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หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ทำการประเมินความพึงพอใจ              
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานจดทะเบียนพาณิชย์ 
งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ งานรับชำระภาษีป้าย และงานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน จำนวน 250 คน  
 ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 
95.80 โดยด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ                 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ด้านข้ันตอนการให้บริการ               
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 
หรือร้อยละ 94.80 ตามลำดับ สำหรับผลการพิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน            
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ งานจดทะเบียนพาณิชย์ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.80 หรือร้อยละ 96.00 งานรับชำระภาษีป้าย มี ค่าคะแนนเฉลี่ ยเท่ ากับ  4.78 หรือร้อยละ 95.60                  
และงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 ตามลำดับ 
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คำนำ 
 

การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6 เป็นการบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย ซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์สุข
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ    
ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ ดังนั้นเพื่อให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีประสิทธิภาพ
และบรรลุประสิทธิผลการติดตามและประเมินผลจึงเป็นหน้าที่ที่สำคัญอย่างหนึ่งในการดำเนินงานพัฒนา
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานในด้านต่างๆ           
ว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์ หรือจุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผล            
จะเป็นข้อมูลย้อนกลับที่สามารถนำไปปรับปรุงและกำหนดทิศทางและแนวทางการดำเนินงานตามภารกิจ
หน้าที่ให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนต่อไป 
 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ ได้ตระหนักถึงบทบาทในการวิจัย             
และการบริการวิชาการแก่ชุมชน จึงได้รับมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้เป็นหน่วย              
ทำการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 และขอขอบคุณองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตลอดจน
ประชาชนที่ได้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการประเมิน ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวจะนำไปสู่การปรับปรุง
และพัฒนาการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล            
ในเชิงพัฒนาแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต่อไป 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกจิ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
1.1 ความเป็นมาและความสำคญัของการประเมิน 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 6       
ได้กำหนดว่า การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย ซึ่งก่อให้เกิด
ประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ
ของรัฐ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการอย่างสม่ำเสมอ โดยรัฐมอบอำนาจให้หน่วยงานส่วนท้องถ่ินสามารถบริหารจัดการท้องถ่ินด้วยตนเอง
ภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายกำหนด ทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอำนาจและหน้าที่                
ดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนา            
อย่างยั่งยืน ซึ่งหลักสำคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง              
ส่วนท้องถ่ิน มี 4 หลักการ คือ 1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ 2) หลักความรับผิดชอบของท้องถ่ินในการ
จัดบริการ 3) ความสามารถของท้องถ่ิน และ 4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์ , 
2555) สง่ผลให้องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินมีบทบาทมากข้ึนในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถ่ินด้วยตนเอง ทั้งนี้เนื่องจากการปกครองส่ วนท้องถ่ิน
สามารถสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละ
ท้องถ่ินย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ปัญหาและความต้องการของประชาชน 
ดังนั้น การบริหารจัดการท้องถ่ินต่างๆ ของตนเอง จึงเป็นการแก้ปัญหาหรือ ให้บริการสาธารณะต่างๆ            
ตรงกับความต้องการของประชาชนและเกิดความรวดเร็ว นอกจากนั้น การปกครองส่วนท้องถ่ินยังเป็นรากฐาน                
ของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทำให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง             
และเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม, 2550) โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค         
เป็นผู้ทำหน้าที่ ให้คำปรึกษา สนับสนุน และกำกับดูแลการปฏิบัติงานของส่วนราชการส่วนท้องถ่ิน                
เพื่อการปฏิบัติราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริม            
การปกครองท้องถ่ินได้ให้ความสำคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล                  
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐาน             
การป ฏิบั ติ ราชการขององค์กรปกครองส่ วนท้ อง ถ่ิน  5  ด้ าน  ได้ แก่  (1 ) ด้ านการบริห ารจัดการ                       
(2) ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง (4) ด้านการบริการสาธารณะ              
และ (5) ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวช้ีวัด              
ใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้านประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้านประสิทธิภาพ               
และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน, 2561) เพื่อจะได้ทำให้องค์กรปกรอง                
ส่วนท้องถ่ินได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะ               
การประเมินด้านการบริการสาธารณะ ได้กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยสถาบันการศึกษา           
ของรัฐที่มีการสอนในระดับปริญญาตรีข้ึนไป ที่ได้รับการข้ึนบัญชีรายช่ือจากคณะกรรมการข้าราชการ                
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.จ.) คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการ
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พนักงานส่วนตำบล (ก.อบต. จังหวัด) ดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ             
ตามตัวช้ีวัดที่ 1 ของมิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยให้ดำเนินการสำรวจกับผู้รับบริการในงานบริการ
สาธารณะโดยตรงกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตลอดปีงบประมาณที่ขอรับการประเมิน ในด้านข้ันตอน             
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก              
รวมทั้งเพื่อต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งนี้เพื่อที่จะได้นำผลการศึกษาไปใช้              
ในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล
ทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช  

2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว 
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช  

 
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา สำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น                 
คือ 

1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ  
2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

โดยจะดำเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการ และแยกตาม
ประเภทของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช และกลุ่มตัวอย่าง            
ได้จากการสุ่มตัวอย่างจากประชากรดังกล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพื้นฐาน สร้างแบบสอบถาม ดำเนินการ
สำรวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลและจัดทำรายงานผลการประเมิน ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2561 - 30 กันยายน 
2562  

 
1.4 ประโยชน์ของการประเมิน 
 เพื่อนำผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพื่อพัฒนากระบวนการทำงานด้านคุณภาพ                    
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งข้ึน 
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองในด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ               
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น 
ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว              
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 (1 ตุลาคม 2561 – 30 กันยายน 
2562) 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร                  
จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งเป็นพื้นที่ในการทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 
 งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดทำข้ึนโดยภาครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน                
หรือจัดทำโดยเอกชนแต่อยู่ ในความควบคุมของรัฐเพื่ อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                        
เพื่อประโยชน์ต่อประชาชน และเพื่อสาธารณะประโยชน์  
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ประกอบด้วย แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิด             
และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดทำบริการสาธารณะ แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ แนวคิดทฤษฎี
ความพึงพอใจ ภาพลักษณ์องค์กร หลักธรรมาภิบาล และเครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 2.1.1 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ ที่สำคัญๆ มีดังนี้  

แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production)  
 อรุณี  สัณฐิติวณิชย์ (2557) สรุปลักษณะสำคัญๆ ของแนวคิด Co-production ไว้ว่า แนวคิด                  
Co-production เป็นแนวคิดที่ก่อตัวข้ึนที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการขาดงบประมาณ
ของท้องถ่ิน และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง ส่งผลให้อาสาสมัครพลเมือง 
หรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ 
ให้มีประสิทธิผลมากขึ้น 
 Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วน           
ในการจัดทำพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวังให้บริการ
สาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากข้ึนกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลำพัง โดย  Co-production ต้องอยู่บน
ฐานของความสัมพันธ์ที่ เท่ากัน (mutual relation) ระหว่างผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐและผู้ใช้บริการ              
หรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ่งกันและกัน พร้อมกับการร่วมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการ              
ร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007 : 856 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธ์ดังกล่าว                 
ช่วยสนับสนุนให้เกิดการมี ส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบ
ประชาธิปไตย ซึ่งเป็นหัวใจสำคัญของ Co-production เนื่องจากการมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะ                
ของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) อำนาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบ
ร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and 
Harris, 2009 : 11,77 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการจัดการแบบ
เครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดทำนโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไหร่             
จะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 
2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐ และประชาชนมีลักษณะ           
เป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิต และประชาชนในฐานะผู้ รับบริการ
สาธารณะหรือผู้บริ โภค (Brudney and England, 1983 : 60 อ้ างถึงใน อรุณี  สัณฐิติวณิชย์ , 2557)                    
ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะจะเกิดข้ึนเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐ              
หรือตัวแทนรัฐ หลังจากได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 
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พลเมือง 

         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพท่ี 1 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบรกิารสาธารณะ (รัฐ) และผูร้ับบรกิารสาธารณะ (พลเมอืง) 
           ในความสัมพันธ์แบบทั่วไป 
 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production นั้น เป็นระบบที่รัฐและประชาชนร่วมกัน
ผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทำให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการนั้นเกิดข้ึนภายใน
กระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหว่าง
กระบวนการได้ ทำให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั่วไป 
(Brudney and England, 1983 : 61 -6 2 , Whitaker, 1980 : 245, Bovaird, 2007 : 856 อ้ า ง ถึ ง ใน                  
อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการ
สาธารณะที่ไม่ประสบผลสำเร็จได้ (Needham, 2007 : 222 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 

 
 
      
 
 

ภาพท่ี 2 ความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบรกิารสาธารณะ (รัฐ) และผูร้ับบรกิารสาธารณะ (พลเมอืง) 
                      ในความสัมพันธ์ Co-production 
 
 จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่า Co-production นั้น ตัวแทนรัฐ อย่างข้าราชการ
โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถ่ินจะต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะต้อง
ปรับบทบาทมาเป็นผู้อำนวยความสะดวก หรือผู้ให้ความช่วยเหลือ และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการ
จัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อ้างถึงใน               
อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) ซึ่งจะทำให้วิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมาให้ความสนใจ            
กับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับท้องถ่ิน 
(local public services) มากยิ่งข้ึนกว่าที่เป็นอยู่ (Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 
59, 64 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองด้วย 
เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากข้ึน ซึ่งพลเมือง           
ในฐานะผู้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบความสำเร็จ ทำให้เกิดกา ร
เรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดข้ึน            
ในอนาคต ซึ่ งสนับสนุนให้ เกิดการพัฒนาที่ ยั่งยืนทั้ งด้านการพัฒนาความเป็นพลเมืองที่ รับผิดชอบ                      
และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 
2001 : 600 อ้างถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557)  

รัฐ พลเมือง 

รัฐ 
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 การร่วมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองนั้นยังช่วยให้เกิดธรรมาภิบาล และลดการ
ทุจริตได้ เพราะพลเมืองที่เข้าร่วมผลิตนั้นจะสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ตลอดจนกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดบริการสาธารณะนั้น ส่งผลให้ตัวแทนรัฐจะต้องระมัดระวังในการดำเนินการ   
 2.1.2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการจัดทำบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่สำคัญๆ มีดังนี้ (อำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข่ายและความหมายการจัดทำบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือบริการ             
ที่รัฐจัดทำข้ึนเพื่อสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐ                          
ที่ดำเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดทำบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทำบริการสาธารณะที่สำคัญ สรุปได้ดังนี้ (1) รัฐต้องมีการบริหาร
ด้านการจัดทำบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดทำบริการสาธารณะเพื่อให้
ผู้รับบริการมีทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (3) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดทำบริการ
สาธารณะแทน (4) รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทำบริการสาธารณะ และ (5) รัฐต้องมี
จุดมุ่งหมายแห่งความสำเร็จในการจัดทำบริการสาธารณะมากกว่าที่จะเน้นในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดทำข้ึนโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน              
หรือจัดทำโดยเอกชน แต่อยู่ ในความควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                       
เพื่อประโยชน์ต่อประชาชนและเพื่อสาธารณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์การจัดทำบริการสาธารณะ ในการจัดทำบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่สำคัญ                
อยู่ 3 ประการ มีดังนี้ 
  2.1) หลักความต่อเนื่องและสม่ำเสมอ (the principle of continuous) การจัดทำบริการต้อง
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นต่อการดำรงชีพ            
ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดทำบริการสาธารณะ จึงต้อง มีความต่อเนื่อง                
จะเลือกดำเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดทำบริการสาธารณะ
ไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพื่อผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อม
ได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอ
ภาคในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดทำบริการต้องทำให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ
สาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน 
  2.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดทำ
บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพื่อให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ              
และสังคมที่เปลีย่นแปลง รัฐจึงควรคำนึงถึงความจำเป็นในการปรับปรงุการจัดทำบรกิารสาธารณะให้เป็นไปตาม
วิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั้น
ควรได้รับการเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน 
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 3) องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ  
  3.1) บริการสาธารณะจัดทำโดยรัฐ  

เป็นบริการสาธารณะที่รัฐจะต้องจัดทำเพื่อความมั่นคงและความเป็นเอกภาพของรัฐ                 
ภารกิจที่ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดทำแล้วมีประสิทธิภาพมากก ว่า                   
หรือเป็นกิจการที่ต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีช้ันสูง รัฐจึงควรจัดทำบริการสาธารณะประเภ ทนี้ เช่น               
(1) การป้องกันประเทศ (2) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ (3) ภารกิจด้านการคลัง                         
และ (4) หน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชน เป็นต้น 
  3.2) บริการสาธารณะจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  

บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องดำเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการ
สาธารณะระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายใหอ้งค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นผู้ดำเนินการจัดทำและบริการสาธารณะ
ซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่และประเภทของบริการ
สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทำ แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริการ
สาธารณะทางด้านสุขอนามัย (2) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางด้านสังคม              
และการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดทำต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องร่วมกันรับผิดชอบ 
เนื่ องจากกิจการประเภทนี้ เกี่ ยวข้อ งกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการร่วมกั น                    
ของประชาชนทั้ งประเทศ เช่น  การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่ งมีลั กษณะเป็นความต้องการ                      
ของประชาชนในท้องถ่ิน ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินดำเนินการจัดทำ ส่วนการจัดการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทำโดยเอกชน  
  วิธีการจัดทำบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมาก                
ต้องใช้บุคลากรที่มีความชำนาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทำบริการสาธารณะได้และทันความต้องการ                   
ของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอำนาจ (habilitation) ให้ เอกชนเป็นผู้ จัดทำบริการสาธารณะ 
หมายความถึง การที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้ เนื่องจาก                  
เอกชนไม่ได้มีอำนาจจัดทำบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอำนาจหน้าที่ของรัฐ 
   (3 ) สั ม ปทาน  (concession) ได้ แก่  สัญ ญ าที่ ฝ่ ายป กครอ งมอบ ให้ เอกชน                 
เป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บค่าบริการ              
จากผู้ใช้บริการกิจการที่ได้รับสัมปทานจากรัฐ 
 4) การแบ่งความรับผิดชอบการจัดทำบริการสาธารณะ 
 เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอำนาจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และท้องถ่ิน                
มีความพร้อมที่จะจัดทำภารกิจต่างๆ แล้ว รัฐบาลควรกำหนดอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการจัดทำบริการ
สาธารณะของท้องถ่ิน ดังนี้ 
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  4 .1 ) ก ารบ ริ ก ารส าธารณ ะที่ ต อบส นอ งความจ ำเป็ นพื้ น ฐาน ในก ารดำร ง ชี วิต                       
ของประชาชน การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่างๆ                
การประปา ไฟฟ้า ถนนสะพาน การกำจัดขยะและสิ่งปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เป็นต้น 
  4.2) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงปลอดภัยในชุมชน การรักษาความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม การรั กษาความสงบ 
การรักษาความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การดับเพลิง การกู้ภัย 
  4.3) การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์ เป็นการจัดกิจกรรมเพื่อบุค คล               
ด้อยโอกาส ยากไร้ พึ่ งพาตนเองไม่ได้  การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้  เช่น การรักษาพยาบาล                       
อาคารสงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กกำพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดทำกิจกรรม
ประเภทนี้จะมีค่าใช้จ่ายสูง รัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย 
  4.4) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัดทำบริการสาธารณะ
ประเภทนี้ เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถ่ิน (อากาศเสีย น้ำเสีย เสียงดัง) รวมทั้งการจัดสภาพแวดล้อม
ให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  4.5) การส่ งเสริมและอนุรัก ษ์ ศิลปะ วัฒ นธรรม ประเพณีและภูมิปัญญาท้อ ง ถ่ิน                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ควรมีหน้าที่ ในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์
โบราณสถาน โบราณวัตถุ จัดต้ังพิพิธภัณฑ์ท้องถ่ิน 
  4.6) การอำนวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื่ อประชาชนได้รับบริการสาธารณะ             
ข้ันพื้นฐานแล้ว ประชาชนยังมีความต้องการที่จะมีชีวิตที่ดี ข้ึนกว่าเดิม มีความสะดวกสบายมากยิ่ง ข้ึน                    
ซึ่งเป็นธรรมชาติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดทำบริการสาธารณะต่างๆ เพิ่มข้ึน  
ตามความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม การจัดทำบริการสาธารณะ
ประเภทนี้  เช่น การขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็กเล่น สนามกีฬา กิจกรรม               
สันทนาการ การจัดการแข่งขันกีฬา เป็นต้น 
 5) ทางเลือกการจัดทำบริการสาธารณะ  
 การกระจายอำนาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีจุดประสงค์เพื่อความผาสุก                
ของประชาชน ลดบทบาทและอำนาจของรัฐทุกระดับ เพิ่มความสามารถในการสร้างผู้บริหาร และการใช้
ผู้บริหารอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองที่ดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคมแบบประชา
สังคม ให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพื่อส่งเสริม และสร้างกระบวนการประชาธิปไตย และการมี
ส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงควรปรับเปลี่ยนพื้นฐานแนวคิดการบริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจัดทำบริการ
สาธารณะ ดังนี้ 
  5.1) การปรับเปลี่ยนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
   (1) ลดความเป็นทางการลงให้เหลือน้อยที่สุด มีการให้บริการที่ตรงไปตรงมา               
ไม่มีข้ันตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึง                 
การบริการได้ง่าย และหลายช่องทาง 
   (2) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากข้ึน 
   (3) การใช้กลไกตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
สามารถใช้วิธีการตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้บริการ  
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   (4) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถ่ิน แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ ผู้บริหาร
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีความสามารถบริหาร                  
และพัฒนาชุมชนให้มีความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถ่ินควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือกใหม่ มีทักษะ              
ในการบริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพื่อพัฒนาระบบบริหารให้มีประสิทธิภาพและไปสู่ความ
เป็นเลิศ 
  5.2) วิธีการจัดทำบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีวิธีการดังนี้ 
   (1) องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจัดทำบริการสาธารณะเอง                               
   (2) องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจัดทำบริการสาธารณะโดยการจ้าง 
   (3) องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้สัมปทาน 
   (4) องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินร่วมทุนกับหน่วยงานอื่น 
   (5) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถ่ิน 
 นอกจากนี้ สุภัชชา พันเลิศพาณิชย์ (2555) ได้กล่าวถึง หลักสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ                 
ตามแผนการกระจายอำนาจแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งมีสาระสำคัญเกี่ยวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ 
ที่รัฐดำเนินการอยู่ในปัจจุบันให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และหลักสำคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ใช้ในการประกอบการพิจารณา เพื่อการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่
ประกอบด้วย 4 หลักการสำคัญ ดังนี ้

1) หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) 
โดยหลักความรับผิดชอบของท้องถ่ินแต่ละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะท้อนให้เห็นว่ามีภารกิจ                 

บางประเภท หรือบางอย่างที่รัฐยังคงต้องสงวนไว้สำหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพื่อประโยชน์               
แก่คนส่วนรวมและเพื่อเสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ เช่น 
กิจการทหาร (2) ภาระหน้าที่ในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการตำรวจ (3) ภารกิจด้านการ
รักษาความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจด้านการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่าง
ประเทศ เช่น กิจการทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติ ซึ่งรัฐบาลส่วนกลางยังคง
ต้องดำเนินการต่อไป ส่วนภารกิจที่ถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน             
ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนตำบล ก็ควรจะเป็นภารกิจที่เกี่ยวข้อง
กับท้องถ่ินนั้นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพื่อสนองตอบความต้องการของคนในท้องถ่ิน โดยมีลักษณะ                         
คือ เป็นกิจการที่ เป็นไปเพื่อสนองความต้องการของคนในท้องถ่ินนั้น ที่สามารถแยกออก หรือมีลักษณะ                  
ที่แตกต่างจากท้องถ่ินอื่นได้ เช่น การจัดการขยะมูลฝอย การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก และทางน้ำ                
และทางระบายน้ำ และการจัดการศึกษาข้ันต่ำ เป็นต้น 

2) หลักความรับผิดชอบของท้องถ่ินในการจัดบริการ (Local Accountability) 
หลักการทั่วไปที่จะทำให้สามารถแบง่ภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละประเภทในสังคม 

จะมีความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไร หลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะช้ีให้เห็นว่าภารกิจใดจะส่งมอบให้กับ
องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินรูปแบบใด จะต้องพิจารณาหลกัสำคัญ ซึ่งได้แก่ ผลที่เกิดข้ึนหรือผู้ได้รับผลประโยชน์
จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถ่ินฐานอยู่ในเขตพื้นที่ใด ยกตัวอย่างเช่น ถ้าบริการสาธารณะใดส่งผลต่อคน           
ในเขตพื้นที่ท้องถ่ินนั้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ่ายโอนการให้บริการสาธารณะดังกล่าวให้โดยตรง เช่น โอนไป
ให้องค์การบริหารส่วนตำบล หรือ เทศบาล แต่ภารกิจใดที่เป็นภารกิจที่ต้องมีผลกระทบต่อคนจำนวนมาก 
มากกว่าเขตพื้นที่ท้องถ่ิน ก็ควรจะส่งมอบภารกิจนั้นๆ ให้กับองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นต้น 
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3) ความสามารถของท้องถ่ิน (Local Capability) 
หลักความสามารถของท้องถ่ิน เป็นหลักการที่กล่าวถึงเรื่องความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ว่าการจัดสรรกิจกรรม หรือภารกิจใดก็ตามไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละประเภทนั้น ต้องคำนึงถึง
ความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วย และแม้ว่าความพร้อมของท้องถ่ินไม่ได้เป็นเงื่อนไข                
ของการมอบภารกิจนั้นๆ ไปให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หากแต่เป็นเงื่อนไขในการกำหนดเงื่อนเวลา             
และความพยามยามที่จะเพิ่มขีดความสามารถให้กับท้องถ่ินในการจัดการ ฉะนั้น ถ้าบอกว่าท้องถ่ินยังไม่พร้อม
ในการจัดการ ก็มีความจำเป็นที่ส่วนราชการจะต้องมีแผนพัฒนาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
เพื่อรองรับบริการสาธารณะ เพื่อให้สามารถจัดการบริการสาธารณะเหล่านั้นได้ ฉะนั้น ความพร้อมจะไม่ใช่
มูลเหตุของการที่บอกว่ากิจการนั้นๆ จะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้ นอกจากนั้น            
ในเรื่องของหลักความสามารถแล้ว การจัดโครงสร้างเพื่อรองรับการบริหารงานใหม่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน สภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นทิศทางในอนาคต โครงสร้างต่างๆ หรือการจัด
องค์กรต่างๆ ของท้องถ่ินต้องเปลี่ยนแปลงไป เพราะภารกิจจำนวนหนึ่งได้ส่งมอบ เพื่อรองรับการกระจาย
อำนาจ และภารกิจใหม่ไปด้วย แต่อย่างไรก็ตามโครงสร้างที่จะรองรับขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่จะ
รองรับภารกิจอันใหม่นั้น จะต้องจัดโครงสร้างเท่าที่จำเป็น ซึ่งอาจจะไม่จำเป็นที่จะต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินมีโครงสร้างขนาดใหญ่มากเกินไปที่จะไปทำให้การทำงานเกิดความทับซ้อน หรือกลายเป็นปัญหาภาระ
ค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร ฉะนั้นโครงสร้างที่จะเกิดข้ึนใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าที่จำเป็น ที่ถือว่าเป็นงานหลัก              
หรือเป็นงานพื้นฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน แต่หากท้องถ่ินใดมีความต้องการที่จะจัดงานบางเรื่อง               
ที่อาจเป็นงานเฉพาะ เช่น งานท่องเที่ยว องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถที่จะดำเนินการได้เอง ซึ่งอาจไม่อยู่
ในโครงสร้างหลักที่ต้องเหมือนกันทั่วประเทศ ข้ึนอยู่กับความต้องการ หรือความจำเป็นในแต่ละพื้นที่เป็นหลัก 
ฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ก็จึงเป็นเรื่องการสร้ างความพร้อม                 
การเตรียมความพร้อม และการจัดโครงสร้างเพื่อการรองรับ 

4) หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) 
หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ เป็นหลักที่ให้ความสำคัญกับการประหยัด ขนาดของการลงทุน 

หรือการคำนึงถึงต้นทุนในการให้บริการ การจัดบริการสาธารณะ เมื่อถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
เพื่อดำเนินการแทนรัฐบาล หรือหน่วยงานราชการแล้วนั้น ต้องคำนึงและพิจารณาด้วยว่าจะทำให้ต้นทุน            
แพงข้ึนมากน้อยขนาดไหน หากเป็นต้นทุนที่แพงข้ึนมากๆ แนวทางก็คือ จำเป็นต้องมีการร่วมกันมากข้ึน
ระหว่างท้องถ่ินอื่น ไม่ว่าจะเป็นท้องถ่ินรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอื่นๆ กิจกรรมบางอย่าง หรืองานบางอย่าง
ที่มีการถ่ายโอน หรือจะมีการส่งมอบให้กับท้องถ่ินแล้ว ท้องถ่ินอาจมีความจำเป็นที่ต้องหายุทธศาสตร์ในการ
ทำงานร่วมกันให้มากขึ้น เพื่อให้ขนาดของการลงทุนถูกลง 

นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพื่อประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยังคงต้องพิจารณา             
ถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะ กล่าวคือ เมื่อราชการส่วนกลาง หรือบริหาร
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยุติการให้บริการสาธารณะบางอย่างลง และส่งมอบบริการสาธารณะให้กับท้องถ่ิน
เพื่อดำเนินการ สิ่งสำคัญที่เป็นหลักการทั่วไป คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องดำเนินการจัดบริการ
สาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าสิ่งที่ราชการส่วนกลางเคยทำ ฉะนั้น หลักประกันด้านคุณภาพ                     
การจัดบริการจึงเป็นเรื่องจำเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องยึดถือไว้ หลักเกณฑ์มาตรฐานซึ่งถือว่าเป็น
มาตรฐานในส่วนของราชการ หรือเป็นมาตรฐานทางวิชาการก็ยังมีความสำคัญในการที่จะไปกำหนดว่าท้องถ่ิน
จำเป็นต้องทำให้ถึงขั้นต่ำของมาตรฐานนั้นอย่างไร 
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เมื่อแผนปฏิบัติการ การกำหนดข้ันตอนการกระจายอำนาจตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินมีผล บังคับใช้ จะเห็นว่ามีความจำเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้อ งถ่ินจะต้อง
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงบทบาทและภารกิจของตน โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบต่างๆ จะต้องดำเนิน
ภารกิจเพิ่มข้ึนกว่าเดิมเนื่องจากมีภารกิจจำนวนหนึ่งซึ่งราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาคได้ถ่ายโอน 
หรือมอบหมายให้ดำเนินการ ถ้าพิจารณาจากกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบต่างๆ                   
ไม่ว่าจะเป็นพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2541 และฉบับแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่  2)                 
พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2543 พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหาร               
ส่วนตำบล พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.  2521 และพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พบว่า การกำหนดบทบาทและอำนาจหน้าที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบต่างๆ มักจะกำหนดขอบเขตอำนาจหน้าที่ในลักษณะที่กว้าง  
 2.1.3 แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  

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

1) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ  
 เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างที่เข้ามาเกี่ยวข้อง   
อันส่งผลให้การมองคุณภาพจำเป็นต้องทำการมองจากหลายด้าน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน 
ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้              
ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ  
  (1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ 
ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่ เกิดข้ึนด้วยท่าทีที่ เป็นมิตร                 
และดำเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  
  (3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึง
ระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
   (4) ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะทำ
การพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตาม               
ที่ได้รับการตกลงกัน 
   (5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์             
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ             
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
   (6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเช่ือถือ                 
ในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 
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 นอกจากนี้  สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552 )                 
ยังช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์             
9 ประการ ดังต่อไปนี้   
  (1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ 
   (2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
  (3) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ 
   (4) การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
  (5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
   (7) ช่ือเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ
พิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญซึ่งผู้บริหารขององค์การ           
พึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความสำเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ
หรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือทำความเข้าใจจากความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 

2) ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตัวแปรที่มีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  

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

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก การคาดหวังที่ เกิดจากคำบอกเล่าที่รับทราบ           
จากคำแนะนำของเพื่อน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการให้บริการ
เป็นอย่างด ีอันทำให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นน้ัน 

ประการท่ีสอง ความต้องการส่วนบุคคลอาจจะเป็นสิ่งที่ทำให้ระดับความคาดหวัง                  
ของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  

ประการท่ีสาม ประสบการณ์ในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ  

ประการท่ีสี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพื่อ
โน้มน้าวผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม  เพื่อสร้างความเช่ือมั่นให้แก่
ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 นอกจากนี้ เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 
2552) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะ                 
ของนักวิชาการทั้งสองท่าน ผู้รับบริการ มีความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนอง               
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หรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับการให้บริการนั้นโดยทำการเปรียบเทียบกับ
ประสบการณ์จริงที่เคยได้รับ ก่อนที่จะชำระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับ
บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานที่ประสบความสำเร็จในการให้บริการจึงจะต้อง
เป็นหน่วยงานที่สามารถทำนายความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่าง
ครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
   (1) ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
   (2) ระดบัของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธ์ของงานบริการที่สำคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 

2.2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้ หมายถึง สามารถอธิบายได้ อย่างสั้นๆ คือ วิธีการ                

ที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้
เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น ( recognize) การเลือกสรร (select)                      
การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม  
ยังข้ึนกับพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัย
อื่นๆ ทั้ งนี้ มิติของการรับรู้ คุณภาพในการให้บริการ ( the definition and dimensions of perceived 
service quality) ประกอบไปด้วย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง
ประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ 
  (4) เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ ความรู้สึกและแนวโน้ม                     
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการ           
ทำธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

2.3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวกำหนดความคาดหวัง                   
ต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ 
 นอกจากนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อ้างถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังได้กล่าวถึง เป้าหมาย
สำคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ 
ดังนี ้
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ ที่ มีฐานคติว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ                   
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันจากการให้บริการ ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัตใินฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
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  2) การให้บริการที่ ตรงเวลา (Time Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า                      
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล ถ้าไม่มี
การตรงต่อเวลา ซึ่งจะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะจำนวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจำนวน            
การให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ              
ที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน           
ที่ให้บริการว่าจะให้บริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำ
หน้าที่หรือให้บริการได้ดีมากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 และซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้างถึงใน 
ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่าวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไว้ว่า ในกระบวนการของการ
ให้บริการสิ่งที่ผู้ให้บริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้น เพื่อให้
ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ผู้ให้บริการสามารถพิจารณาตัวช้ีวัดที่ได้พัฒนาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีวัด
คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ ดังนี ้
  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจบัต้องได้
ในการให้บริการ  

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการที่เป็นไปตามคำมั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 

มิติที่  3 ความกระตือรือร้น  (responsiveness) หมายถึง การที่ องค์การที่ ให้บ ริการ               
แสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           
ที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง  
รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  

มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเช่ือมั่น
ด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหาต่างๆ  

มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก 
ไม่ยุ่งยาก  

มิติที่  9 การติดต่อสื่ อส าร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และการสื่อความหมาย 
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 มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (understanding of customer) ในการค้นหา 
และทำความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 ต่อมาภายหลัง ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ ได้มีการพัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ
การให้บริการ ทั้ง 10 มิติ ให้เหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
ให้เห็นถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใยและความ
ตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ              
ได้ชัดเจนข้ึน  

มิติที่ 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิม 
ในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ 
   มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ             
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย 
และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ                      
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสาร            
ที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด  

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

1) ความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจำเป็นต้องคำนึงถึงความพึงพอใจต่อการ

บริการ ดังนี้ 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ 

ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูล
ดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการ           
ที่ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา             
ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการ              
ที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

  1.1.2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดนำเสนอบริการที่ดีมี คุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง                   
ของผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ำ            
อีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะทำให้ผู้รับบริการพึงพอใจข้ึนอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏ              
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ให้เห็น ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ             
ของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเช่ือมั่น             
และความเข้าใจต่อผู้อื่น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีคุณภาพและความสำเร็จ           
ของงานบริการ การให้ความสำคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผูป้ฏิบัติงานบรกิารเป็นเรื่องที่จำเป็น
ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ความสำคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการ

ตระหนักถึงความสำคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่กำหนดความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการสำหรับนำเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนอง
ความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ 

  1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ   
และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่สำคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดำรงชีวิต และการแสดงออก
ถึงความสามารถในการทำงานให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับ ว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึงพอใจ
ในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดี              
กับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสำคัญ           
ต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดำเนินงานบริการให้ประสบความสำเร็จเพื่ อสร้างและรักษา
ความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่สำคัญๆ ดังนี้ 

  2.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึน เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
  2.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 
  2.3) สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพื่ออำนวยความสะดวก            
แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องสำคัญ   
  2.4) การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล  
ที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วาง
นโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการ                 
ของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนัก              
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ถึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ
เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการ 
  2.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานที่  ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพื้นที่ เป็นสัดส่วนตลอดจน                   
การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

3) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ            
เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่ าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจ            
อาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑบ์ริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด   
สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
  (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
นำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษา                         
สื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพ อใจให้กับ
ผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

4) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังนี้ 

        4.1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ                
อย่างสม่ำเสมอ 
  4.2) การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน 
  4.3) การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
  4.5) การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจำเป็นที่จะต้องคำนึงถึงความสำคัญของการสร้างความ             
พึงพอใจ ของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการสำรวจและตรวจสอบ              
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการ             
งานบริการ เพื่อการกำหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทำให้ปัญหา
ข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดข้ึนในระบบบริการลดน้อยลง และนำไปสู่ความสำเร็จขององค์การบริการ              
ในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
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 2.1.5 ภาพลักษณ์องค์กร  
 เกษม จันทร์น้อย (เกษม จันทร์น้อย , 2537 อ้างถึงใน ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2558) ได้กล่าวถึง
ภาพลักษณ์องค์กร สามารถแบ่งเป็นด้านต่างๆ ได้ดังนี้  
  1) ด้านองค์กร คือ เป็นภาพลักษณ์ที่สำคัญ สามารถทำให้สถาบัน หน่วยงานมีช่ือเสียงเป็นที่
ยอมรับ เช่ือถือศรัทธาจากกลุ่มที่เกี่ยวข้อง และจะทำให้องค์กร หน่วยงาน สถาบันนั้นๆ มีความเจริญก้าวหน้า 
ได้รับความเช่ือถือจากประชาชนและมีความมั่นคง โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
  2) ด้านพนักงาน คือ พนักงานมีความสำคัญ สามารถเป็นกระบอกเสียง ผู้นำสารขององค์กร  
สู่ผู้รับบริการ และเป็นจุดสำคัญในการติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รบับริการกับองค์กร อันจะนำมาสู่ภาพลกัษณ์
ที่ดีขององค์กร ในความคิดของผู้รับบริการ พนักงานทุกคนมีส่วนเกี่ยวข้องในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่
องค์กร เช่น พนักงานต้องมีความรู้ความสามารถ มีบุคลิกภาพที่ดี มนุษยสัมพันธ์ดี  มีทักษะในการสื่อสาร  
เพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถืออันจะสร้างภาพลักษณ์ที่แก่องค์กร 
  3) ด้านการบริการ เป็นภาพลักษณ์ด้านบริการที่ เกิดข้ึนในใจของประชาชนผู้รับบริการ                   
มีความทันสมัย บริการเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ ภาพลักษณ์ด้านบริการไม่ รวมถึงบทบาท          
หรือพฤติกรรมขององค์กร เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดจากการปรุงแต่งให้เป็นที่ยอมรับของผู้รับบริการ นอกจากนี้            
ยังต้องมีความหลากหลาย ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญอย่างมากต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
  4) ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี ว่าองค์กรนี้เป็นสมาชิกที่ดี             
ต่อสังคม คือ การมีความรับผิดชอบช่วยเหลือประชาชน การให้หรือส่งเสริมการศึกษา การจัดกิจกรรมพิเศษ 
ฝึกอบรมอาชีพ และช่วยเหลือประชาชนเมื่อเกิดสาธารณภัย เป็นต้น 
 2.1.6 หลักธรรมาภิบาล 
 “หลักธรรมาภิบาล” หรืออาจเรียกได้ ว่า  “การบริห ารกิจการบ้ านเมืองที่ ดี  หลักธรรมรัฐ                             
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซึ่งเรารู้จักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่เป็นธรรมนั้น 
ไม่ ใช่แนวความคิดใหม่ที่ เกิดข้ึนในสังคม แต่เป็นการสะสมความรู้ที่ เป็นวัฒนธรรมในการอยู่ร่วมกัน                  
เป็นสังคมของมวลมนุษย์เป็นพันๆ ปี ซึ่งเป็นหลักการเพื่อการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความ            
สงบสุข สามารถประสานประโยชน์และคลี่คลายปัญหาข้อขัดแย้งโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมให้มีความยั่งยืน 
(สืบค้นจาก www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 

องค์ประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ประการดังนี้  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบข้อบังคับ และกติกาต่างๆ  ให้ทันสมัย                  

และเป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน                  
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระทำกันตาม
อำเภอใจหรืออำนาจของบุคคล  

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

3) หลักความโปร่งใส คือ การทำให้สังคมเป็นสังคมที่เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทำงานขององค์กรให้มีความโปร่งใส 
มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก  ตลอดจนมีระบบ             

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560
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หรือกระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน 
และช่วยให้การทำงานของภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปช่ัน  

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

5) หลักความรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจำ 
ต้องตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพื่ออำนวยความสะดวกต่างๆ               
มีความรับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข                
ได้ทันท่วงที 

6) หลักความคุ้มค่า ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจำกัด ดังนั้นในการบริหารจัดการ
จำเป็นจะต้องยึดหลักความประหยัดและความคุ้มค่า  ซึ่งจำเป็นจะต้องตั้งจุดมุ่งหมายไปที่ผู้รับบริการ                    
หรือประชาชนโดยส่วนรวม 

2.1.7 เครื่องมือท่ีใช้วัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) กำหนดระดับความพึงพอใจ
ออกเป็น 5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด 
 ขั้นตอนการสรา้งแบบสอบถามตามแนวลิเคริ์ท 
  1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด 
  2. ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษาน้ันอย่างแจ่มชัด   
  3. สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่สำคัญๆ ของสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุม 
ต้องมีทั้งข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข้อความที่สร้างข้ึน โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้ (ผู้เช่ียวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เช่ียวชาญระบุว่า
ข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ทำการทดลองใช้ ก่อนนำไปใช้จริงเพื่อหาความเที่ยงตรง ค่าอำนาจจำแนก และความ
เช่ือมั่นของมาตราวัดทัศนคติ  

6. กำหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 
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2.2 ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว 
     (องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว. www.abtsaikhao.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 29 กรกฎาคม 2562) 
 ประวัติความเป็นมา 
 องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว ได้ยกฐานะจากสภาตำบล เป็นองค์การบริหารส่วนตำบล             
ตามนัยมาตรา 40 และมาตรา 95 แห่งพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 
โดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา เลขที่ 113 ตอน 9 ลงวันที่ 30 มกราคม 2539 ซึ่งมีการกำหนดให้มีการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล ครั้งแรกเมื่อ วันที่ 28 เมษายน 2539  
 ท่ีตั้ง 
 องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช อยู่ทางทิศตะวันออก            
เฉียงใต้ ของจังหวัดนครศรีธรรมราช ห่างจากจังหวัดนครศรีธรรมราช ประมาณ 63 กิโลเมตร ใช้เวลาเดินทาง
ประมาณ 1 ช่ัวโมง และตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของที่ตั้ งที่ ว่าการอำเภอหัวไทร ประมาณ  7 กิโลเมตร              
ใช้เวลาเดินทาง ประมาณ 10 – 15 นาที  

อาณาเขต ติดต่อกับส่วนท้องถ่ินอื่น ดังนี้ 
  ทิศเหนือ ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านราม 

ทิศใต ้  ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนตำบลแหลม 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนตำบลหัวไทร 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนตำบลเขาพระบาท  

อำเภอเชียรใหญ่ 
เนื้อท่ี 

 องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว มีเนื้อที่ประมาณ 53.356 ตารางกิโลเมตร หรือ 33,347.50 ไร่ 
 ลักษณะภูมิประเทศ 
  สภาพพื้นที่เป็นที่ราบลุ่ม สภาพดินเป็นดินเหนียว เหมาะแก่การประกอบอาชีพ เกษตรกรรม เช่น            
การทำนา ไร่นาสวนผสม การเลี้ยงปลาน้ำจืดในบ่อดิน เป็นต้น และยังมีพื้นที่ บางส่วนอยู่ติดกับภูเขา 
 อาชีพ 
 ประชากรในตำบลทรายขาวส่วนใหญป่ระกอบอาชีพเกษตร ทำนาข้าว และประกอบอาชีพเกษตรกรรม
ควบคู่กับค้าขาย 
  
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2561) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ.2559 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินที่ อยู่ ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล และเทศบาล ซึ่ งได้ทำการสำรวจ                     
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จำนวน 130 องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ในเขตพื้นที่ 11 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัดกระบี่ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดนราธิวาส 
จังห วัดพั งงา จังห วัดพัทลุ ง  จั งห วัดภูเก็ต จังห วัดระนอง จั งห วัดสตูล จังห วัดสงขลา จังห วัดตรัง                      
และจังหวัดยะลา โดยสำรวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ         
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการวิจัย พบว่า               
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.61) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มากที่สุด ( x = 4.65) รองลงมาคือ ด้านข้ันตอนการให้บริการและด้านช่องทางการให้บริการ ( x = 4.60)             
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และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ( x = 4.59) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัย           
อยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน  
 ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน จังหวัดประทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้สาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า               
ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จังหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่                       
มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า ด้านโครงสร้างพื้นฐ านและสาธารณูปโภค                     
ด้านการส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถ่ิน ด้านการวางแผนส่งเสริม              
การลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส่วนด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม                   
และด้านการรักษาความสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพในการให้บริการต่ำกว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจ   
ของประชาชนที่ มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จังห วัดประทุมธานี                    
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ อำเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมิน            
ความพึงพอใจของประชาชน พร้อมกับจัดทำข้อเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะให้แก่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลนาพู่ อำเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบว่า บริการสาธารณะที่องค์การบริหารส่วนตำบล
นาพู่จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการ
ด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอื่นๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้างพื้นฐาน เศรษฐกิจชุมชน                
การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบยีบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไม่สามารถ
จัดบริการได้อย่างทั่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากนี้ ยังมีบางบริการ 
ที่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย  
 ภูมิพงศ์ ไพศาลสิริเลิศ (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบคุลากรองค์การ
บริหารส่วนตำบลมาบไผ่ อำเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน          
ของบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีการเรียงลำดับจากมากไปน้อย ดังนี้ 1) ด้านการยอมรับ
นับถือและความรู้สึกในผลสำเร็จ 2) ด้านลักษณะงานที่ปฏิบัติ 3) ด้านสภาพการทำงาน 4) ด้าน นโยบาย              
การบริหาร 5) ด้านผู้บังคับบัญชา 6) ด้านความมั่นคงและเจริญก้าวหน้า และ 7) ด้านรายได้และสวัสดิการ 
 มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการดำเนินงานสวัสดิการสังคม               
ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนตำบลผาช้างน้อย อำเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา 
พบว่า ประชากรกลุ่มเป้าหมายมีความพึงพอใจในการดำเนินงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเป็น
ด้านระบบการให้บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ มีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล 
หนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี  ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.20)              
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม
และการรักษาความสงบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี                           
และภูมิปัญญาท้องถ่ิน ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( x = 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม        
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ค่าเฉลี่ ยอยู่ ในระดับมาก ( x = 3.91) ด้ านโครงสร้างพื้นฐาน ค่าเฉลี่ ยอยู่ ในระดับมาก ( x = 3.89)                  
ด้านการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกคร องส่วนท้องถ่ิน         
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรม              
และการท่องเที่ยว ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x = 2.94) ตามลำดับ ส่วนความสำเร็จของการปฏิบัติ
ราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองเต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.33) 
โดยมิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ย
ความสำเร็จอยู่ในระดับ มากที่สุด ( x = 4.35) รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความสำเร็จ
อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.24) และมิติด้านการพัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับมาก                 
( x = 3.58)  

สุพัณณดา ภาราม (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนจากการชำระภาษีบำรุงท้องที่
ขององค์การบริหารส่วนตำบลเทพมงคล อำเภอบางซ้าย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า               
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการรับชำระภาษีบำรุงท้องที่จากองค์การบริหารส่วนตำบล             
เทพมงคล ในภาพรวม ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการ/
ข้ันตอนการให้บริการ ( x = 3.97) มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ( x = 3.79)               
ด้านเอกสารและหลักฐานที่ใช้ประกอบการชำระภาษีบำรุงท้องที่ ( x = 3.77) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก/
สถานที่ ( x = 3.49)  
 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว            
มีกรอบแนวคิดดังนี้              
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 

งานบริการสาธารณะ 
   - งานจดทะเบียนพาณิชย์  
   - งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที ่
   - งานรับชำระภาษีป้าย         
   - งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน  
 

 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
   - ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
   - ด้านช่องทางการให้บริการ 
   - ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   - ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 



 23 

บทที่ 3 
วิธีดำเนินการประเมิน 

 
3.1 วิธีดำเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยมีวิธีการดำเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการประเมิน 

ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนที่ ใช้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล
ทรายขาว ในปีงบประมาณ พ.ศ.2562 จากงานบริการที่องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาวขอรับการประเมิน 
จำนวน 4 งานบริการ ดังนี ้

1) งานจดทะเบียนพาณิชย ์  
2) งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที ่
3) งานรับชำระภาษีป้าย         
4) งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากร
ทั้งหมด ณ ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 90 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังนี้ 
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  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุม่ตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิต ิ
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานทีร่ะดบัความเช่ือมั่นทีก่ำหนด 
   e   คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
 โดยการคำนวณครั้งนี้ไม่ทราบจำนวนประชากร ค่าความคลาดเคลื่ อนของการสุ่มตัวอย่างกำหนดไว้            
ในระดับร้อยละ 10 หรือ 0.10 ซึ่งแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังนี้ 
 

    
2

2

)10.0(4

)65.1(
=n  

          06.68=  
 

ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจำนวน 69 คน  อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณ           
ที่กำหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 250 คน 
โดยการสุ่มตัวอย่างประชาชนที่รับบริการตามสัดส่วนของผู้รับบริการในแต่ละงานที่จะประเมิน (Quota 
Sampling) และทำการสอบถามหัวหน้าครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ 
(systematic random sampling) กล่าวคือ จะยึดครัวเรือนที่ตั้งบ้านเรือนตามถนนสายต่างๆ เป็นหน่วยสุ่ม 
และดำเนินการสุ่มครัวเรือนแรก รวมทั้งครัวเรือนถัดๆ ไป โดยเว้นระยะของครัวเรือนแต่ละช่วงเท่าๆ กัน               
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แล้วจึงสอบถามหัวหน้าครัวเรือน/สมาชิกครัวเรือนในงานต่างๆ ที่ใช้บริการ หากครัวเรือนใดไม่ได้ใช้บริการ            
งานต่างๆ ดังกล่าว จะใช้ตัวอย่างสำรอง (ครัวเรือนที่สุ่มสำรองไว้ทดแทนตัวอย่างจริง) ทดแทนครัวเรือน
เหล่าน้ัน 
 3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร 

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

1.1 ประเภทของงานบรกิาร 
1.2 เพศ 
1.3 อายุ 
1.4 สถานภาพ 
1.5 อาชีพ 
1.6 การศึกษา 
1.7 รายได ้
1.8 เวลาที่ใช้บริการ 
1.9 จำนวนการใช้บรกิาร 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล

ทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช 
การวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังนี ้
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะใช้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal 

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

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ด้าน นั่นคือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยใช้วิธีการวัดตัวแปร
แบบอันดับ (ordinal scale)  
  
3.2 เครื่องมือท่ีใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ใช้แบบสำรวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร                
จังหวัดนครศรีธรรมราช ซึ่งประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่ ตอนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                    
และตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล                         
2 ประเภทดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนำแบบสำรวจ สอบถามผู้รับบริการจากองค์การบริหาร    
ส่วนตำบลทรายขาว ทั้งตอนที่ 1 และ 2 พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ                  
ของประชาชนที่รับบริการ 
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 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว               
ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจากนั้นได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความ
พึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ดำเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
1) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสำรวจ 
2) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) นำผลการวิเคราะห์ข้อมลูแสดงในรปูของตาราง รวมทัง้แปลผลการวิเคราะห์ 

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

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

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

 3.2.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน 
ดังนี ้
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และข้อเสนอแนะ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงานบริการ 
เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
ผลปรากฏดังตารางที่ 1 
 
ตารางท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
              การศึกษา รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ  

รายการ จำนวน ร้อยละ 
ประเภทของงานบริการ 

งานจดทะเบียนพาณิชย์ 
งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที ่
งานรับชำระภาษีป้าย 
งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 

 
40 
35 
25 
150 

 
16.0 
14.0 
10.0 
60.0 

รวม 250 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
104 
146 

 
41.6 
58.4 

รวม 250 100.0 
อายุ 
          18 – 20 ปี 
          21 – 40 ป ี
          41 – 60 ป ี
          61 ปีข้ึนไป 

 
17 
84 
119 
30 

 
6.8 
33.6 
47.6 
12.0 

รวม 250 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
79 
156 
15 

 
31.6 
62.4 
6.0 

รวม 250 100.0 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
รายการ จำนวน ร้อยละ 

อาชีพ 
เกษตรกรรม 
รับจ้างทั่วไป 
รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ว่างงาน 

 
112 
57 
18 
20 
26 
10 
7 

 
44.8 
22.8 
7.2 
8.0 
10.4 
4.0 
2.8 

รวม 250 100.0 
การศึกษา 

ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปรญิญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตร ี
สูงกว่าปริญญาตร ี

 
57 
44 
90 
25 
30 
4 

 
22.8 
17.6 
36.0 
10.0 
12.0 
1.6 

รวม 250 100.0 
รายได้ต่อเดือน 
          ไม่มรีายได ้

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

 
16 
63 
87 
39 
30 
15 

 
6.4 
25.2 
34.8 
15.6 
12.0 
6.0 

รวม 250 100.0 
จำนวนครั้งในการขอรับบริการ 

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

 
120 
74 
38 
18 

 
48.0 
29.6 
15.2 
7.2 

รวม 250 100.0 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
รายการ จำนวน ร้อยละ 

ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปดิทำการ 
อื่นๆ 

 
73 
93 
34 
45 
5 

 
29.2 
37.2 
13.6 
18.0 
2.0 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางที่  1 ผลการวิเคราะห์ ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 250 คน จากผู้มาใช้บริการ                     
งานจดทะเบียนพาณิชย์ งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ งานรับชำระภาษีป้าย และงานรับชำระภาษีโรงเรือน            
และที่ดิน ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ส่วนมาก               
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.4 โดยส่วนมาก มีอายุระหว่าง 41 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.6 รองลงมาคือ 
21 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.6 ส่วนมาก มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 62.4 รองลงมาคือ โสด คิดเป็น   
ร้อยละ 31.6 

ผลการวิเคราะห์ด้านอาชีพ พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากประกอบอาชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 44.8 
รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 22.8 โดยส่วนมากมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย           
คิดเป็นร้อยละ 36.0 รองลงมาคือ ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 22.8 
 ผลการวิเคราะห์ด้านรายได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนมากมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท                
คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมาคือ 1 – 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.2 
 จำนวนครั้งในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ 1 – 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมาคือ             
6 – 10 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 29.6 และส่วนมากมาขอรับบริการในเวลา 10.01-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 37.2 
รองลงมาคือ เวลา 08.30-10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 29.2 
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4.2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
  
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร                      
ส่วนตำบลทรายขาว ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาวแยกตามด้านต่างๆ                 

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

4.79 
4.83 
4.74 
4.80 

0.42 
0.37 
0.45 
0.41 

95.80 
96.60 
94.80 
96.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 
  
 จากตารางที่  2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช  ภาพรวมผู้รับบริการ                 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 สำหรับผลการพิจารณา             
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60    
รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 ด้านข้ันตอน               
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 
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ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาวแยกตามงานต่างๆ                                  
งานที่ประเมิน x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 

1. งานจดทะเบียนพาณิชย ์
2. งานรับชำระภาษีบำรุงทอ้งที ่
3. งานรับชำระภาษีป้าย 
4. งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 

4.80 
4.75 
4.78 
4.83 

0.39 
0.44 
0.44 
0.39 

96.00 
95.00 
95.60 
96.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  3 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช แยกตามงานต่างๆ                  
ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80                
โดยงานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ       
งานจดทะเบียนพาณิชย์ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 งานรับชำระภาษีป้าย มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 และงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75       
หรือร้อยละ 95.00 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 31 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร               
ส่วนตำบลทรายขาว แยกตามงานและรายข้อ 
 
 1. งานจดทะเบยีนพาณิชย ์
 
ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจในการบรกิารงานจดทะเบียนพาณิชย์ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ  x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.79 
4.86 
4.72 
4.84 

0.41 
0.35 
0.44 
0.37 

95.80 
97.20 
94.40 
96.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.80 0.39 96.00 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  4 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช  งานจดทะเบียนพาณิชย์         
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 สำหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20    
รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 ด้านข้ันตอน                 
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 
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ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานจดทะเบียนพาณิชย์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 . ค วาม ชัด เจ น ใน ก าร สื่ อ ส าร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ความ ถูกต้ อ งของ ข้ันตอนการ ให้ บ ริก าร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.90 
 

4.65 
 

4.80 
4.82 

0.30 
 

0.53 
 

0.41 
0.39 

98.00 
 

93.00 
 

96.00 
96.40 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  5 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว     
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านข้ันตอนการให้บริการ งานจดทะเบียนพาณิชย์ แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการ
สื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ การจัดลำดับ
ก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40  
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ตารางท่ี 6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานจดทะเบียนพาณิชย์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แต่ ล ะ ช่อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.85 
 

4.88 
 

4.85 

0.36 
 

0.34 
 

0.36 

97.00 
 

97.60 
 

97.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

รวม 4.86 0.35 97.20 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางที่  6 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว     
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานจดทะเบียนพาณิชย์ แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละช่องทาง                 
การให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60    
รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม                 
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 
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ตารางท่ี 7 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานจดทะเบียนพาณิชย์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.85 
4.70 
4.75 
4.58 

0.36 
0.46 
0.44 
0.50 

97.00 
94.00 
95.00 
91.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.72 0.44 94.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  7 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว     
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานจดทะเบียนพาณิชย์ แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจ            
ของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ความถูกต้อง              
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
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ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานจดทะเบียนพาณิชย์ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่   
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.78 
4.88 
4.85 

0.42 
0.34 
0.36 

95.60 
97.60 
97.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.84 0.37 96.80 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางที่  8 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว     
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานจดทะเบียนพาณิชย์ แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของวัสดุ
อุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 หรือร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ความสะอาด     
ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 
97.00 
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2. งานรับชำระภาษีบำรุงท้องท่ี 
 
ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจในการบรกิารงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที ่

ความพึงพอใจในการให้บริการ   x   S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.72 
4.74 
4.76 
4.79 

0.47 
0.44 
0.42 
0.43 

94.40 
94.80 
95.20 
95.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.75 0.44 95.00 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่   
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 สำหรับผลการพิจารณา           
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.20 ด้านช่องทาง               
การให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 และด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 
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ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 . ค วาม ชัด เจ น ใน ก าร สื่ อ ส าร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ความ ถูกต้ อ งของ ข้ันตอนการ ให้ บ ริก าร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.68 
 

4.75 
 

4.67 
4.78 

0.54 
 

0.43 
 

0.47 
0.42 

93.60 
 

95.00 
 

93.40 
95.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.72 0.47 94.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  10 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านข้ันตอนการให้บริการ งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลำดับ
ก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ความถูกต้อง                
ของข้ันตอนการให้บริการที่กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00 
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ตารางท่ี 11 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แต่ ล ะ ช่อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.79 
 

4.68 
 

4.75 

0.41 
 

0.47 
 

0.43 

95.80 
 

93.60 
 

95.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

รวม 4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางที่  11 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่มี ช่องทาง                   
การให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 รองลงมาคือ            
แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 
95.00 
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ตารางท่ี 12 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.87 
4.76 
4.81 
4.59 

0.34 
0.45 
0.39 
0.50 

97.40 
95.20 
96.20 
91.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.76 0.42 95.20 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  12 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจ             
ของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ความถูกต้อง              
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 
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ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่   
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.81 
4.76 
4.79 

0.42 
0.45 
0.41 

96.20 
95.20 
95.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.79 0.43 95.80 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางที่  13 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ แต่ละข้อ                
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความพร้อม              
ของสถานที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 รองลงมาคือ ความสะอาด      
ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 
95.80 
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3. งานรับชำระภาษีปา้ย 
 
ตารางท่ี 14 ความพึงพอใจในการบริการงานรับชำระภาษีปา้ย 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.81 
4.89 
4.68 
4.73 

0.39 
0.31 
0.56 
0.49 

96.20 
97.80 
93.60 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.78 0.44 95.60 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช งานรับชำระภาษีป้าย           
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือร้อยละ 95.60 สำหรับผลการพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80   
รองลงมาคือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 ด้านสิ่งอำนวย                  
ความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 หรือร้อยละ 94.60 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.68 หรือร้อยละ 93.60 
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ตารางท่ี 15 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานรับชำระภาษีป้าย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 . ค วาม ชัด เจ น ใน ก าร สื่ อ ส าร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ความ ถูกต้ อ งของ ข้ันต อนการ ให้ บ ริก าร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.76 
 

4.82 
 

4.87 
4.80 

0.43 
 

0.39 
 

0.34 
0.40 

95.20 
 

96.40 
 

97.40 
96.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.81 0.39 96.20 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  15 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านข้ันตอนการให้บริการ งานรับชำระภาษีป้าย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในแต่ละ
ข้ันตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 หรือร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ความถูกต้อง                  
ของข้ันตอนการให้บริการที่กำหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
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ตารางท่ี 16 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานรับชำระภาษีป้าย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
      2 . แ ต่ ล ะ ช่ อ งท า งก า ร ให้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
      3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.91 
 

4.91 
 

4.85 

0.29 
 

0.29 
 

0.36 

98.20 
 

98.20 
 

97.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

รวม 4.89 0.31 97.80 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางที่  16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานรับชำระภาษีป้าย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่มี ช่องทาง                    
การให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ และแต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน      
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 98.20 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตาม                   
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 
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ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานรับชำระภาษีป้าย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.64 
4.67 
4.69 
4.71 

0.62 
0.55 
0.61 
0.46 

92.80 
93.40 
93.80 
94.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.68 0.56 93.60 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานรับชำระภาษีป้าย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 หรือร้อยละ 94.20 รองลงมาคือ ความถูกต้องในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 
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ตารางท่ี 18 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานรับชำระภาษีป้าย 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่   
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.78 
4.64 
4.76 

0.42 
0.62 
0.43 

95.60 
92.80 
95.20 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.73 0.49 94.60 มากท่ีสุด 

  
จากตารางที่  18 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    

อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานรับชำระภาษีป้าย แต่ละข้อผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของสถานที่
ในการให้บริการ  มี ค่าคะแนนเฉลี่ ย เท่ ากับ  4.78 หรือร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ความสะอาด                        
ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 
95.20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 

 



 46 

4. งานรับชำระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
 
ตารางท่ี 19 ความพึงพอใจในการบริการงานรับชำระภาษีโรงเรอืนและที่ดิน 

ความพึงพอใจในการให้บริการ x  S.D   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.83 
4.82 
4.82 
4.85 

0.40 
0.40 
0.39 
0.36 

96.60 
96.40 
96.40 
97.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.83 0.39 96.60 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่ 19 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ                
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช งานรับชำระภาษีโรงเรือน             
และที่ดิน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 สำหรับผล
การพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 
97.00 รองลงมาคือ ด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 ด้านช่องทาง
การให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 
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ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านขั้นตอนการใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 . ค วาม ชัด เจ น ใน ก าร สื่ อ ส าร ถึ ง ข้ั น ต อ น               
ในการให้บริการ 
       2 . ความ ถูกต้ อ งขอ ง ข้ันตอนการ ให้ บ ริก าร              
ที่กำหนด 
       3. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 
       4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 

4.81 
 

4.81 
 

4.90 
4.79 

0.49 
 

0.39 
 

0.30 
0.41 

96.20 
 

96.20 
 

98.00 
95.80 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.83 0.40 96.60 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  20 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านข้ันตอนการให้บริการ งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน          
แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ    
ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 หรือร้อยละ 98.00 รองลงมาคือ 
ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ และความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการที่กำหนด      
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 
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ตารางท่ี 21 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช่ อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล าย                 
และเพียงพอ 
       2 . แต่ ล ะ ช่อ งท างก าร ให้ บ ริ ก าร ไม่ ยุ่ ง ย าก                 
ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.76 
 

4.89 
 

4.80 

0.43 
 

0.32 
 

0.44 

95.20 
 

97.80 
 

96.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

รวม 4.82 0.40 96.40 มากท่ีสุด 
  

 จากตารางที่  21 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านช่องทางการให้บริการ งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน แต่ละข้อ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจที่แต่ละ                
ช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 
97.80 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.80 หรือร้อยละ 96.00 
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ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

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

4.86 
4.80 
4.77 
4.84 

0.35 
0.40 
0.42 
0.37 

97.20 
96.00 
95.40 
96.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  22 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน แต่ละข้อ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน  โดยมีความพึงพอใจความรู้                  
ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ        
ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 หรือร้อยละ 96.80 
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ตารางท่ี 23 ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของงานรับชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 
      2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 
      3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่   
และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ 

4.80 
4.86 
4.89 

0.40 
0.35 
0.32 

96.00 
97.20 
97.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.85 0.36 97.00 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางที่  23 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว    
อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานรับชำระภาษีโรงเรือนและทีด่ิน แต่ละข้อ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด 
ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 
97.80 รองลงมาคือ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 หรือร้อยละ 
97.20 
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บทที่ 5 
สรุป และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการประเมนิ 
 
ตารางท่ี 24 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเด็นด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 

     การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                            
รายการ ค่าเฉลีย่ S.D  ร้อยละ ระดับ 

งานจดทะเบียนพาณิชย ์
1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.80 
4.79 
4.86 
4.72 
4.84 

0.39 
0.41 
0.35 
0.44 
0.37 

96.00 
95.80 
97.20 
94.40 
96.80 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานรับชำระภาษีบำรุงท้องท่ี 
1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.75 
4.72 
4.74 
4.76 
4.79 

0.44 
0.47 
0.44 
0.42 
0.43 

95.00 
94.40 
94.80 
95.20 
95.80 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานรับชำระภาษีป้าย 
1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.78 
4.81 
4.89 
4.68 
4.73 

0.44 
0.39 
0.31 
0.56 
0.49 

95.60 
96.20 
97.80 
93.60 
94.60 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานรับชำระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.83 
4.83 
4.82 
4.82 
4.85 

0.39 
0.40 
0.40 
0.39 
0.36 

96.60 
96.60 
96.40 
96.40 
97.00 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

รวม 4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  24 ความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่ มีต่อการให้บริการสาธารณะ                        
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช แยกตามงานต่างๆ ภาพรวม
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.79 หรือร้อยละ 95.80 โดยงานรับชำระภาษี
โรงเรือนและที่ดิน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ งานจดทะเบียนพาณิชย์         
มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 หรือร้อยละ 96.00 งานรับชำระภาษีป้าย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78                 
หรือร้อยละ 95.60 และงานรับชำระภาษีบำรุงท้องที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 หรือร้อยละ 95.00  
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5.2 ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.79 หรือร้อยละ 95.80                
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานรับชำระภาษีโรงเรือน
และที่ดิน มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาเป็นงานรับชำระภาษีป้าย      
มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.20 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว มีข้ันตอนในการให้บริการมีความชัดเจน               
มีความสะดวกรวดเร็ว มีการจัดลำดับก่อนหลัง ของผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ 
หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง ก็คือ กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพ ในการจัดการระบบการบริการที่ส่งผล                
ให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนอง ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว                 
และมีคุณภาพ   

อย่างไรก็ตาม ควรหาวิธีการในการลดข้ันตอนในการให้บริการ เช่น การรวมศูนย์การให้บริการ           
(one stop service) ลดการเป็นทางการในการให้บริการ เพื่อให้ประชาชนได้เข้าถึงการใช้บริการได้ ง่ายข้ึน            
ลดการใช้เอกสารกระดาษในบางงาน เพื่อความประหยัดและรวดเร็ว เป็นต้น หากงานใดที่มีผู้ใช้บริการต่อวัน            
ในจำนวนมากๆ ควรจะมีเจ้าหน้าที่แนะนำข้ันตอนการใช้บริการ นอกจากนั้น ควรจะแจ้งรายละเอียด                   
ของข้ันตอนต่างๆ รวมทั้งหลักฐาน ที่ต้องให้ประชาชนเตรียมการมาก่อนผ่านช่องทางต่างๆ เช่น website            
แผ่นพับ เป็นต้น 
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.60               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานรับชำระภาษีป้าย   
มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 รองลงมาเป็นงานจดทะเบียนพาณิชย์ มีค่าคะแนน
เฉลี่ย 4.86 หรือร้อยละ 97.20 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว มี ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ไม่ยุ่งยาก         
ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจนและตรงตาม ความต้องการของผู้ใช้บริการ ทำให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ กล่าวคือ การให้บริการประชาชนในงานบางงาน มีการให้บริการนอกสถานที่ตั้งของสำนักงาน 
นอกจากนั้นการติดต่อสื่ อสารระหว่างผู้ ให้บริการกับผู้รับบริการ มีการเปิด ช่องทางอินเตอร์ เน็ ต                      
โดยให้ผู้รับบริการแจ้งเรื่องต่างๆ ผ่าน website ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว ได้อย่างสะดวก 
ประหยัด และรวดเร็ว รวมทั้ง มีการพบปะกับประชาชน เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนา
พื้นที่ต่างๆ 
 อย่างไรก็ตาม ควรทบทวนหรือปรับปรุงช่องทางการให้บริการของงานต่างๆ เป็นประจำทุกปี        
เพื่อให้ประชาชน/หน่วยงาน สามารถติดต่อองค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว ได้หลากหลายช่องทางมากขึ้น 
เช่น ช่องทาง website ขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น  

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.74 หรือร้อยละ 94.80                

(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานรับชำระภาษีโรงเรือน
และที่ดิน มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือร้อยละ 96.40 รองลงมาเป็นงานรับชำระภาษี                 
บำรุงท้องที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.76 หรือร้อยละ 95.20 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ              
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจ 
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ในการให้บริการมีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง ทำงานเป็นระบบระเบียบและถูกต้องตามข้ันตอน              
ทำให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของคุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวกับการ            
มีหัวใจบริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การยิ้มแย้มแจ่มใส                         
(2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารที่ดี และ (4) มีการเอาใจเขามาใส่              
ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ  

อย่างไรก็ตาม ควรจะมีการพัฒนาบุคลากรงานต่างๆ อย่างต่อเนื่อง โดยอาจจะตั้งงบประมาณในการ
พัฒนาบุคลากรให้กับบุคลากรงานต่างๆ เพื่อเพิ่มพูนความรู้ความสามารถให้เพิ่มมากขึ้น 
 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.80 หรือร้อยละ 96.00               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานรับชำระภาษีโรงเรือน
และที่ดิน มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 หรือร้อยละ 97.00 รองลงมาเป็นงานจดทะเบียนพาณิชย์   
มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.80 (ตารางที่ 24) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่า องค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว มีสถานที่ที่สะดวกสบายในการให้บริการ    
ในตัวอาคารมีการแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการ  
ใช้งาน ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ                   
ที่กล่าวถึงองค์ประกอบที่สำคัญของการมีหัวใจบริการจะต้องมีการจัดบรรยากาศ สถานที่ทำงานให้สะอาด 
เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พั กรอ การตกแต่งภายในและภูมิทัศน์ที่สวยงาม                  
จัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน รวมทั้งจัดสถานที่จอดรถ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ และที่นั่งรอรับบริการไว้รองรับ         
ผู้เข้ามาใช้บริการ  

อย่างไรก็ตาม การปรับปรุง/เปลี่ยนแปลงสำนักงานโดยการตกแต่งภายในและปรับภูมิทัศน์ภายนอก 
อยู่เสมอ จะทำให้บุคลากรและผู้ใช้บริการ เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการและใช้บริการมากขึ้น 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลทรายขาว 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

  
ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงใน       หน้าข้อความท่ีตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
1. ประเภทของการขอใช้บริการ 

 งานจดทะเบียนพาณิชย ์  
 งานรับชำระภาษีบำรุงทอ้งที ่
 งานรับชำระภาษีป้าย         
 งานรบัชำระภาษีโรงเรือนและที่ดิน 

2. เพศ  
 ชาย     หญิง 

3.  อายุ........... ป ี
4.  สถานภาพ 

 โสด                     สมรส   หม้าย/หย่าร้าง 
5.  อาชีพ 

 เกษตรกรรม    รับจ้างทั่วไป   รบัราชการ/รัฐวิสาหกจิ  
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท   ค้าขาย/อาชีพอิสระ  นักเรียน/นักศึกษา 
 ว่างงาน      อื่นๆ (ระบ)ุ.................................... 

6.การศึกษาทีส่ำเร็จสูงสุด 
 ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน       มัธยมศึกษาตอนต้น   
 มัธยมศึกษาตอนปลาย          อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตร ี                 สูงกว่าปรญิญาตร ี

7.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท/เดือน) 
 ไม่มรีายได ้          1 - 5,000 บาท 
 5,001 - 10,000 บาท         10,001 - 15,000 บาท  
 15,001 - 20,000 บาท           20,001 บาทข้ึนไป 

8.  ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ท่านมารับบริการทีห่น่วยงานนี้บ่อยเพียงใด 
 1 - 5 ครั้ง/ปี       6 - 10 ครั้ง/ป ี  
 11 - 15 ครั้ง/ป ี      มากกว่า 15 ครั้ง/ปี 

9. ช่วงเวลาในการขอรบับริการ 
 08.30 - 10.00 น.      10.01 - 12.00 น.  
 12.01 - 14.00 น.            14.01 น. – ปิดทำการ  
 อื่นๆ (ระบ)ุ....................................  
 
 

 



ตอนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะ 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย  √  ในช่องว่างท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน       

 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ      
2. ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่กำหนด      
3. ความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ      
4. การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน      
3. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ      
ด้านเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ 
1. ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ      
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ      
2. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ      
3. ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ในการ 
    ให้บริการ 

     

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

 มหาวิทยาลัยทักษิณ 
ขอขอบคุณในความร่วมมือ 
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