึ้นกับพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปีจจัย 
อื่น  ๆ ทั้งนี้ ม ิต ิของการร ับร ู้ค ุผภาพในการให ้บร ิการ (ปา6 ป6ปกเป๐ท ลกป ชเ๓ 6กรเอกร อ! (ว6โ06^6ช 
561^106 อุนล1เป/) ประกอบไปด้วย

(1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด
(2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง 

ประโยชน์ที่ไต้รับกับต้นทุนที่ไต้ลงไป
(3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ 

และผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ
(4) เน ื้อหา โดยค ุณ ภาพ การให ้บ ร ิการครอบ คล ุม ถ ึงความร ู้ ความร ู้ส ึกและแนวโน ้ม  

ของพฤติกรรม จองผู้รับบริการ
(5) บริบท ซึ่งไต้รับอิทธิพลจากบริการหรือปีจจัยสถานการณ์
(6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะไต้รับการพิจารณาว่าเป ็นเรื่องของการ 

ทำธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ
2.1.5 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ
ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ สรุปไต้ดังน้ี (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.)
1) ความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ

1.1) ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจำเป็นต้องคำนึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ
ตังน้ี

1.1.1) ความพึงพอใจของผู้ร ับบริการเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ 
ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูล 
ตังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการ 
ที่ผ ู้,ร ับบริการต้องการ และวิธ ีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผ ู้ร ับบริการปรารถนา 
ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการ 
ที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ไต้จริง

1.1.2) ความพึงพอใจของผู้ร ับบริการเป ็นตัวแปรสำคัญใบการประเมินคุณภาพ  
ของการบริการ หากก ิจการใดนำเสนอบร ิการท ี่ด ีม ีค ุณ ภาพ ตรงก ับความต ้องการตามความคาดหว ัง  
ของผู้ร ับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผ ู้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการขํ้า 
อีกต่อ  ๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทำให้ผู้ร ับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่ก ับลักษณะการบริการที่ปรากฏ 
ให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
ของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถใบการให้บริการด้วยความเชื่อมั่น 
และความเช้าใจต่อผู้อื่น
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1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏ ิบ ัต ิงานบริการเป ็นตัวซี้ค ุณภาพและความสำเร็จ 
ของงาบบริการ การให้ความสำคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จำเป็น 
ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ

1.2) ความสำคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังน้ี
1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการ 

ตระหนักถีงความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาป็จจัยที่กำหนดความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการสำหรับนำเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมไต้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนอง 
ความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ไต้

1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัต ิงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ 
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่สำคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้!ต้มาซี่งรายได้ในการดำรงชีวิต และการแสดงออก 
ถึงความสามารถในการทำงานให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่ม 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค้การเมื่อการบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึงพอใจ 
ในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน 
บริการให้ก้าวหน้ายิ่ง  ๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี 
กับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อ  ๆไป

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวช้องกับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการต่อการ 
บริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสำคัญ 
ต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดำเนินงานบริการให้ประสบความสำเร็จเพื่อสร้างและรักษา 
ความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวช้องกับการบริการ

2) ป็จจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอไจของผู้รับบริการ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับป็จจัยที่สำคัญๆ ดังนี้

2.1) ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไต้รับบริการที่มีลักษณะ 
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ

2.2) ราคาค ่าบร ิการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ 
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ

2.3) สถานที่บริการ การเช้าถึงบริการไต้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด 
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ต ั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ ื่ออำนวยความสะดวก 
แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องสำคัญ

2.4) การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นไต้จากการไต้ยินข้อมูล 
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก

2.5) ผ ู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล 
ที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วาง 
นโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ 
ของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจไต้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนัก 
ถึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ 
เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการ

2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นขมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวช้องกับการ



18

ออกแบบอาคารสถานท ี่ ความสวยงามของการตกแต ่งภายใน การจัดแบ่งพ ื้นท ี่เป ็นส ัดส ่วนตลอดจน 
การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ

2 .7 )  ก ร ะบ ว บ ก าร บ ร ิก าร  ประส ิท ธ ิภาพ ของการจ ัดการระบ บ การบ ร ิการส ่งผลให ้ 
การปฏิบัติงาบ เซ่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้ร ับบริการได้อย่างถูกต้อง 
มีคุณภาพ

3) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังนี้

4 .1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพ ึงพอใจของผ ู้ร ับบริการและผ ู้ให ้บร ิการ
อย่างสมั่าเสมอ

4.2) การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ซัดเจน
4.3) การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ
4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน
4.5) การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล

การเสริมสร ้างความพ ึงพอใจในการบริการจำเป ็นท ี่จะต ้องคำน ึงถ ึงความสำค ัญของการสร้าง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการสำรวจและตรวจสอบ 
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้ร ับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการ 
งานบริการ เพ ื่อการกำหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทำให้ป้ญหา 
ข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และนำไปสู่ความสำเร็จขององค์การบริการ 
ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ

2.1.6 หลักธรรมาภิบาล
“ห ล ัก ธ รร ม าภ ิบ าล ” ห ร ือ อ าจเร ียก ไต ้ว ่า  “ก ารบ ร ิห ารก ิจก ารบ ้าน เม ือ งท ี่ด ี หล ักธรรมรัฐ 

และบรรษัทภิบาล ๆลๆ” ซึ่งเรารู้จักกับในนาม “600๘ 6๐ห6โก3ก06” ที่หมายถึง การปกครองที่เป็นธรรมนั้น 
ไม่ใซ ่แนวความคิดใหม่ท ี่เก ิดข ึ้นในสังคม แต ่เป ็นการสะสมความร ู้ท ี่เป ็นว ัฒนธรรมในการอยู่ร ่วมก ัน 
เป็นสังคมของมวลมนุษย์เป็นพัน  ๆ ปี ซึ่งเป็นหลักการเพื่อการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความ 
สงบสุข สามารถประสานประโยชน์และคลี่คลายปีญหาข้อซัดแย้งโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมให้มีความยั่งยืน 
(สืบค้นจาก พพผ.ร๐ บชน.ล๐ !เา/ช00น๓ อก!/หลักธรรมาภิบาล.เวช!. เมื่อวันท่ี 11 กรกฎาคม 2560)

องค์ประกอบของหลักธรรมาภิบาล
หลักธรรมาภิบาล มีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ประการดังนี้
1) หลักน ิต ิธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบ ียบข ้อบ ังค ับ และกต ิกาต ่าง  ๆ ให้ทันสมัย 

และเป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยิบยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน 
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มีใซ่กระทำกันตาม 
อำเภอใจหรืออำนาจของบุคคล

2) หลักคุณธรรม คือ การยืดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยการรณรงค์เพื่อสร้างค่านิยม 
ที่ดีงามให้ผู้ปฏิบัติงานใบองค์กรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ ได้แก่ ความชื่อสัตย์ส ุจริตความเสียสละ 
ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เป็นต้น

3) หลักความโปร่งใส คือ การทำให้สังคมเป็นสังคมที่เป ิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา 
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทำงานขององค์กรให้มีความโปร่งใส 
มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประซาขนสามารถเข้าถึงข้อมูลซ่าวสารได้สะดวก ตลอดจนมีระบบ
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หรือกระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกับและกัน 
และช่วยให้การทำงานของภาครัฐและภาคเอกซนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น

4) หลักความมีส ่วนร่วม คือ การทำให้สังคมเป็นสังคมที่ประซาขนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอ 
ความเห็นในการตัดสินใจสำคัญๆ ซองสังคม โดยเปิดโอกาสให้ประซาซนมีช่องทางในการเข้ามามิส่วนร่วม ได้แก่ 
การแจ้งความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประซาพิจารณ์การแสดงประซามติ หรืออื่น  ๆ และขจัดการผูกซาด 
ทั้งโดยภาครัฐหรือโดยภาคธุรกิจเอกซน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกันระหว่างภาครัฐ 
และภาคธุรกิจเอกขน

5) หลักความรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราซการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราซการประจำ 
ต้องตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพื่ออำนวยความสะดวกต่าง  ๆ
ม ิความรับผิตซอบต่อความบกพร่องในหน้าท ี่การงานที่ตนรับผิดซอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข
ได้ทันท่วงที

6) หลักความคุ้มค่า ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจำกัด ตังนั้นในการบริหารจัดการ 
จำเป ็นจะต ้องย ึดหล ักความประหย ัดและความค ุ้มค ่า ซ ึ่งจำเป ็นจะต้องต ั้งจ ุดม ุ่งหมายไปท ี่ผ ู้ร ับบริการ 
หรือประซาซบโดยส่วนรวม

2.1.7 เครื่องมีอที่ใช้วัดความพึงพอใจ
การว ัดความ พ ึงพ อใจโดยเกณ ฑ ์ของล ิเค ิร ่ท  (น!ง©โ1:{©0เาก!ชุน©) กำหนดระดับความพิงพอใจ 

ออกเป็น 5 ระดับ คือ
5 หมายถึง ความพิงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด
4 หมายถึง ความพิงพอใจอยู่ในระดับ มาก
3 หมายถึง ความพิงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง
2 หมายถึง ความพิงพอใจอยู่ในระดับ น้อย
1 หมายถึง ความพิงพอใจอยู่ในระดับ น้อยท่ีสุด

ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามตามแนวลิเคิร์ท
1. ตั้งจุดมุ่งหมายซองการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพิงพอใจของใครมืต่อสิ่งใด
2. ให้ความหมายของความพิงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มซัด
3. สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่สำคัญ  ๆ ซองสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุม 

ต้องมีทั้งข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ
4. ตรวจสอบ'ข้อความที่สร้าง1ฃ้ีน โดยตนเองและผู้ท ี่ม ีความรู้ (ผู้เชี่ยวซาญ) ความครบถ้วน 

ซองคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมซองภาษาที่ใข้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวซาญระบุว่า 
ข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลาง ๆ

5. ทำการทดลองใข้ ก่อนนำไปใข้จริงเพื่อหาความเที่ยงตรง ค่าอำนาจจำแนก และความ 
เซื่อมั่นซองมาตราวัดทัศนคติ

6. กำหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญซม ศรีสะอาด, 2553)
ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มิความพิงพอใจในระดับ มากที่สุต

มิความพิงพอใจในระดับ มาก 
มีความพิงพอใจในระดับ ปานกลาง 
มิความพิงพอใจใบระดับ น้อย 
มีความพิงพอใจในระดับ น้อยท่ีสุด

ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 
ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 
ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 
ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49
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2.2 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ
(องค์การบริหารส่วนตำบลตาเขะ. พ^ .13 26 .3๐ .๒ , สืบคันเมื่อวันที ่ 27 กรกฎาคม 2566)

ประวัตความเป็นมา
ตำบ ลตาเขะ ได้จัดตั้งฃี้นในปี 25 31  โดยแยกออกจากตำบลย ุโป  ข ี่งแต ่เด ิมน ั้น ตำบลตาเขะ 

เป็นเพียงหมู่บ้านหมู่บ้านหนึ่งของตำบลยุโป เมื่อได้แยกจากตำบลยุโป ก็ไดใช้ชื่อว่า ตำบลตาเซะ ตั้งแต่ปี 
พ.ศ.2531 เป็นต้นมา ประชาชนส่วนมากนับถือศาสนาอิสลาม ร้อยละ 70 และที่เหลือนับถือศาสนาพุทธ 

ท่ีต้ัง
ตำบลตาเขะ ต ั้งอย ู่ทางตอบเหน ือส ุดของอำเภอเม ืองยะลา ห ่างจากท ี่ว ่าการอำเภอเม ืองยะลา 

ประมาณ 13 กิโลเมตร มีเนื้อที่ ประมาณ 29.37 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 18,356.25 ไร่ มีอาณาเขต 
ติดต่อกับตำบลและจังหวัดใกล้เคียง ดังนี้

ทิศเหนือ ติดต่อกับ อำเภอแม่ลาน จังหวัดปืตตานี
ทิศใต้ ติดต่อกับ ตำบลยุโป อำเภอเมืองยะลา
ทิศตะวันออก ติดต่อกับ อำเภอยะรัง จังหวัดปีตตานี
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ ตำบลยุโป อำเภอเมืองยะลา

ตำบลแม่ลาน อำเภอแม่ลาน จังหวัดปีตตานี 
สภาพภูมิประเทศและลักษณะภูมิอากาศ
ส ภ าพ พ ื้น ท ี่ของตำบ ลตาเข ะ ส ่วน ให ญ ่เป ็นพ ื้น ท ี่ราบและราบล ุ่ม  บ ร ิเวณ ด ้าน ท ิศตะว ัน ต ก 

มีพื้นที่เป็นที่ลาดชันบ้างแต่ไม่มากนัก ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 3 ส่วนพื้นที่ราบลุ่มตั้งอยู่ในหมู่ที่ 1, 2 และ 4 เนื่องจาก 
พื้นที่ดังกล่าวอยู่ในเขตชลประทานเชื่อนป็ตตานีเวนคีบที่ดินของซาวบ้าน เพื่อสร้างเขื่อนทำให้พื้นที่ลุ่มบางส่วน 
เป็นพื้นที่นํ้าชัง และทำให้มืนํ้าท่วมในบางฤดูกาลมีแหล่งนํ้าตามธรรมชาติ คือ คลองตาเขะไหลผ่านหมู่ที่ 1 
หมู่ท่ี 2 และหมู่ท่ี 3

ตำบลตาเซะมือากาศร้อนชื้นมืฝนตกกระจายเกือบตลอดปี จะมืบางช่วงที่ฝนทิ้งช่วง สำหรับฤดูกาล 
แบ่งเป็น 2 ฤดูกาล คือ ฤดูร้อนตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ -  เดือนเมษายน มีปริมาณนํ้าฝน 101.4 มม./ปี และฤดู 
ฝนตั้งแต่เดือนพฤษภาคม -  เดือนมกราคม มีนํ้าฝนตกมาเฉลี่ยปริมาณนํ้าฝน 1,495 มม./ปี และในช่วงเดือน 
พฤศจิกายน - กลางเดือนมกราคม อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ 27.6 ^

การปกครอง ตำบลตาเขะ แบ่งการปกครองออกเป็น 5 หมู่บ้าน คือ 
หมู่ท่ี 1 บ้านคล้า 
หมู่ท่ี 2 บ้านกะลูแป 
หมู่ท่ี 3 บ้านตาเซะ 
หมู่ท่ี 4 บ้านวังกระ 
หมู่ท่ี 5 บ้านทุ่งยอ 

การประกอบอาชีพ
ประชากรในเขตตำบลตาเขะ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพการเกษตร ได้แก่ การทำสวนยางพารา 

ทำสวนผลไม้ ทำนา และประกอบอาชีพค้าขาย รับราชการ ควบคู่กันไป
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2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
สมชัย น ันทาภิร ัตน์ (2565) ศึกษาเรื่อง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับการจัดบริการสาธารณะ 

อย่างมีค ุณภาพ ผลการศึกษา พบว่า การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องอาศัย 
การวางเป๋าหมายเพื่อช่วยกำหนดทิศทางการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่นให้มีคุณภาพที่ดีและตอบโจทย์ 
ความต้องการของทุกภาคส่วนมากยิ่งขึ้น โดยใช้แนวคิดการจัดบริการสาธารณะเพื่อตอบโจทย์ความเท่าเทียม 
ในทุกมิติ ทั้งต้านสังคมและเศรษฐกิจ รวมถึงสร้างการหลอมรวมคนทุกคนและทุกกลุ่มในชุมชน สังคม ท้องถิ่น 
เพื่อพัฒนาคุณภาพขีวิตให้กลายเป็นเป๋าหมายและความคาดหวังที่สำคัญของการจัดบริการสาธารณะในประเทศ 
และท้องถิ่น การบริการสาธารณะที่ด ีจะช ่วยให ้เก ิดการเจริญเต ิบโตและสร้างความสุขสมบูรณ ์ในชีว ิต 
ของประขาซนและเกิดการจ้างงานของประขาซนในท้องถิ่น โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเป็นกลไกหลัก 
ที่สำคัญในการสร้างการหลอมรวมคนทุกคนและทุกกลุ่มในชุมขน สังคม ท้องถิ่น ควบคู่ไปกับการพัฒนา 
เพ ื่อสร ้างการเจร ิญ เต ิบโตทางเศรษฐก ิจของท ้องถ ิ่น  โดยการจ ัดบร ิการสาธารณ ะได ้อย ่างม ีค ุณ ภาพ  
โดยยึดหลักคิดการจัดบริการสาธารณะในมิติต่าง  ๆ คือ ความเหมาะสมของประเภทของบริการสาธารณะ 
ระด ับ การห าผลป ระโยชน ์และการแส วงห ากำไร บ ุคค ล ห ร ือ ก ล ุ่ม เป ๋าห ม ายข อ งบ ร ิก ารส าธ ารณ ะ 
และความสอดคล้องระหว่างประเภทของบริการสาธารณะและรูปแบบบริการสาธารณะ

สุธรรม ขนาบศักดึ๋ (2565) ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2563 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งไต้ทำการสำรวจ 
ความพึงพอใจของผู้ร ับบริการที่ม ีต ่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จำนวน 204 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นที่ 11 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดนครศรีธรรมราช 
จังหวัดสงขลา จ ังหว ัดยะลา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดสตูล จังหวัดพ ังงา จังหวัดกระบี่ จ ังหวัดภ ูเก ็ต 
จังหวัดพัทลุง จังหวัดตรัง และจังหวัดระนอง โดยสำรวจต้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก 
คือ ต้านขั้นตอนการให ้บริการ ต้านช่องทางการให้บริการ ต ้าน เจ ้าหน้าท ี่ผู้ให้บริการ และต้านสิ่งอำนวย 
ความสะดวก ผลการวิจัยพบว่า ใบภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจ 
ต้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาเป็นต้านสิ่งอำนวยความสะดวกและด้านขั้นตอนการให้บริการ 
เท่ากัน และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการ 
ที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกันมีความพึงพอใจในทุก  ๆ ต้าน แตกต่างกัน สำหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วน 
ท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในทุก  ๆ ต้าน ไม่แตกต่างกัน

ว ิสุทธินี ธานีรัตน์ และอภ ิญ ญ า ไฝส ุวรรณ์ (2564) ศึกษาการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล 
ของช้าราชการและพนักงานสังกัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดตรัง ผลการวิจัยพบว่า ระดับการ 
บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดตรัง ตามทัศนคติของช้าราชการ 
และพนักงานภายในองค์กร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยต้านหลักคุณธรรมมีค่าเฉลี่ยสูงที,สุด รองลงมาคือ 
ด้านหลักความรับผิดขอบ ต้านหลักนิติธรรม ต้านหลักความโปร่งใส ด้านหลักความคุ้มค่า และต้านหลัก 
การมีส่วนร่วม ตามลำดับ ผลการเปรียบเทียบระดับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล จำแนกตามปีจจัย 
ส่วนบุคคล พบว่า เพศ สถานภาพ ตำแหน่ง ระดับการศึกษาระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และอปท. ที่สังกัด 
ท ี่ต ่างก ันมีท ัศนคติต ่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลไม่แตกต่างกัน ส่วนช้าราชการและพนักงาน 
ภายในองค์กรที่มีอายุต่างกัน มีทัศนคติต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญ 
ทางสถิติ 0.05
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เทพน'รินทร์ ทองสัมฤทธึ๋ (2562) ศ ึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประซาซนที่ม ีต่อการให้บริการ 
งานทะเบ ียนราษฎร ของเทศบาลตำบลไม้เร ียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราซ ผลการวิจ ัยพบว่า 
ความพึงพอใจซองประซาซนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง 
จังหวัดนครศรีธรรมราซ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาซนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน 
ราษฎรซองเทศบาลตำบลไม้เร ียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราซ ตามเพศ อายุ ระด ับการศ ึกษา 
และอาชีพ แตกต่างกันอย่างมี'นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีฃ้อเสนอเกี่ยวกับบีญหาและแนวทางแกไข 
การให้บริการงานทะเบียนราษฎร คือ เจ้าหน้าที่บางคนแสดงอาการเบื่อหน่ายและแสดงถิริยาวาจาไม่สุภาพ 
ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแกไฃปีญหายังไม่ดีพอ การส่งข่าวความคืบหน้าของงานที่ติดต่อยังข้า 
เกินไป การให้บริการข่วงพักกลางวันมีเจ้าหน้าที่น ้อยไป และได้เสนอแนวทางแก้ไข คือ ควรมีการอบรม 
วิธีปฏินัติต่อผู้มาติดต่อแก่เจ้าหน้าที่ให้มากขึ้น ควรมีการอบรมความรู้ด้านการแก้ไขบีญหาที่เกิดขึ้นแก่เจ้าหน้าที่ 
ควรเพิ่มการส่งข่าวสารความคืบหน้าของงานที่ต ิดต่อไว้แก่ประซาซนเร็วขึ้น ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ให ้บริการ 
ในข่วงพักกลางวันให้มากขึ้นกว่าเดิม

ป็ยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กร 
ปกครองส่วนห้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กร 
ปกครองส่วนห้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า 
ประส ิทธ ิภาพในการให ้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส ่วนท้องถ ิ่น จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่ 
มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เม ื่อพ ิจารณ ารายละเอ ียด พบว่า ด้านโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค 
ด้านการส่งเสริม ศึลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปีญญาห้องถิ่น ด้านการวางแผนส่งเสริม 
การลงทุน พาณีซยกรรม และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ 
ทรัพยากรธรรมซาติและสิงแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส ่วนด้านการจัดระเบียบชุมซน/สังคม 
และด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการตํ่ากว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจ 
ของป ระซ าซ น ท ี่ม ีต ่อก ารให ้บ ร ิการส าธารณ ะขององค ์ก รป ก ครอ งส ่วน ห ้องถ ิ่น  จ ังหว ัดปท ุมธาน ี 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ 
ของประซาซนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง 
อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมประซาซนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ประซาซนมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านซ่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90 .92 และด้านสิ่งอำนวย 
ความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.83
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2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 

ส่วนตำบลตาเซะ มีกรอบแนวคิดดังบี้

งานบริการสาธารณะ
งาบด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
งานด้านการสืกษ'า
งานด้านรายได้หรือภาษี
งานด้านพัฒนาชุมซนและสวัสดิการสังคม
งานด้านสาธารณสุข

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านซ่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ภาพ ท่ี 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ



วิธีดำเนินการประเมิน

3.1 วิธีดำเนินการประเมิน
การประเมินความพึงพอใจฃองผู้รับบริการที่มีต่อการใหับริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 

ส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา โดยมืวิธีการตำเนินการประเมินในหัวข้อต่าง  ๆ ดังนี้
3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใข้ในการประเมิน
ประชากรที่ใข ้ในการประเมิน คือ ประชาซนที่ใข ้บริการขององค์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 

ในป ีงบประมาณ  พ .ศ .2 5 6 6  จากงาน บ ร ิการท ี่องค ์การบ ร ิห ารส ่วน ตำบ ลตาเซ ะขอร ับ การป ระเม ิน  
จำนวน 5 งานบริการ ดังนี้

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
2) งานด้านการสืกษ'า
3) งานด้านรายได้หรือภาษี
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
5) งานด้านสาธารณสุข

กลุ่มตัวอย่างที่ใข้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใข้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใข้บริการจากประชากร 
ท้ังหมด ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังนี้ ((ะอเะเาโลก, 1977)

โดยท่ี ท คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเซิงสถิติ 
2 คือ คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่กำหนด 
6 คือ ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง

โดยการคำนวณคเงนี้ไม่ทราบจำนวนประชากร ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างกำหนดไว้ 
ในระดับร้อยละ 10 หรือ 0.10 ชื่งแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังนี้

. . .  ( 1-65)2 
”  "" 4( 0. 10)2

*  68.06

ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น ้อยที่ส ุดเซิงสถิต ิต ้องมิจำนวน 69 คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณ 
ที่กำหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 250 คน 
โดยการสุ่มตัวอย่างประซาขนที่ร ับบริการตามสัดส่วนของผู้ร ับบริการในแต่ละงานท ี่จะประเมิน (0น01ล 
ร3๓|วนก5) และท ำการสอบ ถาม ข ้อม ูลจากคร ัว เร ือน ด ้วยว ิธ ีการส ุ่ม ต ัวอย ่างแบ บ เจาะจง (เวนเใว๐รเห6 
รล๓)ว(เกฐ) โดยสอบถามจากหัวหน้าครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนที่รับบริการงานต่าง  ๆ และมีความ 
พร้อม รวมทั้งยินดีที่จะตอบแบบสอบถาม
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3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร
ตัวแปร ท่ีไซ้โนการประเมินมี 2 ประเภท ได้แก่ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม น่ันคือ
1) ตัวแปรอิสระ (เกอ๒Iวอกชอก! Vลท่ล5๒ร)

1.1 ประเภทของงานบริการ
1.2 เพศ
1.3 อายุ
1.4 สถานภาพ
1.5 อาชีพ
1.6 การศึกษา
1.7 รายได้
1.8 เวลาท่ีไซ้,บริการ
1.9 จำนวนการใช้บริการ

2) ตัวแปรตาม (ออ[วอกชอก! Vลโเลเว๒ร)
ความพึงพอใจของประซาซนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล 

ตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา 
การวัดตัวแปร
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังนี้
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะไซ้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (ก0 ๓ เก31 

รอล๒) ส่วนตัวแปรอายุ จะไซ้การวัดตัวแปรแบบอัตราส่วน (โล![อ 503๒) สำหรับตัวแปรการคืกษา รายได้เอลี่ย 
ต่อเดือน ซ่วงเวลาในการขอรับบริการ และจำนวนคเงในการรับบริการ จะไซ้การวัดตัวแปรแบบอันดับ 
๒โ0แกลI 503๒)

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน น่ันคือ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านซ่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย 

ความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ (อโชเกล1 503๒)
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3.2 เครื่องมืฮที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล
ใช้แบบสำรวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเม ืองยะลา 

จังหวัดยะลา ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 
ระดับความพึงพอใจของประซาซบที่รับบริการ ส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล 2 ประเภท ดังน้ี

1. ข้อมูลปฐมภูมิ ([วโเ๓ ลโV0เล1ล)โดยการนำแบบสำรวจสอบถามผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ 
จากองค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งส ัมภาษณ์รายละเอียดเก ี่ยวกับป ีญหา 
และข้อเสนอแนะของประซาซนที่รับบริการ

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (ร6(ะ0กชลโV ปล'!;ล) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ 
ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจากนั้น ได้ด้นคว้าเอกสารเซิงวิซาการในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีท ี่เก ี่ยวข้อง 
กับความพึงพอใจ

3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลไดด้ำเนินการตามขั้นตอนดังนี้
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสำรวจ
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ โดยใข้เปรแกรม 5?55 1๖โ พ!ทฟอผ5
3) นำผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปซองตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล

3.2.2 สถิติที่ใข้ในการประเมินและการแปลผล
ใข้สถ ิต ิเซ ิงบรรยาย (065๓ เวปห6 รแลปร^ร) ได้แก่ ค ่าเฉล ี่ย (/\โ!1เาโท6ป0 1ที6ลก) ส ่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (51ลก0เลโช 06V!31:I0ก : ร.อ) และร้อยละ
ส่วนการแปลผลความพึงพอใจเพื่อจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมิหลักเกณ'ค์ดังนี้ (บุญซม ศรีสะอาด,

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

3.2.3 สูตรการคำนวณ (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2558)

^ ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน
ความพึงพอใจรวมเฉลีย ะ --------ะ— ------ . ะ .... 4 I— 7โ■ 'โ------จานวนงานทังหมดทีประเมิน

3.2.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการซององค์การบริหาร 

ส่วนตำบลตาเซะ ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
ตอบท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจซองผู้รับบริการ 
ตอนท่ี 3 สรุป และข้อเสนอแนะ



บทที่ 4
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ 

เพศ อายุ สถานภาพ การสืกษา อาขีพ รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
ผลปรากฏดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การสืกษา
อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ

รายการ จำนวน ร้อยละ
ประ๓ ทของงานบริการ

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิงก่อสร้าง 50 20.0
งานด้านการสิกษ'า 50 20.0
งานด้านรายได้หรือภาษี 50 20.0
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 50 20.0
งานด้านสาธารณสุข 50 20.0

รวม 250 100.0
เพศ

ชาย 134 53.6
หญิง 116 46.4

รวม 250 100.0
อายุ

18 -  20 ปี 36 14.4
21 -  40 ปี 106 42.4
41 -  60 ปี 88 35.2
61 ปีข้ึน'ไป 20 8.0

รวม 250 100.0
สถานภาพ

โสด 93 37.2
สมรส 136 54.4
หม้าย/หย่าร้าง 21 8.4

รวม 250 100.0
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)
รายการ จำนวน ร้อยละ

การสิกษา
ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน 18 7.2
มัธยมศึกษาตอนด้น 66 26.4
มัธยมศึกษาตอนปลาย 50 20.0
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 72 28.8
ปริญญาตรี 32 12.8
สงกว่าปริญญาตริ 12 4.8

รวม 250 100.0
อาชีพ

การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง 102 40.8
รับจ้างท่ัวไป 31 12.4
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 10.0
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 23 9.2
ค้าขาย/อาชีพอิสระ 41 16.4
นักเรียน/นักศึกษา 13 5.2
ว่างงาน 10 4.0
อ่ืน ๆ 5 2.0

รวม 250 100.0
รายได้ต่อเดือน

ไม่มีรายได้ 2 0.8
1 -  5,000 บาท 36 14.4
5,001 -  10,000 บาท 64 25.6
10,001 -  15,000 บาท 109 43.6
15,001 -  20,000 บาท 23 9.2
20,001 บาทข้ึนไป 16 6.4

รวม 250 100.0
จำนวนครั้งในการขอรับบริการ

1 - 5  ครั้ง/ปี 75 30.0
6 - 1 0  ครั้ง/ปี 110 44.0
1 1 - 1 5  ครั้ง/ปี 55 22.0
มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 10 4.0

รวม 250 100.0
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ตารางที่ 1 (ต่อ)
รายการ จำนวน ร้อยละ

ช่วงเวลาในการขอรับบริการ
ตุลาคม -  ธันวาคม 2565 64 25.6
มกราคม -  มีนาคม 2566 85 34.0
เมษายน -  มิถุนายน 2566 46 18.4
กรกฎาคม -  กันยายน 2566 53 21.2
อ่ืน ๆ 2 0.8

รวม 250 100.0

จากตารางท ี่ 1 ผลการว ิเคราะห ์ข ้อม ูลของกล ุ่มต ัวอย ่างจำนวน 25 0  คน จากผ ู้มาใช ้บร ิการ 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมซน 
และสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเม ืองยะลา 
จังหวัดยะลา พบว่า ส ่วนมากเป ็นเพศชาย คิดเป ็นร้อยละ 53.6 โดยส่วนมากมือายุระหว่าง 21 -  40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 42.4 รองลงมาคือ 41 -  60 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.2 ส่วนมากมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
54.4 รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 37.2

ผลการวิเคราะห์ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากมีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
คิดเป็นร้อยละ 28.8 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนด้น คิดเป็นร้อยละ 26.4 โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ 
การเกษตร/ปศุส ัตว์/ประมง คิดเป็นร้อยละ 40.8 รองลงมาคือ ค ้าขาย/อาชีพอ ิสระ คิดเป็นร้อยละ 16.4 
และกลุ่มตัวอย่างส่วนมาก มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเท่ากับ 10,001 -  15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.6 รองลงมา 
คือ 5,001 -  10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.6

จำนวนครั้งใบการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 6 - 1 0  ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมาคือ 
1 - 5 ค ร ั้ง /ป ีค ิด เป ็น ร ้อ ยล ะ 30.0 และส่วนมากมาขอรับบริการใบช่วงเดือนมกราคม -  มีนาคม 2566 
คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมาคือ ตุลาคม -  ธันวาคม 2565 คิดเป็นร้อยละ 25.6
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห้ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาบบริการสาธารณะขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลตาเซะ ในภาพรวม

4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ

ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะแยกตามด้านต่าง ๆ
ด้านท่ีประเมิน X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.59 96.40 มากที่สุด
2. ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.78 0.63 95.60 มากที่สุด
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห ้บริการ 4.80 0.64 96.00 มากที่สุด
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.76 0.67 95.20 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.79 0.63 95.80 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนผู้ร ับบริการที่ม ีต ่อการให ้บริการสาธารณะ 
ซององค ์การบร ิห ารส ่วนตำบลตาเซะ อ ำเภ อ เม ือ งยะล า จ ังหว ัดยะลา ผ ู้ร ับบร ิการม ีความพ ึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ 4.82 หรือร้อยละ 96 .40  รองลงมาคือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผ ู้ให ้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ด้านซ่องทางการให้บริการ 
มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.76 หรือร้อยละ 95.20
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ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำ'บลตาเซะแยกตามงานต่าง ๆ
งานท่ีประเมิน X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.82 0.55 96.40 มากที่สุด
2. งานด้านการศึกษา 4.76 0.71 95.20 มากที่สุด
3. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.85 0.45 97.00 มากที่สุด
4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.78 0.61 95.60 มากที่สุด
5. งานด้านสาธารณสุข 4.74 0.85 94.80 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.79 0.63 95.80 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนผู้ร ับบริการที่ม ีต ่อการให ้บริการสาธารณะ 
ซององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา แยกตามงานต่าง  ๆ ความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่ส ุด ม ืค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ 4.79 หรือร้อยละ 95 .80  โดยงานด้านรายได ้หร ือภาษ ี 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ งาบด้านโยธา การซออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 งานด้านพัฒนาชุมซนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95 .60  งานด้านการคืกษ'า ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 
และงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลตาเซะ แยกตามงานและรายข้อ

1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิงก่อสร้าง

ตารางที่ 4  ความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
ความพึงพอใจในการให้บริการ X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.85 0.48 97.00 มากที่สุด
ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.80 0.46 96.00 มากที่สุด
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 0.67 96.60 มากที่สุด
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.60 95.60 มากที่สุด

เฉลี่ย 4 .82 0 .55 96 .40 มากที่ส ุด

จากตารางท ี่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนผู้ร ับบริการที่ม ีต ่อการให ้บริการสาธารณะ 
ขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ อำเภ อ เม ืองยะลา จ ังหว ัดยะลา งานด้านโยธา การซออน ุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง มืความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท ่ากับ 4.85 
หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 
ด้านซ่องทางการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60
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ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลกสิ่งก่อสร้าง......................31..............

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ

X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ค ว าม ข ัด เจ น ใ น ก า ร ส ื่อ ส า ร ถ ึง ข ั้น ต อ น 4.86 0.57 97.20 มากที่สุด
ในการให้บริการ

2. ค ว าม ถ ูก ต ้อ งข อ งข ั้น ต อ น ก าร ให ้บ ร ิก าร 4.82 0.44 96.40 มากที่สุด
ที่กำหนด

3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 4.84 0.42 96.80 มากที่สุด
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.88 0.48 97.60 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.85 0.48 97.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 5 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการขององค ์การบร ิหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจ 
ที่มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ 
ความขัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20
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ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านซ่องทางการให้บริการของงาบด้านโยธา การขออนุญาต
ปลกสิ่งก่อสร้าง.......1.1,. ........ 1 3 เ 1 —— —

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ

X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ม ีซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่ห ล า ก ห ล า ย 4.78 0.47 95.60 มากที่สุด
และเพียงพอ

2 . แ ต ่ล ะ ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ไ ม ่ย ุ่ง ย า ก  
โม่ซับซ้อน และมีความซัดเจน

4.80 0.40 96.00 มากที่สุด

3. แต ่ละซ ่องทางการให ้บร ิการตรงตามความ 
ต้องการของผู้ใข้บริการ

4.82 0.52 96.40 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.80 0.46 96.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 6 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการขององค ์การบร ิหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านซ่องทางการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาขนผู้ร ับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ 
ท ี่แต ่ละซ ่องทางการให ้บร ิการตรงตามความต ้องการของผ ู้ใข ้บร ิการ ม ืค ่าคะแน น เฉล ี่ย เท ่าก ับ  4 .82  
หรือร้อยละ 96 .40  รองลงมาคือ แต ่ละซ่องทางการให ้บริการไม่ย ุ่งยาก ไม่ซ ับซ้อนและมีความซัดเจน 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00
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ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการของงานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลกสิ่งก่อสร้าง—■1--.... 3 1 .....

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

X 5.0 ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.78 0.74 95.60 มากที่สุด
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.86 0.61 97.20 มากที่สุด
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.84 0.65 96.80 มากที่สุด
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.82 0.66 96.40 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.83 0.67 96.60 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 7 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการขององค ์การบร ิหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านเจ้าหน้าที่ผ ู้ให ้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ 
ที่เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ 
ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80
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ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวกของงานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลกสิ่งก่อสร้าง

..... ............ .......... 3เ1...................................  . — — —

ความพึงพอใจในการให้บริการ
X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านสิงอำนวยความสะดวก
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 4.78 0.55 95.60 มากที่สุด
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.76 0.74 95.20 มากที่สุด
3. ความสะอาด ความเป ็นระเบ ียบของสถานที่ 

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
4.80 0.50 96.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.78 0.60 95.60 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 8 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการขององค ์การบร ิหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ 
ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ มีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.78 
หรือร้อยละ 95.60
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2. งานด้านการศ ึกษา

ตารางที่ 9 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการศึกษา
ความพึงพอใจใบการให้บริการ X 5.0 ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านซ่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิงอำนวยความสะดวก

4.80
4.78
4.74
4.73

0.58
0.76
0.80
0.71

96.00
95.60 
94.80
94.60

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด

เฉลี่ย 4.76 0.71 95.20 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 9 พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนผู้ร ับบริการที่ม ีต ่อการให ้บริการสาธารณะ 
ซององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา งาบด้านการศึกษา มืความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ 4 .80 หรือร้อยละ 96 .00  รองลงมาคือ 
ด้านซ่องทางการให้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 ด้านเจ้าหน้าที่ผ ู้ให้บริการ 
มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 และด้านสิงอำนวยความสะดวก มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.73 หรือร้อยละ 94.60
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ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านการศึกษา
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ
X 5.0 ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ค ว าม ช ัด เจ น ใ น ก า ร ส ื่อ ส า ร ถ ึง ข ั้น ต อ น 4.82 0.52 96.40 มากที่สุด
ในการให้บริการ

2. ค ว าม ถ ูก ต ้อ งข อ งข ั้น ต อ น ก าร ให ้บ ร ิก าร 4.78 0.54 95.60 มากที่สุด
ท่ีกำหนด

3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 4.84 0.51 96.80 มากที่สุด
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผ้มารับบริการ 4.76 0.76 95.20 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.80 0.58 96.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 10 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ความพึงพอใจของประซาขนผู้ร ับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอน 
ของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสาร 
ถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40
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ตารางที่ 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านซ่องทางการให้บริการของงานด้านการคืก'ษา
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านซ่องทางการให้บริการ
X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1 .  ม ี ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่ห ล า ก ห ล า ย  
และเพียงพอ

4.75 0.77 95.00 มากที่สุด

2 . แ ต ่ล ะ ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ไ ม ่ย ุ่ง ย า ก  
ไม่ซับซ้อน และมีความขัดเจน

4.78 0.83 95.60 มากที่สุด

3. แต ่ละซ ่องทางการให ้บร ิการตรงตามความ 
ต้องการ'ของผู้ใช้'บริการ

4.82 0.68 96.40 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.78 0.76 95.60 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 11 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านซ่องทางการให้บริการ งานด้านการคืกษ'า แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจที่แต ่ละซ่องทางการให้บริการ 
ตรงตามความต้องการของผู้ใข ้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ 4.82 หรือร้อยละ 96 .40 รองลงมาคือ 
แต่ละซ่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อนและมืความซัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 
95.60
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ดารางท่ี 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้!หุ้นริการของงานด้านการศึกษา
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.76 0.74 95.20 มากที่สุด
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.78 0.76 95.60 มากที่สุด
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.73 0.85 94.60 มากที่สุด
4. ความรวดเร็วใบการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.69 0.86 93.80 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.74 0.80 94.80 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 12 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านการคืกษ'า แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ความพ ึงพอใจของประซาซนผู้ร ับบริการแตกต ่างก ัน โดยม ีความพ ึงพอใจท ี่เจ ้าหน ้าท ี่ย ิ้มแย ้มแจ ่มใส 
พร้อมให้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ  4 .78 หรือร ้อยละ 95 .60  รองลงมาคือ ความร ู้ความเข ้าใจ 
ของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20
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ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวกของงานด้านการศึกษา
ความพึงพอใจใบการให้บริการ X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 4.76 0.68 95.20 มากที่สุด
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.71 0.70 94.20 มากที่สุด
3. ความสะอาด ความเป ็นระเบ ียบของสถานที่ 

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
4.73 0.75 94.60 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.73 0.71 94.60 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 13 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งาบด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ความพ ึงพอใจของประซาซน ผ ู้ร ับบร ิการแตกต ่างก ัน  โดยม ีความพ ึงพอใจความพร ้อมของสถาน ท ี่ 
ในการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ ความสะอาดความเป็นระเบียบ 
ของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60
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3. งานด้านรายได้หรือภาษี

ตารางที่ 14 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี
ความพึงพอใจใบการให้บริการ X ร.ว ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.38 97.80 มากที่สุด
ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.87 0.34 97.40 มากที่สุด
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.45 97.00 มากที่สุด
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 0.64 96.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.85 0.45 97.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 14 พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการที่ม ีต ่อการให้บริการสาธารณะ 
ซององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา งานด้านรายได้หรือภาษี มืความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด มืค์าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด ้านขั้นตอนการให้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ 4.89 หรือร้อยละ 97 .80  รองลงมาคือ 
ด้านซ่องทางการให้บริการ ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 ด้านเจ้าหน้าที่ผ ู้ให้บริการ 
มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.80 หรือร้อยละ 96.00
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ตารางท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการซองงานด้านรายได้หรือภาษี
ความพึงพอใจในการให้บริการ X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ
1. ค ว าม ซ ัด เจ น ใ น ก าร ล ี่อ ส า ร ถ ีง ข ั้น ต อ น 4.84 0.62 96.80 มากที่สุด

ใบการให้บริการ
2. ค ว าม ถ ูก ต ้อ งข อ งข ั้น ต อ น ก าร ให ้บ ร ิก าร 4.92 0.27 98.40 มากที่สุด

ท่ีกำหนด
3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 4.88 0.33 97.60 มากที่สุด
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.90 0.30 98.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.89 0.38 97.80 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 15 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกต้องซองขั้นตอน 
การให้บริการที่กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ การจัดลำดับก่อนหลัง 
ของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00
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ตารางท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านซ่องทางการให้บริการของงาบด้านรายได้หรือภาษี
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านซ่องทางการให้บริการ
X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1 .  ม ี ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่ห ล า ก ห ล า ย  
และเพียงพอ

4.86 0.35 97.20 มากที่สุด

2 . แ ต ่ล ะ ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ไ ม ่ย ุ่ง ย า ก  
ไม่ซับซ้อน และมีความซัดเจน

4.84 0.37 96.80 มากที่สุด

3. แต ่ละซ ่องทางการให ้บร ิการตรงตามความ 
ต้องการของผใข้บริการ

4.90 0.30 98.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.87 0.34 97.40 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 16 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านซ่องทางการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละซ่องทางการให้บริการ 
ตรงตามความต้องการของผู้ใข้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ มีซ่องทาง 
การให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20



45

ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการของงานด้านรายใต้หรือภาษี
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
X ร.ว ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ใบการให้บริการ 4.88 0.39 97.60 มากที่สุด
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.86 0.41 97.20 มากที่สุด
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.84 0.42 96.80 มากที่สุด
4. ความรวดเร็วในการให้บริการซองเจ้าหน้าที่ 4.82 0.56 96.40 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.85 0.45 97.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 17 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้'รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ 
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 
พร้อมให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20
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ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวกของงานด้านรายได้หรือภาษี
ความพึงพอใจในการให้บริการ X 5.0 ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านสิงอำนวยความสะดวก
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 4.80 0.64 96.00 มากที่สุด
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.82 0.63 96.40 มากที่สุด
3. ความสะอาด ความเป ็นระเบ ียบของสถานที่ 

และวัสดุอุปกรณ์ไนการให้บริการ
4.78 0.65 95.60 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.80 0.64 96.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 18 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ 
ต่อการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ 
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00
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4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ตารางที่ 19 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
ความพึงพอใจในการให้บริการ X 5.0 ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.69 96.00 มากที่สุด
ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.72 0.68 94.40 มากที่สุด
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 0.52 96.60 มากที่สุด
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.77 0.55 95.40 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.78 0.61 95.60 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 19 พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการที่ม ีต ่อการให้บริการสาธารณะ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา งาบด้านพัฒนาชุมซบและสวัสดิการสังคม 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 สำหรับผลการพิจารณา 
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมา 
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40 และด้านซ่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.72 หรือร้อยละ 94.40
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ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม
ความพึงพอใจในการให้บริการ ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ
1. ค ว าม ซ ัด เจ น ใ น ก าร ส ื่อ ส า ร ถ ึง ข ั้น ต อ น 4.74 0.80 94.80 มากที่สุด

ในการให้บริการ
2. ค ว าม ถ ูก ต ้อ งข อ งข ั้น ต อ น ก าร ให ้บ ร ิก าร 4.78 0.74 95.60 มากที่สุด

ท่ีกำหนด
3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 4.84 0.62 96.80 มากที่สุด
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.82 0.60 96.40 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.80 0.69 96.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 20 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จ ังหวัดยะลา ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจ 
ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 รองลงมาคือ 
การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40
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ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านซ่องทางการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ
X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ม ีซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่ห ล า ก ห ล า ย  
และเพียงพอ

4.72 0.70 94.40 มากที่สุด

2 . แ ต ่ล ะ ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ไ ม ่ย ุ่ง ย า ก  
ไม่ซับซ้อน และมีความซัดเจน

4.74 0.66 94.80 มากที่สุด

3. แต ่ละซ ่องทางการให ้บร ิการตรงตามความ 
ต้องการของผ้ใข้บริการ

4.70 0.68 94.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.72 0.68 94.40 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 21 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา ด ้านซ่องทางการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจ 
ท ี่แต ่ละซ ่องทางการให ้บริการไม่ย ุ่งยาก ไม่ซ ับซ้อนและมืความซัดเจน ม ืค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ  4 .74 
หรือร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ มีซ่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.72 หรือร้อยละ 94.40
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ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการของงานด้านพัฒนาขุมขนและสวัสดิการสังคมบ—
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
X ร.อ

——— 3——
ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ความรู้ความเข้าใจซองเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.78 0.55 95.60 มากที่สุด
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.88 0.48 97.60 มากที่สุด
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.84 0.51 96.80 มากที่สุด
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.80 0.54 96.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.83 0.52 96.60 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 22 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จ ังหว ัดยะลา ด ้านเจ ้าหน ้าท ี่ผ ู้ให ้บร ิการ งานด้านพัฒนาขุมซนและสวัสดิการสังคม 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจ 
ที่เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ 
ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80
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ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวกของงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม
ความพึงพอใจในการให้บริการ X 5.0 ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านสิงอำนวยความสะดวก
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 4.70 0.65 94.00 มากที่สุด
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.80 0.61 96.00 มากที่สุด
3. ความสะอาด ความเป ็นระเบ ียบของสถานที่ 

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
4.82 0.39 96.40 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.77 0.55 95.40 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 23 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเม ืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งาบด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกับ โดยมีความพึงพอใจ 
ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
หรือร้อยละ 96.00
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5. งานด้านสาธารณสุข

ตารางที่ 24 ความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข
ความพึงพอใจในการให้บริการ X ร.ว ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.83 95.60 มากที่สุด
ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.72 0.92 94.40 มากที่สุด
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.77 95.00 มากที่สุด
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.70 0.87 94.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.74 0.85 94.80 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 24 พบว่า ความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการที่ม ีต ่อการให้บริการสาธารณะ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา งานด้านสาธารณสุข มืความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน 
ปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ ม ีค ่าคะแนนเฉล ี่ยเท ่าก ับ 4.78 หรือร้อยละ 95 .60  รองลงมาคือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผ ู้ให ้บริการ ม ืค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 ด้านซ่องทางการให้บริการ 
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.70 หรือร้อยละ 94.00



53

ตารางท่ี 25 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ
X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ค ว าม ซ ัด เจ น ใ น ก าร ส ื่อ ส า ร ถ ึง ข ั้น ต อ น 4.80 0.81 96.00 มากที่สุด
ในการให้บริการ

2. ค ว าม ถ ูก ต ้อ งข อ งข ั้น ต อ น ก าร ให ้บ ร ิก าร 4.82 0.80 96.40 มากที่สุด
ท่ีกำหนด

3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 4.76 0.85 95.20 มากที่สุด
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.72 0.86 94.40 มากที่สุด

เฉล่ีย 4.78 0.83 95.60 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 25 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านขั้นตอบการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมืความพึงพอใจความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการ 
ที่กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ ความซัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอน 
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00



54

ตารางท่ี 26 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านสาธารณสุข
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านซ่องทางการให้บริการ
X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1 .  ม ี ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่ห ล า ก ห ล า ย 4.70 0.97 94.00 มากที่สุด
และเพียงพอ

2 . แ ต ่ล ะ ซ ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ไ ม ่ย ุ่ง ย า ก 4.72 0.90 94.40 มากที่สุด
ไม่ซับซ้อน และมืความซัดเจน

3. แต ่ละซ ่องทางการให ้บร ิการตรงตามความ 
ต้องการของผใข้บริการ

4.74 0.90 94.80 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.72 0.92 94.40 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 26 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านซ่องทางการให้บริการ งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ความพึงพอใจของประซาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละซ่องทางการให้บริการตรงตาม 
ความต้องการของผู้ใข้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ แต่ละซ่องทาง 
การให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อนและมีความซัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40
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ตารางท่ี 27 ความพึงพอใจในการบริการต้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการของงานต้านสาธารณสุข
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ต้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
X ร.อ

— — 1 —  

ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.80 0.76 96.00 มากที่สุด
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.72 0.81 94.40 มากที่สุด
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.78 0.74 95.60 มากที่สุด
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.70 0.76 94.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4.75 0.77 95.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 27 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ต้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานต้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห้ข้อมูล 
ความพึงพอใจของประขาซนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมืความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ 
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ความถูกต้องในการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60
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ตารางท่ี 28 ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวกของงานด้านสาธารณสุข
ความพึงพอใจในการให้บริการ X ร.อ ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านสิงอำนวยความสะดวก
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 4.70 0.86 94.00 มากที่สุด
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.74 0.85 94.80 มากที่สุด
3. ความสะอาด ความเป ็นระเบ ียบของสถานที่ 4.66 0.90 93.20 มากที่สุด

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ
เฉลี่ย 4.70 0.87 94.00 มากที่สุด

จากตารางท ี่ 28 พบว่า ความพ ึงพอใจในการให ้บริการขององค ์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ 
อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานด้านสาธารณสุข แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูลความพึงพอใจของประซาขนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ 
ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานที่ 
ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 หรือร้อยละ 94.00



สรุป และข้อเสนอแบะ

5.1 สรุปผลการประเมิน

ตารางท่ี 29 ระดับความพึงพอใจของผู้รัขบริการในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านซ่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิงอำนวยความสะดวก- 31—— —

รายการ ค ่าเฉล ี่ย ร-อ ร้อยละ ระดับ
งานด้านโยธา การขออน ุญาตปลูกส ิงก ่อสร้าง 4 .82 0 .55 9 6 .40 มากที่ส ุด
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.85 0.48 97.00 มากที่สุด
2. ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.80 0.46 96.00 มากที่สุด
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 0.67 96.60 มากที่สุด
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.60 95.60 มากที่สุด
งานด ้านการส ิกษา 4 .76 0.71 9 5 .20 มากที่ส ุด
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.58 96.00 มากท่ีสุด
2. ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.78 0.76 95.60 มากที่สุด
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.74 0.80 94.80 มากที่สุด
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.73 0.71 94.60 มากที่สุด
งานด้านรายได ้หร ือภาษ ี 4 .85 0 .45 9 7 .00 มากทีสุ่ด
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.38 97.80 มากท่ีสุด
2. ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.87 0.34 97.40 มากที่สุด
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.45 97.00 มากที่สุด
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.80 0.64 96.00 มากที่สุด
งานด้านพ ัฒนาชุมชนและสวัสด ิการส ังคม 4.78 0.61 95 .60 มากที่สุด
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.69 96.00 มากท่ีสุด
2. ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.72 0.68 94.40 มากท่ีสุด
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 0.52 96.60 มากท่ีสุด
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.77 0.55 95.40 มากที่สุด
งานด้านสาธารณสุข 4 .74 0 .85 9 4 .80 มากที่สุด
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.83 95.60 มากที่สุด
2. ด้านซ่องทางการให้บริการ 4.72 0.92 94.40 มากท่ีสุด
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.77 95.00 มากท่ีสุด
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.70 0.87 94.00 มากที่สุด

เฉลี่ย 4 .79 0 .63 9 5 .80 มากที่ส ุด
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จากตารางที่ 29 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลตาเซะ อำเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา แยกตามงาบต่าง  ๆ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 โดยงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 
หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
หรือร้อยละ 96.40 งานด้านพัฒนาชุมซนและสวัสดิการสังคม มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 
งานด้านการคืกษ'า มืค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 และงานด้านสาธารณสุข มืค่าคะแนน 
เฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80

5 .2  ข ้อเสนอแนะ
1. ด ้านข ั้นตอนการให ้บริการ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
มากที่สุด ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาเป็นงาบด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 (ตารางที่ 29) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ มีขั้นตอนในการ 
ให้บริการที่มีความซัดเจน ถูกต้อง สะดวกรวดเร็ว และมีการวัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ ส่งผลให้การ 
ปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีคุณภาพ 
ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ

อย่างไรก็ตาม ควรม ีการพ ัฒนาระบบและปรับปรุงข ั้นตอนการให ้บร ิการในงานบริการต ่าง  ๆ
อยู่เป ็นประจำ ให ้ท ันก ับโลกเทคโนโลยีด ิจ ิท ัล เพ ื่อ เพ ิ่มความสะดวกและรวดเร ็วให ้ก ับ ป ระซาซน  
ที่มาใซ้บริการ โดยอาจจะมีการประซาสัมพันธ์แจ้งรายละเอียดขั้นตอนต่าง  ๆ รวมทั้งหลักฐาน/เอกสารต่าง  ๆ
ที่ต ้องให้ประซาซนเตรียมการมา ตลอดจนการตรวจลำดับการเข้าร ับบริการและซ่วงเวลาที่จะรับบริการ 
ผ่านสมาร์ทโพ่น เซ่น พอเวร!16 นกอ โลออช๐๐เ; เป็นต้น

2. ด ้านซ ่องทางการให ้บร ิการ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทซองงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านรายไต้หรือภาษี 
มากที่สุด ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาเป็นงานด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 (ตารางที่ 29) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการ 
ม ีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่ส ุด แสดงว่า องค์การบริหารส ่วนตำบลตาเซะ มีซ่องทาง 
การให้บริการที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีความซัดเจน และตรงตามความต้องการของผู้ใข้บริการ 
ทำให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ กล่าวคือ การให้บริการประชาซนในงานบางงาน มีการให้บริการ 
น อกสถานท ี่ต ั้งซองสำน ักงาน  น อกจากน ั้น  ก ารต ิด ต ่อส ื่อส ารระห ว ่างผ ู้ให ้บ ร ิการก ับ ผ ู้ร ับ บ ร ิการ 
มีการเป็ดซ่องทางอินเตอร์เน็ต โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่องต่าง  ๆ ผ่าน พอชร!!:อ ของหน่วยงาน ได้อย่างสะดวก 
ประหยัดและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น

อย่างไรก็ตาม ควรเพ ิ่มซ ่องทางในการให้บริการประซาซนหลาย  ๆ ซ่องทาง ผ ่านแพลตพ่อร์ม 
([ว๒ป๖1’■ ๓) ต่าง  ๆ เซ่น พอชร!!:อ [ะ๓ ล!I นกอ โลออช๐๐เร เป็นต้น เพ ื่อให ้เก ิดความสะดวกและรวดเร ็ว 
แก ่ผ ู้มาใช ้บร ิการ และควรประซาส ัมพ ัน ธ ์รายละเอ ียด/ข ั้น ตอน การให ้บร ิการให ้ครอบคล ุมซ ัด เจน
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เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายให้มากยิ่งขึ้น ตลอดจนการให้บริการในซ่องทางเดิมก็ต้องให้บริการควบคู่กันไปเพื่อรองรับ 
การให้บริการประชาชนทุกช่วงอายุ

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทชองงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
มากที่สุด ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาเป็นงานด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิงก่อสร้าง และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 
96.60 (ตารางที่ 29) จะเห็นใต้ว่า ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า 
องค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจในการให้บริการ มีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 
เป็นกันเอง ทำงานเป็นระบบระเบียบ และถูกต้องตามขึ้นตอน ทำให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
ส่งผลให้การปฏิบีตงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

อย่าง,โรก็ตาม ควรพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจตามภาระหน้าที่ 
ชองตนเอง และเพื่อให้มีองค์ความรู้ใหม่  ๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 
ที่ได้พัฒนาหรือนำเข้ามาใข้ในงานด้านต่าง  ๆ ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเรียนรู้เพื่อนำมาใช้ในการให้บริการ 
ประชาซนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีความถูกต้อง อีกทั้งควรมอบหมายงานให้สอดคล้องกับศักยภาพ 
และสมรรถนะชองบุคลากรแต่ละคนเพื่อจะทำให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด รวมทั้งจะต้องกำหนด 
ระบบการประเม ิน  การปฏ ิบ ัต ิงานท ี่ม ีความเป ็นธรรม ซ ึ่งจะทำให ้บ ุคลากรม ีแรงจ ูงใจในการทำงาน 
และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องตระหนัก/ปลูกฝืงจิตบริการในการปฏิบัติหน้าที่อยู่เสมอ

4. ด้านสิงอำนวยความสะดวก
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุต มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทชองงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
มากที่สุด ม ีค ่าคะแนนเฉลี่ยเท ่าก ับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 รองลงมาเป็นงานด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 (ตารางที่ 29) จะเห็บได้ว่า ผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลตาเซะ มีสถานที่ที่อำนวย 
ต่อการให้บริการในตัวอาคารมีการแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่ทับสมัย 
และเพียงพอต่อการใช้งาน ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ

อย่างไรก็ตาม ควรมีการพัฒนาความพร้อมด้านสถานที่ทั้งภายในและภายนอกสำนักงานให้เกิดความ 
พร้อมในการให้บริการ ควรออกแบบพื้นที่ให้สามารถปรับเปลี่ยนการใช้สอยได้หลายอย่าง รวมทั้งดูแลตรวจตรา 
ความสะอาดและภูมิทัศนํให้เกิดความสวยงามเพื่อให้ผู้รับบริการมีความประทับใจในอาคารสถานที่ ตลอดจน 
ควรพ ัฒ นารูปแบบการให ้บร ิการเพ ื่อเพ ิ่มความสะดวกในการให ้บร ิการงานบริการต ่าง  ๆ โดยเฉพาะ 
การให้บริการออนไลน์ (6-561^/106) จะทำให้ผู้รับบริการมีความสะดวก และลดการเดินทางของประซาซน 
ที่จะเข้ามาติดต่อที่สำนักงาน ลดความแออัดในสำนักงานๆ เป็นต้น
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ภาคผนวก



แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลตาเซ
อำ๓ อเมืองยะลา จังหวัดยะลา 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2566

ตอบที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
คำผู้แจง โปรดหำเครื่องหมาย ใ/ ลงใน [3  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวห่าน
1. ประเภทของการขอใช้บริการ

0  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
0  งานด้านการศึกษา 
0  งานด้านรายได้หรือภาษี 
0  งานด้านพัฒนาชุมซนและสวัสดิการสังคม 
0  งานด้านสาธารณสุข

2. เพศ
0  ขาย 0  หญิง

3. อายุ.......... ปี
4. สถานภาพ

0  โสด 0  สมรส
5. การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด

0  ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน 
0  มัธยมศึกษาตอนปลาย 
0  ปริญญาตรี

6. อาขีพ
0  การเกษตร/ปศุสัตว์/ประมง 
0  ลูกจ้าง/พนักงาบบริษัท 
0  ว่างงาน

7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน)
0  ไมมัรายได้ 
0  5,001 - 10,000 บาท 
ถ 15,001 - 20,000 บาท

8. ปีงบประมาณ พ.ศ.2566 ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด
0  1 -  5 ครั้ง/ปี 0  6 - 10 ครั้ง/ปี
0  11 -  15 ครั้ง/ปี 0  มากกว่า 15 ครั้ง/ปี

0  หม้าย/หย่าร้าง

0  มัธยมศึกษาตอนด้น 
0  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
0  สูงกว่าปริญญาตรี

0  รับจ้างทั่วไป 0  รับราซการ/รัฐวิสาหกิจ
0  ค้าขาย/อาชีพอิสระ 0  นักเรียน/นักศึกษา
□  อื ่นๆ(ระบุ ).....................................

0  1 - 5,000 บาท 
ถ 10,001 - 15,000 บาท 
0  20,001 บาทข้ึนไป

9. ช่วงเวลาในการขอรับบริการ
0  ตุลาคม -  ธันวาคม 2565 0  มกราคม -  มีนาคม 2566
0  เมษายน -  มิถุนายน 2566 0  กรกฎาคม -  กันยายน 2566
□  อื ่นๆ(ระบุ )....................................



ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจใบการให้บริการ
คำขั้แจง โปรดทำเครื่องหมาย V ใบซ่องว่างที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน

ความพึงพอใจในการให้บริการ
ระดับความพึงพอใจ

มากที่สุด 
( 5 ) ’

มาก
(4)

ปานกลาง
(3)

น้อย
(2)

น้อยที่สุด
แ ) ,

ต้านขั้นตอนการให้บริการ
1 . ความชัดเจนในการสือสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ
2. ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกำหนด
3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ
ต้านซ่องทางการให้บริการ
1 . มีข่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ
2. แต่ละซ่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน
3. แต่ละซ่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใข้บริการ
ต้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
1 . ความเข้าใจของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ
2. เจ้าหน้าท่ีย้ิมแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ต้านสิงอำนวยความสะดวก
1. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ
3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานท่ีและวัสดุอุปกรณ์ในการ 

ให้บริการ

ปัญหา/ข้อเสนอแบะ

มหาวิทยาลัยทักษิณ 
ฃอฃอบคุณในความร่วมมือ


