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ค าน า 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร๑ มีภารกิจที่ส าคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและ
งานวิจัย จึงได๎รํวมมือกับองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส จัดท ารายงานการ
วิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง 
จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการบริการแกํประชาชนตามอ านาจหน๎าที่  ที่ก าหนดไว๎ใน
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค๑การบริหารสํวนต าบล พ.ศ. 2537 แก๎ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 
และพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให๎กับองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น พ.ศ. 
2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร๑ มีความยินดีเป็นอยํางยิ่งกับการมีสํวนรํวมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 เพ่ือน าขอมูลที่ได๎จากการศึกษามาใช๎เป็นแนวทางใน
การปรับปรุงและพัฒนาการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ให๎
มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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กิตติกรรมประกาศ 

รายงานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลงได๎ด๎วยดี เนื่องจากผู๎วิจัยได๎รับความรํวมมือจากองค๑การบริหารสํวนต าบล
บางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพ้ืนที่ทุกทํานที่ให๎ความรํวมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนท๎องถิ่น
ปีงบประมาณ 2564 จนท าให๎งานวิจัยนี้ส าเร็จลุลํวงไปด๎วยดี 

ผู๎วิจัยหวังวํา งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน๑ในการวางแผนพัฒนางานบริการองค๑การบริหารสํวน
ต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ให๎ตอบสนองความต๎องการของประชาชนตํอไป 

 
 
 

       ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 

 
บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค๑  เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการที่มีตํอ
คุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  4 ด๎าน ได๎แกํ    
1) ขั้นตอนการให๎บริการ  2) ด๎านชํองทางการให๎บริการ  3) ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4) ด๎านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ในปีงบประมาณ 2564 พบวํา ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการ
ขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพ
การให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูํ ในระดับ“มาก
ที่สุด” มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.76 คิดเป็นร๎อยละ 95.15 เมื่อพิจารณารายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึง
พอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํ ในระดับ “มากที่สุด” โดย ด๎านชํองทางการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยสูงที่สุด
เทํากับ 4.81 คิดเป็นร๎อยละ 96.16 รองลงมาคือ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มี
คําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 94.93 ตามล าดับ ในขณะที่ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 94.65 
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บทที่  1 
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญ 
1. ด้านกายภาพ 

1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล  
องค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ ตั้งอยูํหมูํที่ 3 บ๎านโคกสุมุ ต าบลบางปอ อ าเภอเมืองนราธิวาส   

จังหวัดนราธิวาส หํางจากที่วําการอ าเภอเมืองนราธิวาส 17 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ประมาณ 38.232 ตาราง
กิโลเมตรหริอประมาณ 23,895 ไรํ โดยมีอาณาเขตติดตํอกับพ้ืนที่ต าบลตําง ๆ ดังนี้ 

ทิศเหนือ  ติดตํอกับเขตต าบลล าภู  และต าบลมะนังตายอ อ าเภอเมืองนราธิวาส จังหวัด
นราธิวาส 

ทิศใต๎  ติดตํอกับเขตต าบลตันหยงลิมอต าบลตันหยงมัส อ าเภอระแงะและต าบลจวบ อ าเภอ
เจาะไอร๎อง จังหวัดนราธิวาส 

ทิศตะวันตก ติดตํอกับเขตต าบลมะนังตายอ อ าเภอเมืองนราธิวาส และต าบลตันหยงมัส อ าเภอ
ระแงะ จังหวัดนราธิวาส 

ทิศตะวันออก  ติดตํอกับเขตต าบลกะลุวอ อ าเภอเมืองนราธิวาส จังหวัดนราธิวาส 
 

แผนที่สังเขปท่ีตั้ง  มาจากปัตตานี ใช๎ทางหลวงหมายเลข 42 มาถึงแยกปูต๏ะ ให๎เลี้ยวขวาไปทาง  
สุไหง-โกลก ถึงสี่แยกล าภูให๎เลี้ยวขวาเข๎าทางไประแงะ ขับตรงไปประมาณ 2 กม. เบี่ยงซ๎ายตรงแยกบ๎านบาง
เค็ม กํอนถึงวัดเขากง เดินทางตรงไปประมาณ 5 กม. เจอดํานของ ผบ.ร๎อย ปล. ที่ 3 ฉก.นย.ทร. 33 สี่แยก
โคกสุมุ ให๎เลี้ยวซ๎ายเข๎าไปประมาณ 100 เมตร องค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ จะตั้งอยูํด๎านขวา พิกัด 
Google Map 6.32416132238777, 101.79112732532576 ตรงข๎าม โรงเรียนเฉลิมพระเกียรติ
กรมหลวงนราธิวาสราชนครินทร๑ บางปอประชารักษ๑ 
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1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
โดยทั่วไปมีลักษณะเป็นที่ราบลุํม ผิวดินปนทรายและดินเหนียวบางสํวน ฤดูฝนมีน้ าทํวมขังในบางพ้ืนที 

1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะภูมิอากาศแบบร๎อนชื้น มี ๒ ฤดู  คือ 

- ฤดูร๎อน ระหวํางเดือนมีนาคม - มิถุนายน ปัจจุบันอุณหภูมิสูงสุด 36.6 องศาเซลเซียส และ
ต่ าสุดประมาณ 19.5 องศาเซลเซียส โดยมีอุณหภูมิเฉลี่ย 20.05 องศาเซลเซียส 

- ฤดูฝน ระหวํางเดือนกรกฎาคม - กุมภาพันธ๑ ของปีถัดไป โดยจะมีฝนตกมากที่สุดในเดือน
พฤศจิกายน - ธันวาคม 

1.4 ลักษณะของดิน 
ผิวดินปนทรายและดินเหนียวในบางบริเวณ  

2. ด้านการเมือง/การปกครอง 

2.1 เขตการปกครอง 
ต าบลบางปอได๎ยกฐานะจากสภาต าบลเป็นองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม 

พ.ศ. 2539 ซึ่งแบํงการปกครองออกเป็น 11 หมูํบ๎าน ดังนี้ 

หมู่ที ่ ชื่อหมู่บ้าน ชื่อผู้น าท้องที ่ ต าแหน่ง หมายเหตุ 

1 บ๎านยารอ นายนูซี    เจ๏ะมิ๊ ผู๎ใหญํบ๎าน  

2 บ๎านโคกตีเต นายนอง   แก๎วพรหมรัตน๑ ผู๎ใหญํบ๎าน  

3 บ๎านโคกสุมุ นางซูบายด๏ะ  ลอเฮะ ผู๎ใหญํบ๎าน  

4 บ๎านตะโล๏ะแน็ง นายอาบ๏ะ     ยือมะดิง ผู๎ใหญํบ๎าน  

5 บ๎านท านบ นายยาลาฮีนิง  อาบ๏ะ 
ก านันต าบลบาง
ปอ 

 

6 บ๎านจืองา นายมูฮัมหมัดยาฮีด  ดอเล๏าะ ผู๎ใหญํบ๎าน  

7 บ๎านแคนา นายอับดุลเล๏าะ  เซ๏ะ ผู๎ใหญํบ๎าน  

8 บ๎านทุํงโต๏ะดัง นายแวหามะ ดาโอ๏ะ ผู๎ใหญํบ๎าน  

9 บ๎านตะโล๏ะแน็งอามาน นายเอาตัด     มะแซ ผู๎ใหญํบ๎าน  

10 บ๎านไม๎งาม นายมิตรประดิษฐ  แปะกุ๐ย ผู๎ใหญํบ๎าน  

11 บ๎านตะเจ๏ะ นายมะยูโซ๏ะ   ดาโอ๏ะ ผู๎ใหญํบ๎าน  
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2.2  การเลือกตั้ง 
รายละเอียดจ านวนผู๎มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตต าบลบางปอ บุคคลที่มีสิทธิเลือกตั้งจ านวนทั้งสิ้น 8,161

คน เพศชาย 4,411 คน เพศหญิง 3,698 คน 

3. ประชากร 

3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร  
ข๎อมูลย๎อนหลังตั้งแตํปี พ.ศ. 2561 – 2564 และข๎อมูลปัจจุบัน เดือน เมษายน พ.ศ.2564  

ปี พ.ศ. 
จ านวนประชากร 

ครัวเรือน 
ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 

2561 5,466 5,682 11,148 2,556 

2562 5,484 5,701 11,185 2,563 

2563 5,504 5,725 11,229 2,582 

2564 5,546 5,756 11,302 2,607 
*ข๎อมูลจากสถิติประชากรทะเบียนราษฎร๑ เดือน เมษายน พ.ศ.2564 

3.2 ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
ประชากรแบํงตามชํวงอายุ ตามเพศและจ านวนประชากร 

 

ชํวงอายุ เพศชาย(คน) เพศหญิง(คน) รวม(คน) 

1 เดือน – 2 ปี 32 46 78 

3 ปี – 12 ปี 980 1,083 2,063 

13 ปี – 14 ปี 144 153 297 

15 ปี – 18 ปี 261 225 586 

19 ปี – 25 ปี 900 956 1,856 

26 ปี – 34 ปี 507 492 999 

35 ปี – 49 ปี 1,320 1,029 2,349 

50 ปี – 59 ปี 1,210 650 1,860 
60 ปีขึ้นไป 474 571 1,097 

รวม 5,828 5,205 11,185 
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4. สภาพทางสังคม 
4.1 การศึกษา 
โรงเรียนประถมศึกษาจ านวน 7 แหํงได๎แกํ 

ที ่ โรงเรียน จ านวนนักเรียนประมาณ (คน) 

1 โรงเรียนบ๎านยารอ 163 

2 โรงเรียนบ๎านโคกตีเต 44 

3 โรงเรียนบ๎านโคกสุมุ 114 

4 โรงเรียนบ๎านตะโล๏ะแน็ง 74 

5 โรงเรียนบ๎านจืองา 102 

6 โรงเรียนบ๎านแคนา 154 

7 โรงเรียนบ๎านทุํงโต๏ะดัง 107 

โรงเรียนมัธยมศึกษาจ านวน 1 แหํง 

ที ่ โรงเรียน จ านวนนักเรียนประมาณ (คน) 

1 โรงเรียนเฉลิมพระเกียรติกรมหลวงนราธิวาสราช
นครินทร๑  บางปอประชารักษ๑ 

293 

โรงเรียนสอนศาสนาเอกชนจ านวน 3 แหํง 

ที ่ โรงเรียน จ านวนนักเรียนประมาณ (คน) 

1 โรงเรียนสุกัญศาสน๑วิทยา 877 

2 โรงเรียนโต๏ะดามีย๏ะห๑อิสลาม 240 

3 โรงเรียนนิรันดรวิทยา 1,063 

ศูนย๑พัฒนาเด็กเล็กจ านวน 2 ศูนย๑ 

ที ่ ศูนย๑พัฒนาเด็กเล็ก จ านวนนักเรียนประมาณ (คน) 

1 ศูนย๑พัฒนาเด็กเล็กบ๎านโคกตีเต 5 

2 ศูนย๑พัฒนาเด็กเล็กมัสยิดนูรุลอิสซัน 15 
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ศูนย๑ศึกษาอิสลามประจ ามัสยิด (ตาดีกา) จ านวน 10 แหํง 

ที ่ โรงเรียน จ านวนนักเรียนประมาณ  (คน) 

1 โรงเรียนตาดีกาดารุลซาลาม 139 

2 โรงเรียนตาดีกานูรุลฮูดา 75 

3 โรงเรียนตาดีกานูรุลอิสซัน 64 

4 โรงเรียนตาดีกาดารุลอามาน 70 

5 โรงเรียนตาดีกาดารุลบายาน 116 

6 โรงเรียนตาดีกานูรุลเตาฟิก 122 

7 โรงเรียนตาดีกานูรุลกอมัร 120 

8 โรงเรียนตาดีกานะห๑ฎอตุสซุบยาน 114 

9 โรงเรียนตาดีกานูรุลอีมาน 81 

10 โรงเรียนตาดีกาดารุสสาลาม 116 

 
ในพ้ืนที่มีการศึกษานอกระบบ (กศน. ประจ าต าบลบางปอ) จ านวน 1 แหํง มีนักเรียนจ านวนทั้งหมด 62 คน 

ระดับการศึกษาของประชาชนในต าบลบางปอ 

การศึกษา เพศชาย (คน) เพศหญิง (คน) รวม (คน) 

ไมํเคยศึกษา 1,582 884 2,466 

อนุบาล/ศูนย๑เด็กเล็ก 163 137 300 

ต่ ากวําชั้นประถม ฯ (ป.4,ป.7,ป.6) 470 921 1,391 

ประถม ฯ (ป.4,ป.7,ป.6) 2,279 1,341 3,620 

ม.ต๎น (มศ.1-3 หรือ ม.1-3) 580 480 1,060 

ม.ปลาย (มศ.4-5 หรือ ม.4-6) 701 683 1,384 

อนุปริญญา หรือเทียบเทํา หรือ ปวส. 55 45 100 

ป.ตรี หรือเทียบเทํา 342 508 850 

สูงกวําปริญญาตรี 10 4 14 

รวม 6,182 5,003 11,185 

 
 
 



6 
 

  

4.2 สาธารณสุข 
โรงพยาบาลสํงเสริมสุขภาพต าบล 2 แหํง 

- โรงพยาบาลสํงเสริมสุขภาพต าบลบางปอ รับผิดชอบ 5 หมูํบ๎าน 
- โรงพยาบาลสํงเสริมสุขภาพบ๎านตะโล๏ะแน็ง รับผิดชอบ 6 หมูํบ๎าน 

4.3  อาชญากรรม 
ในพ้ืนที่องค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ ได๎ตระหนักถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย๑สินของ 

ประชาชน เนื่องจากการเกิดเหตุการณ๑ความไมํสงบในพ้ืนที่สามจังหวัดชายแดนภาคใต๎ โดยแตํละหมูํบ๎านได๎
จัดให๎มี ชรบ. ทุกหมูํบ๎านอยูํเวรยามและออกตรวจตราความสงบเรียบร๎อยของหมูํบ๎าน ในสํวนของหนํวยงาน
ราชการจะมีชุดคุ๎มครองต าบล (ชคต.) กองร๎อยปืนเล็กที่ 3 หนํวยเฉพาะกิจนราธิวาส 33 ในการดูแลความ
สงบสุข ความเป็นอยูํ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย๑สินของประชาชนในต าบลบางปอ 

4.4  ยาเสพติด 
ประชาชนในพ้ืนที่ต าบลบางปอได๎มีผู๎เข๎ารํวมคํายปรับเปลี่ยนพฤติกรรมและฟ้ืนฟูสมรรถภาพผู๎ติดยา

เสพติด จังหวัดนราธิวาส ในปี พ.ศ.2561 รวมจ านวน 7 คน และ พ.ศ.2562 รวมจ านวน 3 คน ซึ่งจัดโดย
ศูนย๑อ านวยการปูองกันและปราบปรามยาเสพติดจังหวัดนราธิวาส (ศอ.ปส.จ.นธ.) 

4.5 การสังคมสงเคราะห ์
องค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ ได๎ด าเนินการด๎านสังคมสงเคราะห๑ ดังนี้ 

- ด าเนินการจํายเบี้ยยังชีพให๎กับผู๎สูงอายุ ผู๎พิการ และผู๎ปุวยเอดส๑ 
- รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 
- จัดท าโครงการจ๎างนักเรียน/นักศึกษาท างานในชํวงปิดภาคเรียน 
- จัดท าโครงการพัฒนาศักยภาพผู๎พิการ ผู๎สูงอายุ และผู๎ด๎อยโอกาส 

5. ระบบบริการพื้นฐาน 
5.1 การคมนาคมขนส่ง 

1.  ถนน 
- ถนนลูกรังจ านวน        33    สาย                                                                                                                                                                                                                                                               
- ถนนลาดยางจ านวน     13    สาย 
- ถนนคอนกรีตจ านวน    39    สาย 

2. สะพาน 
- สะพานคอนกรีตจ านวน 3      แหํง 

5.2 การไฟฟ้า   
มีระบบไฟฟูาครบทุกหมูํบ๎าน จ านวน 2,607 ครัวเรือน 

5.3 การประปา   
- มีน้ าประปาใช๎ จ านวน 550 ครัวเรือน 
- ไมํมีน้ าประปาใช๎ จ านวน 2,013 ครัวเรือน 

5.4 โทรศัพท์ 
ประชาชนสํวนใหญํมีโทรศัพท๑เคลื่อนที่ใช๎งาน สัญญาณการติดตํอสื่อสารมีความสะดวกรวดเร็ว ใน

พ้ืนที่ต าบลมีเสารับสํงสัญญาณโทรศัพท๑ภายในหมูํบ๎านจ านวน 3 แหํง  
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5.5 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
    - ที่ท าการไปรษณีย๑ที่ใกล๎ที่สุด ได๎แกํ ไปรษณีย๑นราธิวาส ที่ตั้ง 392 ถนนพิชิตบ ารุง ต าบล

บางนาค อ าเภอเมืองนราธิวาส จังหวัดนราธิวาส 96000  เบอร๑โทรศัพท๑ 07351 -1093 
- เคอรี่เอ็กเพรส 64/31 ม.10 ต าบลล าภู อ าเภอเมืองนราธิวาส จังหวัดนราธิวาส 96000 

เบอร๑โทรศัพท๑ 062-3369217 

6. ระบบเศรษฐกิจ 
 ประชากรสํวนใหญํประมาณร๎อยละ 80 ประกอบอาชีพท าการเกษตรกรรม ได๎แกํ กรีดยาง ท านา  

ปลูกปาล๑ม   
 

อาชีพ เพศชาย (คน) เพศหญิง (คน) รวม (คน) 

6.1 การเกษตร 
     - ท านา 6 9 15 

     - ท าไรํ 2,000 3,012 5,012 

     - ท าสวน 3,580 2,724 6,304 

6.2 การประมง 1 1 2 

6.3 การปศุสัตว์ 1 0 1 

  
6.4 การท่องเที่ยว 
ต าบลบางปอ ไมํมีแหลํงทํองเที่ยว แตํได๎สํงเสริมการทํองเที่ยวให๎เกิดขึ้นในหมูํบ๎าน เชํน การจัดงาน

ประเพณีตําง ๆ 

 6.5 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
 ในพ้ืนที่ต าบลบางปอมีกลุํมอาชีพ ดังนี้  

 - กลุํมสตรีบ๎านโคกสุมุ 
- กลุํมดอกไม๎จันทน๑โคกตีเต 
- กลุํมท าขนมบ๎านโคกสุมุ 
- กลุํมอาชีพปลูกแตงโม 
- กลุํมอาชีพเลี้ยงโคพื้นเมือง  
- กลุํมอาชีพตัดเย็บเสื้อผ๎า  
- กลุํมอาชีพจักสานใบจาก  
- กลุํมอาชีพจักสานยํานลิเภา  
- กลุํมอาชีพซํอมมอเตอร๑ไซค๑  
- กลุํมอาชีพจ าหนํายน้ าแข็ง 
- กลุํมขายของช า 
- กลุํมขายเสื้อผ๎ามือสอง 
- กลุํมเศรษฐกิจพอเพียง (ผ๎าคลุม) 
- กลุํมผลิตอาหารจ าหนําย (ส๎มต า) 

http://share.here.com/r/mylocation/e-?link=addresses&fb_locale=th_TH&ref=facebook&fbclid=IwAR17pSZXc6umD7wQmyyvIX15SbSPCzWzo-3aoN2hZEvezsIT6L8cj_pKmhg
http://share.here.com/r/mylocation/e-?link=addresses&fb_locale=th_TH&ref=facebook&fbclid=IwAR17pSZXc6umD7wQmyyvIX15SbSPCzWzo-3aoN2hZEvezsIT6L8cj_pKmhg
http://share.here.com/r/mylocation/e-?link=addresses&fb_locale=th_TH&ref=facebook&fbclid=IwAR17pSZXc6umD7wQmyyvIX15SbSPCzWzo-3aoN2hZEvezsIT6L8cj_pKmhg
http://share.here.com/r/mylocation/e-?link=addresses&fb_locale=th_TH&ref=facebook&fbclid=IwAR17pSZXc6umD7wQmyyvIX15SbSPCzWzo-3aoN2hZEvezsIT6L8cj_pKmhg
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6.6 แรงงาน 
จากการส ารวจข๎อมูลพ้ืนฐานพบวํา ประชากรที่มีชํวงอายุ 15-59 ปี อยูํในก าลังแรงงานร๎อยละ 

66.13 แตํประชากรสํวนใหญํไปรับจ๎างท างานนอกพ้ืนที่ รวมทั้งแรงงานี่ไปท างานเพราะในพ้ืนที่ไมํมีแหลํง
จ๎างงานที่มีการจ๎างแรงงานเยอะ เพราะสํวนมากเป็นที่อยูํอาศัย และประชาชนในพื้นท่ีท าการเกษตรเป็นหลัก 

 

จ าแนกตามช่วงอายุวัยแรงงาน 

ช่วงอายุ เพศชาย (คน) เพศหญิง (คน) รวม (คน) 

เด็ก (0 ปี – 14 ปี) 1,156 1,282 2,438 

วัยแรงงาน (15 ปี – 59 ปี) 4,198 3,352 7,550 

ผู๎สูงอายุ (มากกวํา 60 ปีเต็ม) 474 571 1,097 

รวม 5,828 5,205 11,185 

7. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

7.1 การนับถือศาสนา 
ประชาชนในพ้ืนที่ต าบลบางปอนับถือศาสนาอิสลามและศาสนาพุทธ โดยสํวนใหญํนับถือศาสนา

อิสลามร๎อยละ 80.94 และนับถือศาสนาพุทธร๎อยละ 19.06 

ศาสนา เพศชาย (คน) เพศหญิง (คน) รวม (คน) 

อิสลาม 4,774 4,280 9,054 

พุทธ 1,131 1,000 2,131 

รวม 5,905 5,280 11,185 

7.2 ประเพณีและงานประจ าปี 
งานประเพณีทางศาสนาพุทธ ได๎แกํ 

   - ประเพณีสงกรานต๑ 
   - ประเพณีวันอาสาฬหบูชาและเข๎าพรรษา  
   - ประเพณีลอยกระทง   
   - ประเพณสีารทไทย 
   - ชักพระ 

งานประเพณีทางศาสนาอิสลาม ได๎แกํ 
   - ประเพณีการจัดท าสุนัต   
   - ประเพณีงานวันเมาลิด 
   - ประเพณีงานวันอาซูรอ   
   - ประเพณีวันรอมฏอน (การถือศีลอด) 
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- วันฮารีรายออิดิลฟิตรี (รายอปอซอ) 
- วันฮารีรายออิดิลอัฎฮา (รายอฮัจย๑) 
- งานตาดีกาสัมพันธ๑ 

7.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
- ภูมิปัญญาท๎องถิ่น นวดประคบสมุนไพร หมูํที่ 1  
- ภาษาถ่ิน สํวนใหญํใช๎ภาษามลายูท๎องถิ่น และภาษาพ้ืนเมือง 

7.4 สินค้าพื้นเมืองและของท่ีระลึก 
- กระเป๋าหญ๎าลิเภา หมูํที่ 2 
- เสวียนหม๎อ หมูํที่ 1 

8. ทรัพยากรธรรมชาติ 

8.1 น้ า 
- มีแมํน้ าไหลผําน ณ หมูํที่ 1 บ๎านยารอ ชื่อแมํน้ าบางนรา จ านวน 1 สาย 
- ห๎วย/หนอง/คลอง/บึง จ านวน 15 แหํง/สาย 
- บํอบาดาลสาธารณะจ านวน 6 แหํง 

8.2 ทรัพยากรธรรมชาติที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
- แมํน้ าบางนรา หมูํที่ 1,7,11 

  การปกครองสํวนท๎องถิ่นเป็นสํวนหนึ่งของการบริหารราชการแผํนดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจาย
อ านาจของรัฐได๎มอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจตําง ๆ โดยหลักการกระจายอ านาจและให๎อิสระแก
ทองถิ่นเพ่ือปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให๎ท๎องถิ่นใดท๎องถิ่นหนึ่ง หรือหลายท๎องถิ่นเป็นผู๎ด าเนินการ
ในการบริหารงานตามภารกิจตําง ๆ เพ่ือแกไข และตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการในท๎องถิ่น 
ตลอดจนการพัฒนาท๎องถิ่นให๎เจริญก๎าวหนา ทองถิ่นที่ได๎รับมอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเป็นองค๑กรโดยผลแหํง
กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนที่ที่ก าหนดไว๎อยํางชัดเจน มี
ความเป็นอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งก าหนดไวในรัฐธรรมนูญแหํง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยให๎ความส าคัญกับการปกครองสํวนท๎องถิ่น ซึ่งวางหลักการไวอยํางชัดเจน
ในหมวดที่ 14 มาตรา 281-290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณ๑ให๎มีการกระจายอ านาจให๎กับท๎องถิ่น 
โดยเน๎นให๎ท๎องถิ่นมีสิทธิในการบริหารทั้ง ทางด๎านการบริหารก าลังคนและงบประมาณ ทั้งนี้เน๎นให๎ประชาชน
มีสํวนรํวมในการปกครองท๎องถิ่น และเป็นที่มาของการตราพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจให๎แกํองค๑กรท๎องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นได๎วําการปกครองท๎องถิ่นเป็นการกระจายอ านาจ
การปกครองจากสํวนกลางให๎แกํท๎องถิ่น เพ่ือให๎สามารถสนองตอบตํอความต๎องการของผู๎รับบริการใน ทอง
ถิ่นได๎อยํางตรงเปูาหมาย และเพ่ือสํงเสริมให๎ผู๎ รับบริการในท๎องถิ่นได๎เรียนรูและด าเนินกิจกรรมตําง ๆ ที่
เกี่ยวข๎องกับการปกครองท๎องถิ่น ด๎วยตนเอง ด๎วยเหตุผลดังกลําวนี้ เองผู๎บริหาร และบุคลากรขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอทุกคน จึงต๎องมีสํวนชํวยกันอยํางเต็มที่ในการพัฒนาท๎องถิ่นทั้งทางด๎านการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม โดยการด าเนินการขององค๑กรปกครองท๎องถิ่นในเรื่องดังกลําวจะต๎องให๎ความส าคัญกับ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินการ ตลอดจนคุณภาพการให๎บริการที่จะสร๎างความพึงพอใจให๎
เกิดข้ึนแกผู๎รับบริการ 
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ปัจจุบันองค๑การภาครัฐภายใต๎บริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหมํ (New Public Management ) 
ที่ได๎มีการน าเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช๎เพ่ือให๎ หนํวยงานราชการด าเนินบทบาทในการให๎บริการ 
สาธารณะแกํผู๎รับบริการได๎อยํางมีระบบ เน๎นผลสัมฤทธิ์ของการท างาน (Result oriented) เน๎นธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุํงให๎ระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการ 
ได๎อยํางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต๎แนวคิดดังกลําวนี้ได๎มีการปรับกระบวนทัศน๑ในการบริหารงาน 
จากเดิมท่ีผู๎รับบริการเป็นแคเพียงผู๎จ าต๎องรับบริการที่รัฐจัดให๎มาเป็นลูกค๎าที่องค๑การภาครัฐพึงให๎ความสนใจ 
ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอ านาจหน๎าที่รับผิดชอบ และที่ส าคัญคือการให๎บริการของ หนํวยงาน
ภาครัฐนั้นจ าเป็นต๎องหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการให๎บริการ (Service Quality) ซึ่งเป็นการให๎
ความส าคัญกับการตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการเป็นหัวใจส าคัญ เนื่องจากผู๎รับบริการที่มารับ
บริการมักมีความคาดหวังวําจะได๎รับบริการที่ดี ที่สอดคลองกับความต๎องการ โดยหนํวยงานภาครัฐจ าเป็น
อยํางยิ่งที่จะตอ๎งตระหนักถึง ในเรื่องเวลาที่ผู๎รับบริการต๎องเสียไปในการมาติดตํอขอรับบริการจากหนํวยงาน
ภาครัฐ 

จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท๎องถิ่นในการให๎บริการไปถึงตัวประชาชนให๎ มากที่สุดและ
การบริการถือ วําเป็นดํานหนาของการสร๎างความสัมพันธ๑อันดีให๎เกิดระหวํางหนํวยงานทองถิ่นกับประชาชน 
เพราะถ๎ามีบริการที่ดียํอมท าให๎ผู๎รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตํอเจ๎าหน๎าที่ของ
รัฐและตํอหนํวยงานด๎วย การพัฒนาชุมชนเป็นองค๑ประกอบที่ส าคัญในการพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนา
ชุมชน ตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนยํอมทราบปัญหา ทราบความต๎องการ ทราบศักยภาพ
ของตนเองมากกวําใคร ๆ อันเป็นหลักการส าคัญของการกระจายอ านาจการปกครองท๎องถิ่น กํอเกิดสถาบัน
ขึ้นมาสงํเสริมใหค๎วามรู อันจะน าไปสูํความเข๎มแข็งของชุมชนในท๎องถิ่น คณะผู๎ประเมินได๎เห็นถึงความส าคัญ
ของการให๎บริการจึงต๎องการที่จะศึกษาเพ่ือให๎ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอการ
ให๎บริการในดา๎นกระบวนการขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการใหบ๎ริการ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ด๎าน
สิ่งอ านวยความสะดวกและด๎านการให๎บริการในงานตําง ๆ ที่ให๎บริการวําเป็นอยํางไร และเพ่ือต๎องการทราบ
ถึงปัญหาและข๎อเสนอแนะในการให๎บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่น าผลการศึกษาใช๎เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให๎บริการให๎มีประสิทธิภาพและสร๎างความพึงพอใจให๎เกิดแกํผู๎มาใช๎บริการตํอไป 

กรมสํงเสริมการปกครองสํวนท๎องถิ่น ให๎องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นได๎รับการประเมินการบริหาร
จัดการบ๎านเมืองที่ดีผํานเกณฑ๑การประเมินร๎อยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพ่ือขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับพนักงานสํวนท๎องถิ่น โดย
การประเมนิงาน 4 มิติ คือ มิติด๎านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองค๑การบริหารสํวนต าบล มิติด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการ มิติด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด๎านพัฒนาองค๑กร 

องค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เป็นสํวนราชการบริหารสํวนท๎องถิ่น
รูปแบบหนึ่ง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน๎าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรมไปสูํการปฏิบัติอยํางเป็น
รูปธรรมเพ่ือให๎เกิดความส าเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงค๑ของการบริหารงานแบบบูรณาการและ
สํงเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ทั้งนี้โดยให๎บริการประชาชน ในเขตที่รับผิดชอบด๎าน  ตําง ๆ เชํน งานด๎าน
การศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห๑ และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในปี2564 องค๑การบริหารสํวน
ต าบลบางปอ ได๎ก าหนดเปูาหมายคุณภาพของการด าเนินงานการให๎บริการเพ่ือความพึงพอใจของผู๎รับบริการ
ทุกระดับและได๎ด าเนินการประเมินความพึงพอใจของผู๎รับบริการเพ่ือจะได๎น าผลการประเมินมาใช๎ในการ
พัฒนาทางด๎านการบริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปออีกทั้งยังสามารถก าหนดระดับคะแนนเพ่ือใช๎
ในการประเมินองค๑กรได๎อีกทางหนึ่งด๎วย 
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มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร๑ ได๎รับการประสานงานจากองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ ให๎
ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ด๎านคุณภาพการให๎บริการ คือ 1) ร๎อยละความพึงพอใจของ
ผู๎รับบริการด๎านตําง ๆ ได๎แก ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 
และด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก และ 2) ร๎อยละความพึงพอใจของผู๎รับบริการในงานบริการด๎านตําง ๆ ได๎แก
งานบริการด๎านการศึกษา งานบริการด๎านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานบริการด๎านสาธารณสุข     
งานบริการด๎านสาธารณสุข งานบริการด๎านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด๎านโยธา และงาน
บริการด๎านรายไดห๎รือภาษี โดยท าการประเมินในชํวงเดือนมกราคม - กันยายน 2564 ซึ่งเกณฑ๑การประเมิน
มีการก าหนดตัวชี้วัดเป็นร๎อยละของระดับความพึงพอใจของผู๎ รับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกวํา
ร๎อยละ 80 ขึ้นไป จะได๎คะแนนเต็ม 7 คะแนน ร๎อยละ 75 - 80 คะแนนเต็ม 6 ร๎อยละ 70 – 75 คะแนน
เต็ม 5 ร๎อยละ 65 - 70 คะแนนเต็ม 4 ร๎อยละ 60 - 65 คะแนนเต็ม 3 ร๎อยละ 55 – 60 คะแนนเต็ม 2 
ร๎อยละ 50 - 55 คะแนนเต็ม 1 และต่ ากวําร๎อยละ 50 จะได๎คะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษาจากความพึง
พอใจของประชาชนที่ได๎รับบริการโดยตรงเป็นการพัฒนาการท างานของบุคลากร รวมถึงแก๎ไขปัญหาอุปสรรค
ตําง ๆ โดยผลจากการส ารวจใช๎ประกอบการพิจารณาการจํายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ
ส าหรับข๎าราชการ พนักงานสํวนท๎องถิ่น และลูกจ๎าง กํอให๎เกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลการท างานด๎านการ
บริการประชาชนผู๎รับบริการจากองค๑การบริหารสํวนต าบล องค๑การบริหารปกครองสํวนท๎องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือเป็น
ข๎อมูลส าคัญให๎หนํวยงานดังกลําวน าไปใช๎ประโยชนในการก าหนดทิศทางการบริหารท๎องถิ่นของตนเอง โดย
การให๎ประชาชนได๎มีสํวนรํวมในการปกครองท๎องถิ่นตามเจตนารมณ๑ของการตราพระราชบัญญัติก าหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอ านาจให๎แกองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยส านักงานคณะกรรมการ
กลางข๎าราชการองค๑การบริหารสํวนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลาง
พนักงานสํวนต าบล ได๎เล็งเห็นความส าคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอยํางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให๎บริการและการตอบสนองความต๎องการของ
ประชาชนในท๎องถิ่น จึงได๎ก าหนดแนวปฏิบัติในการจํายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับ
ข๎าราชการพนักงานสํวนท๎องถิ่น และลูกจ๎างที่ได๎ให๎ความส าคัญกับการปฏิบัติงานราชการอยํางมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผล ในการจํายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ จะต๎องมีรายงานการส ารวจความพึง
พอใจของผู๎รับบริการที่ด าเนินการโดยหนํวยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็ นกลาง เพ่ือใช๎ประกอบการ
พิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติด๎านคุณภาพการให๎บริการตํอไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการของ

องค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 
2. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน และสภาพปัญหาในคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบล

บางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ตํอการให๎บริการในงานด๎านการศึกษา งานการศึกษา งานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม งานสาธารณสุข งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด๎านโยธา และงานด๎าน
รายไดห๎รือภาษี 

3. เพ่ือทราบถึงความเห็นและข๎อเสนอแนะตํอการจัดท าบริการสาธารณะขององค๑การบริหารสํวน
ต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
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ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาท าให๎ทราบถึงความคิดเห็นของผู๎รับบริการวํามีความพึงพอใจกับการให๎บริการ

ขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
2. ผลจากการศึกษาท าให๎ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข๎อเสนอแนะจากการให๎บริการขององค๑การ

บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแก๎ไขตํอไป 
3. ผลจากการศึกษาท าให๎ทราบถึงพัฒนาการของการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลต าบล

บางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาการท างานของเจ๎าหน๎าที่ ให๎มีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล 

4. หนํวยงานที่เกี่ยวข๎องสามารถน าผลการส ารวจไปใช๎ประกอบการพิจารณาการก าหนดประโยชน๑
ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับขา๎ราชการ พนักงานสํวนท๎องถิ่น และลูกจ๎างในองค๑กรได๎อยํางยุติธรรม 

ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงค๑เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอคุณภาพการ

ให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาสประจ าปีงบประมาณ 2564 
ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ และด๎านสิ่งอ านวยความ
สะดวกเทาํนั้น โดยเก็บข๎อมูลระหวํางวันที่ 25 มกราคม – 25 กันยายน 2564 

ประโยชนที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ท าให๎ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการตํอการให๎บริการขององค๑การบริหาร

สํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 
2. เพ่ือน าข๎อมูลความเห็นและข๎อเสนอแนะของผู๎รับบริการด าเนินงานขององค๑การบริหารสํวนต าบล

ต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ให๎มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการสํวนท๎องถิ่นที่ได๎รับการเลือกตั้งจาก

ประชาชนในท๎องถิ่น มีอ านาจหน๎าที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชน 
ในท๎องถิ่นนั้น ซึ่งประกอบด๎วย 1) องค๑การบริหารสํวนจังหวัด (อบจ.) 2) ส านักงานเทศบาลได๎แก เทศบาล
นคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล 3) องค๑การบริหารสํวนต าบล (อบต.) และ4)การปกครองท๎องถิ่น
รูปแบบพิเศษ 

2. องค๑การบริหารสํวนต าบล (อบต.) หมายถึง องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น ซึ่งจัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค๑การบริหารสํวนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีพ้ืนที่
รับผิดชอบในเขตต าบลที่ไมํอยูํในเขตเทศบาล หรือองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นอ่ืน ยกเว๎น องค๑การบริหารสํวน
จังหวัด 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตํอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏ
ออกมาในลักษณะชอบหรือไมํชอบ เห็นด๎วยหรือไมํเห็นด๎วย พอใจหรือไมํพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตํอเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความต๎องการให๎แกบุคคลนั้นได๎  

4. ความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัด
นราธิวาส หมายถึง ระดับความพึงพอใจตํอการได๎รับบริการจากองค๑การบริหารสํวนต าบลต าบลบางปอ 
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อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาสในด๎านระบวนการ ขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านชํองทางการให๎บริการ ด๎าน 
บุคลากรผู๎ให๎บริการ และด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก  

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 

 
     
            
                                                                      
                                                                       
 
 
 
 
     

     
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
- ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
- ด้านช่องทางการให้บริการ 
- ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ                                                       
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได้ 
-จ านวนครั้งที่มาติดต่อขอรับบริการ 
-สวนงานที่มาติดต่อขอรับบริการ 
-การรับข้อมูลข่าวสาร 



 
บทท่ี 2 

 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู๎รับบริการตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหาร
สํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส คณะผู๎วิจัยได๎ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข๎อง ดังนี้ 

1. ความหมาย ความส าคัญและวัตถุประสงค๑ขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให๎บริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ 
5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 
6. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให๎บริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมํ 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 

 

ความหมาย ความส าคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การจัดระเบียบราชการบริหารสํวนท๎องถิ่นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผํนดินใน

ปัจจุบันมีอยูํ 2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใช๎แกทองถิ่นทั่วไป ซึ่งในปัจจุบันมีอยูํ 3 รูปแบบ คือเทศบาล 
องค๑การบริหารสํวนต าบล และองค๑การบริหารสํวนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที่ใช๎เฉพาะท๎องถิ่นบางแหํงซึ่งใน
ปัจจุบันมีอยูํ 2 รูปแบบ คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผํนดิน พ.ศ. 2534 แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบํงสํวนราชการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นนี้ จึงได๎มีการก าหนดความหมายของการ
ปกครองสํวนท๎องถิ่นไววา การปกครองสํวนท๎องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให๎ประชาชนใน
ท๎องถิ่น จัดการปกครองโดยด าเนินการกันเอง มีอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน๎าที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให๎
เกิดประโยชน๑ตํอการปฏิบัติหน๎าที่อยํางแท๎จริง กลําวคือ อ านาจของหนํวยการปกครองท๎องถิ่นจะต๎องมี
ขอบเขตพอสมควร เพ่ือให๎เกิดประโยชน๑ตํอการปฏิบัติหน๎าที่ของหนํวยปกครอง สํวนท๎องถิ่นอยํางแท๎จริง 
หากมีอ านาจมากเกินไปไมํมีขอบเขต หนํวยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเป็นผลเสียตํอ 
ความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท๎องถิ่นมีขอบเขตที่แตกตํางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
ความสามารถของประชาชนในท๎องถิ่นนั้น ซึ่งหนํวยการปกครองสํวนท๎องถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะ
ด าเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมายแบํงได๎เป็น 2 ประเภท คือ 1) หนํวยการปกครองท๎องถิ่นที่มี
สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข๎อบังคับตําง ๆ เอง เพ่ือผลประโยชน๑ในการบริหารตามหน๎าที่และเพ่ือ
บังคับประชาชนในท๎องถิ่นนั้น ๆ เชํน เทศบัญญัติ ข๎อบัญญัติ ข๎อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต๎น 2) สิทธิที่เป็นหลัก
ในการด าเนินการบริหารท๎องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน๎าที่
ของ หนํวยการปกครองท๎องถิ่นนั้น ๆ ทั้งนี้ หนํวยการปกครองท๎องถิ่นจะเป็นองค๑กรที่จะเป็นในการบริหาร
และการปกครอง ตนเอง แบํงเป็นสองฝุาย คือ องค๑การฝุายบริหารและองค๑การฝุายนิติบัญญัติ เชํน การ
ปกครองท๎องถิ่นแบบองค๑การบริหารสํวนต าบล จะมีคณะผู๎บริหารเป็นฝุายบริหาร และมีสภาองค๑การบริหาร
สํวนต าบลเป็นฝุายนิติบัญญัติ 
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ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นมีความส าคัญตํอการพัฒนาประเทศอยํางยิ่ง พอสรุปได๎ ดังนี้ 
1. การปกครองสํวนท๎องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ท๎องถิ่นเป็นเหมือนสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให๎แกประชาชน ให๎ประชาชนรู๎สึกวําตนมีความ
เกี่ยวพันกับสํวนได๎สํวนเสียในการปกครอง การบริหารท๎องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชน๑
อันพึงมีตํอท๎องถิ่นที่ตนอาศัย อันจะน ามาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในที่สุด โดย
ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝุายนิติบัญญัติ ฝุายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให๎ประชาชนได๎ใช๎ดุลย
พินิจในการเลือกผู๎แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู๎ที่ได๎รับเลือกตั้งเข๎าไปบริหารกิจการของท๎องถิ่น จะเกิ ด
ความคุ๎นเคย มีความช านาญในการใช๎สิทธิ และหน๎าที่ของพลเมืองซึ่งจะน าไปสูํการมีสํวนรํวมทางการเมือง
ระดับชาติตํอไป 

2. การปกครองสํวนท๎องถิ่นท าให๎ประชาชนในท๎องถิ่นรูจักการปกครองตนเอง(SelfGovernment) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใชํ เป็นการปกครองอันเกิดจาก
ค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีสํวนรํวมในการปกครอง ซึ่งผู๎บริหารสํวนท๎องถิ่น
นอกจากจะได๎รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท๎องถิ่น โดยอาศัยความรํวมมือ รํวมใจจากประชาชนแล๎ว
ผู๎บริหารท๎องถิ่นจะต๎องฟังเสียงประชาชนด๎วย วิถีทางประชาธิปไตยตําง ๆ เชํน เปิดโอกาสให๎ประชาชนออก
เสียงประชามติให๎ประชาชนมีอ านาจ ถอดถอน 
ซึ่งจะท าให๎ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนตํอท๎องถิ่น ประชาชนจะมีสํวนรับรู๎ถึงอุปสรรค
ปัญหา และชํวยกันแก๎ไขปัญหาของท๎องถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ท๎องถิ่นอยํางแท๎จริงหรือการกระจายอ านาจไปในระดับต าบล ซึ่งเป็น ฐานส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบ
การเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

3. การปกครองท๎องถิ่น เป็นการแบํงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจ าเป็นบางประการ คือ 
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูํอยํางกว๎างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได๎จาก

งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแตํละปีตามความเจริญเติบโตของบ๎านเมือง 
3.2 กิจการบางอยํางเป็นเรื่องเฉพาะท๎องถิ่นนั้นไมํเกี่ยวพันกับท๎องถิ่นอ่ืน และไมํมีสํวนได๎

สํวนเสียตํอประเทศโดยสํวนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให๎ประชาชนในท๎องถิ่นด าเนินการดังกลําวเอง 
4. การปกครองท๎องถิ่น สามารถสนองความต๎องการของท๎องถิ่น ตรงเปูาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากท๎องถิ่นมีความแตกตํางกันไมํวําทางสภาพภูมิศาสตร๑ ทรัพยากร ประชาชนความต๎องการและปัญหา
ยํอมแตกตํางกัน ผู๎ที่ให๎บริการหรือแก๎ไขปัญหาให๎ถูกจุด และสอดคลองกับความต๎องการของประชาชนก็ต๎อง
เป็นผู๎ที่รูถึงปัญหาและความต๎องการของประชาชนเป็นอยํางดีการบริหารงานจึงจะเป็นไปอยํางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

5. การปกครองท๎องถิ่นจะเป็นแหลํงสร๎างผู๎น าทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผู๎น า
หนํวยการปกครองท๎องถิ่นยํอมเรียนรู๎ประสบการณ๑ทางการเมือง การได๎รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท๎องถิ่นยํอมเป็นพ้ืนฐานที่ดีตํออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท๎องถิ่นอีกด๎วย 

6. การปกครองท๎องถิ่นสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ท๎องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให๎เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ง ทางการเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทที่ผํานมายังมีอุปสรรคส าคัญ ประการหนึ่งคือการมีสํวนรํวมจาก
ประชาชนในท๎องถิ่นอยํางเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลส าเร็จนั้นจะต๎องมาจากการชํวยตนเองของ
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ท๎องถิ่นท าให๎เกิดความรํวมแรงรํวมใจกัน โดยอาศัยโครงสร๎างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต๑ 
อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล, 2553) 
 

วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น มีวัตถุประสงค๑ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้ 
1. ชํวยแบํงเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะต๎องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก 

หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต๎องบริการให๎กับชุมชนตําง ๆ อาจไมํเพียงพอ ดังนั้นหากจัดให๎มีการ
ปกครองท๎องถิ่น หนํวยการปกครองท๎องถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการ 
สร๎างสรรค๑ความเจริญให๎กับท๎องถิ่นได๎ 

2. เพื่อสนองความต๎องการของประชาชนในท๎องถิ่นอยํางแท๎จริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกว๎างใหญํ 
ความต๎องการของประชาชนในแตํละท๎องที่ยํอมมีความแตกตํางกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแตํอยําง
เดียวอาจไมํตรงตามความต๎องการที่แท๎จริงและลําช๎า หนํวยการปกครองท๎องถิ่นที่มีประชาชนในท๎องถิ่นเป็น
ผู๎บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต๎องการนั้นได๎ 

3. เพื่อความประหยัดโดยที่ท๎องถิ่นแตํละแหํงมีความแตกตํางกัน สภาพความเป็นอยูํของประชาชนก็
ตํางไปด๎วย การจัดตั้งหนํวยปกครองท๎องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให๎อ านาจหนํวยการปกครองท๎องถิ่น
จัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได๎ให๎กับท๎องถิ่นเพ่ือน าไปใช๎ในการบริหารกิจการของท๎องถิ่นท าให๎
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต๎องจํายให๎กับท๎องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก และแม๎จะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให๎บ๎างแตํก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไวอยํางรอบคอบ 

4. เพื่อให๎หนํวยการปกครองท๎องถิ่นเป็นสถาบันที่ให๎การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองท๎องถิ่นเปิดโอกาสให๎ประชาชนมีสาวนรํวมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให๎ประชาชนในท๎องถิ่น เลือกเข๎าไปท าหน๎าที่ฝุายบริหาร หรือฝุายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หน๎าที่ที่แตกตํางกันนั้นมีสํวนในการสํงเสริมการเรียนรู ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติได๎เป็นอยํางดี (ชูวงศ๑ ฉายะบุตร, 2539) 

 

หน้าที่ขององค์กรรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นมีหน๎าที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
1. ชํวยแบํงเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด๎านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่การด าเนินการ 
2. เพื่อสนองตอบตํอความต๎องการของประชาชนในท๎องถิ่นอยํางแท๎จริง 
3. เพื่อให๎หนํวยการปกครองท๎องถิ่นเป็นสถาบันที่ให๎การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก

ประชาชน (ชูวงศ๑ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการที่ดี 
การบริการเป็นหัวใจหลักของหนํวยงานที่มีผลตํอการตอบสนองของผู๎ใช๎บริการให๎เกิดความพึงพอใจ

เพ่ือให๎ได๎มาในสิ่งที่ต๎องการไมํวําจะเป็นหนํวยงานภาครัฐที่ต๎องการให๎ประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกค๎าให๎เกิดความพึงพอใจในการบริการน าสูํผลประกอบการ
ที่ดี ดังนั้น จึงมีผู๎ให๎ความหมายและค าจ ากัดความที่เก่ียวข๎องกับการ“บริการ” ไวหลายทํานดังนี้ 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ” ได๎มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแตํชํวงกํอนสงครามโลกครั้งที่ 1โดยมุํงที่จะ

ตอบค าถามวํา ท าอยํางไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความนําเบื่อของงานตํอการศึกษาความพึง
พอใจจะต๎องน ามาใช๎ได๎มากกวําความพึงพอใจตํองานของตน โดยน าไปใช๎ในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุง
งานที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการที่จะประกอบด๎วยกัน 2 ฝุาย คือ ฝุายผู๎มีหน๎าที่ในการบริการหรือ พนักงาน 
เจ๎าหน๎าที่ ผู๎ให๎บริการ และฝุายผู๎รับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอผู๎ให๎การบริการมี
ความพึงพอใจตํอการบริการมากน๎อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายทํานทั้งชาวตํางประเทศและชาวไทยได๎ให๎
ความจ ากัดความรวมถึงแนวคิดทาง“ความพึงพอใจ” ดังนี้ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษวํา “Satisfaction” มีความหมายตาม
พจนานุกรมทางด๎านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อ๎างถึงใน วันชัย แกวศิริ โกมล, 
2550, หน๎า 6) ให๎ค าจ ากัดความวํา เป็นความรูสึกของผู๎รับบริการตํอสถานประกอบการตามประสบการณ๑ที่
ได๎รับจากการเข๎าไปติดตํอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542: 775) ความพึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ
หมายถึง พอใจ ชอบ 

กชกร เปูาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเป็นไปตามความ
ต๎องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรูสึกเอน
เอียงของจิตใจที่มีประสบการณ ที่มนุษย๑เราได๎รับอาจจะมากหรือน๎อยก็ได๎ และเป็นความรูสึกที่มีตํอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งเป็นไปได๎ทั้งทางบวกและทางลบ แตํก็เมื่อใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต๎องการหรือท าให๎บรรลุ
จุดมุํงหมายได๎ ก็จะเกิดความรูสึกบวก เป็นความรูสึกที่พึงพอใจ แตํในทางตรงกันข๎าม ถ๎าสิ่งนั้นสร๎างความรูสึก
ผิดหวัง ก็จะท าให๎เกิดความรูสึกทางลบเป็นความรูสึกไมพึํงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ได๎สรุปความหมายของความพึงพอใจวํา หมายถึง ความรู สึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยตําง ๆ ที่เกี่ยวข๎องกับความรู สึกความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดขึ้นเมื่อความต๎องการได๎รับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุํงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลําวจะ
ลดลงหรือไมํเกิดขึ้น หากความต๎องการหรือจุดหมายนั้นไมํได๎รับการตอบสนอง 

สุปรีดา ยะประดิษฐ๑ (2551: 8) กลําววํา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนตํอ 
บริการของภาคราชการ สวนราชการ ค านึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกต๎องและอัธยาศัยใน
การบริการ คือ บริการด๎วยความยิ้มแย๎มแจํมใสให๎คนมารับบริการอยํางมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการ
บริการ ภาคเอกชน 

บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กลําววํา ความพึงพอใจเป็นความรูสึกของบุคคลที่มีตํอเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง ในเชิงการประเมินคํา เป็นความรูสึกสองแบบของมนุษย๑คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทาง
ลบ ความรูสึกทางบวกเป็นความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะท าให๎เกิดความสุข ความรูสึกทางลบเป็นความรูสึกที่
เกิดข้ึน สลับซับซ๎อน โดยความพึงพอใจจะเกิดเมื่อมีความรูสึกบวกมากกวําทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ได๎สรุปความหมายของความพึงพอใจวํา หมายถึงความรูสึกทัศนคติ 
หรือเจตคติของบุคคลที่มีตํอผลงานหรือกิจกรรม ซึ่งสามารถเป็นไปได๎ทั้งทางบวกและทั้งลบซึ่งถ๎าเป็นใน
ทางบวก คือ ได๎รับความส าเร็จตามความต๎องการ หรือตอบสนองความต๎องการที่ตั้งไว แตํถ๎าเป็นไปในทางลบ
จะมีผลท าให๎เกิดความไมํพึงพอใจ หรือเกิดผลเสียตํอกิจกรรม 

วรูม (Vroom, 1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป์. 2551: 28) กลําววํา ทัศนคติ และความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง สามารถใช๎แทนกันไดเพราะทั้งสองค านี้ จะหมายถึงผลที่ได๎รับจากการที่บุคคลเข๎าไปมีสํวนรวมใน
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สิ่งนั้น ทัศนคติ ด๎านบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด๎านลบจะแสดงให๎เห็นสภาพความไมํ
พอใจนั่นเอง 

มอร๑ส (อางถึงใน อธิวัฒน๑ ปยะนันท๑. 2553: 21) ได๎ให๎ความหมายของความพึงพอใจวําหมายถึง สิ่ง
ใดก็ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษย๑ให๎น๎อยลงและความตึงเครียดนี้เป็นผลมาจากความต๎องการ
ของมนุษย๑ เมื่อมนุษย๑มีความต๎องการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร๎อง เมื่อใดความต๎องการได๎รับการตอบสนอง 
ความตึงเครียดจะน๎อยลงหรือหมดไป ท าให๎มนุษย๑เกิดความพึงพอใจ 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กลําวมาแล๎วนั้น ผู๎วิจัยพอสรุปได๎วํา ความพึงพอใจ เป็นความรู
สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่เก่ียวข๎องกับความรูสึก มีทั้งทางบวกและทางลบซึ่งถ๎าได๎รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุํงหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงให๎เห็นถึงความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น แตํถ๎า
จุดหมายนั้นไมํได๎รับการตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงให๎เห็นถึงความไมํพอใจนั่นเอง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ การที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองค๑ประกอบหรือปัจจัยตําง ๆ ที่
เกี่ยวข๎องหลายองค๑ประกอบ ซึ่งต๎องสามารถตอบสนองตํอความต๎องการทั้งทางด๎านรํางกายและจิตใจ และใน
แตํละบุคคลอาจจะมีองค๑ประกอบของความพึงพอใจที่ไมํเหมือนกัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจตําง ๆ 
และทัศนคติที่บุคคลมีตํอสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล๎ายคลึงกันมากจนสามารถใช๎แทนกันได โดยให๎
ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้วํา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข๎าไปมีสํวนรํวมในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ด๎านลบจะแสดงให๎เห็นสภาพความไมํพึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

อารีย๑ อภิรมย๑วารี (2550: 23) กลําวถึง ความพึงพอใจเป็นความรู๎สึกสํวนที่ดี ที่ชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เมื่อได๎รับการตอบสนองในสิ่งนั้น เพ่ือให๎บรรลุวัตถุประสงค๑ตามท่ีต๎องการ 

สุปรีดา ยะประดิษฐ๑ (2552: 8) กลําวถึง ความพึงพอใจวํา เป็นความรู สึกที่ดีความรูสึกที่เป็นบวก 
หรือความประทับใจ หรือการมีเจตคติที่ดีตํอการกระท าของบุคคลหรือกลุํมบุคคลในการท างาน   นั้น ๆ ซึ่ง
การที่ มนุษย๑จะเกิดความพึงพอใจได๎ต๎องปัจจัยชํวยท าให๎เกิดความพึงพอใจ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กลําววํา ความพึงพอใจเป็นความรู สึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ
บุคคลที่มีตํอผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเป็นไปได๎ทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่งถ๎าเป็นในทางบวกคือได๎รับ
ความส าเร็จตามความต๎องการหรือตอบสนองความต๎องการที่ตั้งไว๎ แตํถ๎าในทางลบจะมีผลท าให๎เกิดความไมํ
พึง พอใจหรือเกิดผลเสียตํอกิจกรรม 

แนวคิดความพึงพอใจที่กลําวมาข๎างต๎น สรุปได๎วํา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็น
นามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ๑ ความรู๎สึก ทัศนคติของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมํสามารถองเห็นรูปรํางได๎ 
ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตํอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต๎องการให๎แกบุคคลนั้นได๎นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็น
ความรู๎สึกด๎านบวกของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตํอเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความต๎องการให๎แกบุคคลได๎ ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได๎ตามคํานิยม
และประสบการณของตัวบุคคล 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความพึงพอใจตํอการให๎บริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตํอการให๎บริการที่

เกี่ยวข๎อง ผู๎วิจัยได๎ยกมาอ๎างพอสังเขป เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ได๎กลําวถึงพฤติกรรมศาสตร๑ที่เกี่ยวกับลักษณะและความต๎องการ

ของมนุษย๑ ซึ่งสามารถประยุกต๑ใช๎ในการเสริมสร๎างความพึงพอใจของบุคคลได๎อยํางเหมาะสมประกอบด๎วย 
ทฤษฎีที่ส าคัญ ดังนี้ 

1. ทฤษฎีความต๎องการพ้ืนฐานของมนุษย๑ของมาสโลว๑ (Maslow’s General Theory ofHuman 
Motivation) เป็นทฤษฎีล าดับขั้นของความต๎องการของมนุษย๑ โดยตั้งสมมติฐานวํา มนุษย๑มีความต๎องการอยู
เสมอไมํมีสิ้นสุด เมื่อความต๎องการได๎รับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอยํางหนึ่งอยํางใดแลว ความ
ต๎องการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความต๎องการของมนุษย๑อาจจะซ้ าซ๎อนความต๎องการอยํางหนึ่ง อาจจะไมํ
ทันหมดไปความต๎องการอีกอยํางหนึ่งก็อาจเกิดขึ้นได๎ ความต๎องการของมนุษย๑มีลักษณะเป็นล าดับขั้น จาก
ต่ าสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของความต๎องการของมนุษย๑ทั้ง 5 ขั้นของมาสโลว๑ ประกอบด๎วย ความ
ต๎องการทางด๎านรํางกาย ความปลอดภัยหรือความมั่นคงความรักและเป็นสํวนหนึ่งของสังคม มีความภูมิใจใน 
ตนเอง และมีความต๎องการที่จะเข๎าใจในตนเองอยํางแท๎จริง โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังนี้ 

1.1 ความต๎องการทางด๎านรํางกาย เป็นความต๎องการเบื้องต๎นเพ่ือความอยูํรอดเชํน ความ
ต๎องการอาหาร น้ า ที่อยูํอาศัย เครื่องนุํงหํม ยารักษาโรค ความต๎องการพักผํอน และความต๎องการทางเพศ 
เป็นต๎น 

1.2 ความต๎องการมีความภูมิใจในตนเอง ความต๎องการขั้นตํอมาจะเป็นความต๎องการที่ 
ประกอบด๎วยสิ่งตําง ๆ ดังนี้ ความมั่นใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความส าคัญในตัวของตัวเองต๎องการมี
ฐานะเดํนเป็นที่ยอมรับและได๎รับการยกยํองจากผู๎อ่ืน การได๎รับต าแหนํงที่ส าคัญในองค๑กร 

 1.3 ความต๎องการทีจ่ะเข๎าใจตนเองอยํางแท๎จริงเป็นความต๎องการขั้นสูงสุดของมนุษย๑คือ 
อยากประสบความส าเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากที่ได๎รับการตอบสนองความต๎องการทั้ง 4 ขั้นอยํางครบถ๎วนแล
ว ความต๎องการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเป็นความต๎องการเป็นอิสระเฉพาะแตํละคนซึ่งตํางก็มีความส านึก 
คิดใฝุฝันอยากที่จะประสบความส าเร็จที่ตนคาดฝันไว๎สูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฎีความต๎องการพ้ืนฐานของมนุษย๑ของมาสโลว๑ ได๎กลําวถึง ความต๎องการพ้ืนฐาน 
ความต๎องการของบุคคลมีทั้งความต๎องการของบุคคล ความต๎องการทางรํางกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซึ่งเป็น
ความต๎องการที่ควรได๎รับการตอบสนองกํอนไปสูํความต๎องการในระดับสูงขึ้น อยํางไรก็ตาม ความต๎องการ
ต๎องได๎รับการตอบสนองจึงจะลดลง อยํางน๎อยกวําชั่วระยะเวลาหนึ่งความต๎องการที่ส าคัญของบุคคลหนึ่ง 
อาจไมํใชํความส าคัญของอีกคนก็เป็นได๎ด๎วยเหตุนี้ ดังนั้น องค๑กรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่แตกตํางกันของ
บุคคล เพ่ือให๎การตอบสนองได๎ถูกต๎อง ซึ่งความต๎องการดังกลําว เมื่อบุคคลได๎รับการตอบสนองจะเกิดความ
พอใจเชํนเดียวกับความต๎องการของประชาชนที่มารับบริการจากองค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่น ถ๎าได๎การ
ตอบสนองด๎านการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจตํอการบริการขององค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นจากประชาชน
แลวจะท าให๎องค๑กรปกครองสํวนท๎องถิ่นน าไปปรับปรุงและพัฒนาการให๎บริการของหนํวยตนเองให๎มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นตํอไป 

2. ทฤษฎีสองปัจจัยของ Herzberg (1976: 885) เป็นการศึกษาทฤษฎีสองปัจจัยที่เกี่ยวข๎องกับ 
แรงจูงใจในการท างานแตํละบุคคลไว 2 ปจัจัย คือ ปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุน ดังนี้ คือ 

2.1 ปัจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปัจจัยจูงใจ (Motivationaactor) เป็น
ปัจจัยที่เกี่ยวกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจให๎สมาชิกให๎เกิดความพึงพอใจในการท างาน ได๎แก งานที่สนใจความ
รับผิดชอบในการท างาน การได๎รับการยอมรับความส าเร็จและความเจริญก๎าวหน๎าในหน๎าที่การงานเป็นต๎น 
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ปัจจัยเหลํานี้ จะเป็นตัวสร๎างแรงจูงใจให๎เกิดขึ้นในการปฏิบัติงานและท าให๎องค๑การประสบความส าเร็จตาม
เปูาหมายที่ประสงค๑ 

2.2 ปัจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือปัจจัยค้ าจุน (Maintenancefactor) 
จะค้ าจุนให๎แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยูํตลอดเวลา ถ๎าไมํหรือมีลักษณะไมํสอดคลองกับกลุํมบุคคล
ในองค๑กร จะเกิดความไมํชอบงานขึ้น และปัจจัยนี้จะเป็นปัจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจําย
คําตอบแทน สภาพการท างาน ผู๎บังคับบัญชาที่มีคุณภาพ นโยบาย เป็นต๎น 

จากทฤษฎีสองปัจจัยเชิง Helzberg ดังกลําวข๎างต๎น สรุปได๎วํา ปัจจัยทั้ง 2 ด๎านนี้ เป็นสิ่งที่คน
ต๎องการเพราะเป็นแรงจูงใจในการท างาน ปัจจัยจูงใจเป็นองค๑ประกอบที่ส าคัญท าให๎เกิดความสุขในการ
ท างาน 

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได๎ตลอดเวลา ตามปัจจัยสภาพแวดล๎อมและสถานการณที่เกิดขึ้นความพึง
พอใจเป็นความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได๎ตามปัจจัยที่เข๎ามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตํ
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมํพอใจตํอสิ่งหนึ่งเพราะไมํเป็นไปตามที่คาดหวังไว แตํในอีกชวง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวได๎รับการตอบสนองอยํางถูกต๎องบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู สึกเดิมตํอสิ่งนั้นได๎
อยํางทันทีทันใด แม๎วําจะเป็นความรูสึกที่ตรงกันข๎ามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรูสึกที่
สามารถแสดงออกในระดับมากน๎อยได๎ ขึ้นอยูํกับความแตกตํางของการประเมินสิ่งที่ได๎รับจริงกับสิ่งที่คาดหวัง
ไว 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจ ท าให๎ทราบถึงความหมายของความพึงพอใจ
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจ ซึ่งผู๎วิจัยสามารถน าไปพัฒนาแบบทดสอบ
ถามที่เก่ียวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ตํอไป 
 

องค์ประกอบความพึงพอใจ 
ผจงจิตต๑ พูลศิลป์ (2551) ได๎อธิบายถึงความพึงพอใจวํา เป็นความรูสึกที่ดีที่มีตํอการได๎รับบริการ

ของ ประชาชนที่เกิดข้ึนจากด๎านตําง ๆ ดังนี้คือ 
1. ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 
2. ด๎านขั้นตอนหรือกระบวนให๎บริการ 
3. ด๎านวัสดุอุปกรณ๑หรือเครื่องมือเครื่องใช๎หรือเทคโนโลยี 
4. ด๎านอาคารสถานที่ 
ยุทธพร จีระออน (2552) ได๎อธิบายถึงความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการเสียภาษีตํอการจัดเก็บของ 

เทศบาล วําหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการเสียภาษีตํอการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
1. ด๎านการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ 
2. ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 
3. ด๎านสถานที่ท่ีให๎บริการ 
โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ได๎อธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการของส านักงาน 

การไฟฟูาสํวนภูมภิาค วําหมายถึง ความพึงพอใจของแตํละบุคคลยํอมมีความแตกตํางกันไป ซึ่งประกอบด๎วย 
1. ด๎านการให๎บริการอยํางเสมอภาค 
2. ด๎านการให๎บริการทันเวลา 
3. ด๎านการให๎บริการอยํางพอเพียง 
4. ด๎านการให๎บริการอยํางตํอเนื่อง 
5. ด๎านการให๎บริการอยํางก๎าวหนา 
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มิลเลท (Millet. 1954: 4 อ๎างอิงถึงใน อารีย๑ อภิรมย๑วารี, 2550) กลําววํา เปูาหมายส าคัญของ
การ บริการคือ การสร๎างความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการให๎บริการและสถานที่
ให๎บริการอยํางเหมาะสม โดยให๎พิจารณาจากองค๑ประกอบ 5 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านความสามารถในการ
จัดการบริการให๎ยุติธรรม ด๎านความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางรวดเร็วความสามารถในการบริการให๎
อยํางตํอเนื่อง และความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดให๎มีความเจริญก๎าวหน๎า ดังนี้ คือ 

1. ด๎านความสามารถในการจัดบริการให๎ยุติธรรม โดยลักษณะการจัดนั้นจะต๎องเป็นไปอยํางเสมอ
ภาค และเสมอหนา (Equitable service) แกผู๎รับบริการด๎านความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางรวดเร็ว 
ทันตํอเวลา (Timely service) ตามลักษณะของความจ าเป็นรีบดวนในการบริการและความต๎องการของ
ประชาชนในการบริการนั้น ๆ 

2.  ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํ างพอเพียงแก ความต๎องการของผู๎ รั บบริ การ 
(Ampleservice) มีจ านวนการให๎บริการ และสถานที่ให๎บริการอยํางเหมาะสม 

3. ความสามารถในการจัดบริการให๎อยํางตํอเนื่อง (Continuous service) เป็นการให๎บริการอยําง 
สม่ าเสมอโดยไมํมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการให๎บริการนั้น ๆ ไมํใชํยึดความพอใจของหนํวยงานที่
ให๎บริการ วา จะให๎หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได๎ 

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดตั้งในด๎านปริมาณและคุณภาพให๎มีความเจริญก๎าวหน๎า
และ (Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การ ให๎บริการโดยใช๎ทรัพยากรเทําเดิม 

จากองค๑ประกอบของความพึงพอใจดังกลําว สรุปได๎วํา องค๑ประกอบของความพึงพอใจของ
ผู๎รับบริการเป็นสํวนหนึ่งในการสร๎างความพึงพอใจให๎แกผู๎รับบริการเพ่ือให๎ได๎รับความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง 
องค๑ประกอบดังกลําวท าให๎ทราบถึงกระบวนการขั้นตอนการให๎บริการ เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการ สิ่งอ านวยความ
สะดวก การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง การให๎บริการอยํางก๎าวหนา คุณภาพของบริการที่ได๎รับ ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน และข๎อมูลทั่วไป การที่จะวัดการให๎บริการบรรลุเปูาหมายหรือไมํวิธีหนึ่ง คือ การวัดระดับความพึง
พอใจของประชาชนผู๎มารับบริการ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยได๎น าองค๑ประกอบของความพึงพอใจไปก าหนด
ในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
ความหมายของการบริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค๑หลักในการให๎บริการแก

ประชาชนผู๎มาติดตํอที่เรียกวํา ผู๎รับบริการนั่นเอง องค๑กรของรัฐจะต๎องตอบสนองความต๎องการของคนหลาย
กลุํม การให๎บริการขององค๑กร หรือหนํวยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต๎องมีการติดตํอ ประชาสัมพันธ๑กับ
ประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือให๎ประชาชนผู๎ขอรับบริการได๎รับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการ
ให๎บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอยํางพอสังเขป ดังนี้ 

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ให๎ความหมายวํา การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือ
ติดตํอเกี่ยวข๎องกับผู๎ใช๎บริการ การให๎บุคคลตําง ๆ ได๎ใช๎ประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งด๎วยความพยายามใด ๆ 
ก็ตามด๎วยวิธีการหลากหลายในการท าให๎บุคคลตําง ๆ ที่เก่ียวข๎องได๎รับความชํวยเหลือจัดได๎วําเป็นการบริการ
ทั้งสิ้น การจัดอานวยความสะดวก การตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการก็เป็นการให๎บริการ การ
ให๎บริการจึงสามารถด าเนินการได๎หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือ เป็นการชํวยเหลือ แลอ านวยประโยชนแก
ผู๎ใช๎บริการ การให๎บริการเป็นหน๎าที่หลักส าคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่จะต๎องมีการ
ติดตํอสัมพันธ๑กับประชาชนโดยตรง โดยหนํวยงานและเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการมีหน๎าที่ในการสํงตํอการบริ การ 
(Delivery Service) ให๎แกํผู๎รับบริการ กลาวคือคุณคําประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดคือ การ
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ปฏิบัติงานด๎วยการให๎บริการที่กํอให๎เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ ( John D. Millett, 
1951) คือ 

1. การให๎บริการอยํางเทําเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดวํา ทุกคนเทําเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได๎รับการปฏิบัติอยําง
เทําเทียมกันในทุกแงทุกมุมของกฎหมาย ไมํมีการแบํงแยก กีดกันในการให๎บริการประชาชนจะได๎รับการให๎
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช๎มาตรฐานการให๎บริการเดียวกัน 

2. การให๎บริการอยํางรวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให๎บริการจะต๎องมองวํา 
การให๎บริการจะต๎องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนํวยงานภาครัฐจะถือวําไมํมีประสิทธิผลเลยถ๎าไมํมีการ
ตรงเวลา ซึ่งจะสร๎างความพึงพอใจให๎แกประชาชน 

3. การให๎บริการอยํางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให๎บริการจะต๎องมีลักษณะที่มี
จ านวนการให๎บริการ และสถานที่ให๎บริการอยํางเหมาะสม มิลเลทท๑ (Millett) กลําวไววา ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมํมีความหมายเลย ถ๎ามีปริมาณการให๎บริการที่ไมํเพียงพอและสถานที่ตั้ งที่ให๎บริการ
สร๎างความไมํยุติธรรมให๎เกิดข้ึนแกผู๎รับบริการ 

4. การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (Continuous Service) คือ การให๎บริการที่เป็นไปอยํางสม่ าเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเป็นหลัก ไมํใชํยึดตามความพอใจของหนํวยงานที่ให๎บริการวําจะให๎หรือหยุด
บริการเมื่อใด 

5. การให๎บริการอยํางก๎าวหนา (Progressive Service) คือ การให๎บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลําวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะท าหน๎าที่ได๎มากขึ้น 
โดยใช๎ทรัพยากรเทําเดิม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กลําววําความพึงพอใจของผู๎รับบริการเป็นความคิดเห็นของ

ผู๎รับบริการ ตํอการดูแลที่ได๎รับจากผู๎ให๎บริการซึ่งจัดเป็นเกณฑ๑ประเมินด๎านผลลัพธ๑ เป็นความรู๎สึกหรือความ
คิดเห็นที่เกี่ยวข๎องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผู๎รับบริการเข๎าไปใช๎บริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณนั้นได๎เป็นไปตามความคาดหวังของผู๎รับบริการมากน๎อยเพียงใด 

 

เกณฑ์การให้บริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กลําวถึงเกณฑ๑ในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ ไวดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผู๎บริการที่ผู๎รับบริการได๎รับ ท าให๎เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลําวได๎ 
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผู๎รับบริการเล็งเห็นความสม่ าเสมอ และความถูกต๎องในการ

ให๎บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให๎บริการ 
3. การตอบสนองตํอผู๎รับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผู๎ใช๎บริการจะค านึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแก๎ปัญหาของผู๎ให๎บริการวําตรงจุดหรือดีกวําตามที่ผู๎รับบริการต๎องการหรือไมํ 
4. ความมั่นใจได๎  (Assurance) หมายถึงผู๎ รับบริการจะมองถึงความรู ความช านาญหรือ

ความสามารถของบุคคล ซึ่งเป็นผลที่จะสร๎างความม่ันใจ รวมทั้งความไววางใจในบริการนั้น ๆ 
5. ความเข๎าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู๎รับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ด๎านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่เข๎าใจ ถึงความต๎องการของผู๎บริการทั้ง 
ความสนใจในการตอบสนองความต๎องการดังกลําว 
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การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ 
การวัดความพึงพอใจที่มีตํอการบริการ ความพึงพอใจที่มีตํอการใช๎บริการจะเกิดขึ้นหรือไมํนั้นจะต๎อง

พิจารณาถึงลักษณะของการให๎บริการขององค๑กร ประกอบกับระดับความรู สึกของผู๎รับบริการในมิติตําง ๆ 
ของแตํละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใช๎บริการสามารถท าได๎หลายวิธี โดยการใช๎แบบสอบถาม 
การสัมภาษณ๑ และการสังเกต ดังนี้ 

1. การใช๎แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช๎กันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความรํวมมือจากกลุํม
บุคคลที่ต๎องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร๑มที่ก าหนดคําตอบไว๎ให๎เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ
ค าถามที่อาจจะถามถึงความพึงพอใจตํอคุณภาพการบริการในด๎านตําง ๆ ที่หนํวยงานหรือองค๑กรก าลัง
ให๎บริการอยูํ เชํน ลักษณะของการ ให๎บริการ สถานที่ให๎บริการ บุคลากรที่ให๎บริการเป็นต๎น 

2. การสัมภาษณ๑ เป็นวิธีการที่ต๎องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู๎สัมภาษณ๑ที่จะจูงใจให๎ผู๎
ถูกสัมภาษณ๑ตอบค าถามให๎ตรงกับข๎อเท็จจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกํอนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ได๎รับบริการแลว เชํน การสังเกตกิริยาทําทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ เป็นต๎น ผู๎วัด 
จะต๎องกระท าอยํางแท๎จริงและมีแบบแผนที่แนํนอนในการวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยได๎เลือกแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข๎อมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ เข๎าถึงตัวผู๎ตอบแบบสอบถามได๎เป็นอยํางดี 
 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู๎ให๎ความหมายไว๎แตกตํางกันตามวัตถุประสงค๑ของผู๎ที่การศึกษา 

ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อ๎างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ให๎ความหมายค าวําการบริการตรง
กับค าในภาษาอังกฤษวํา “Service” ซึ่งเป็นค าที่เราคุ๎นเคยและคนสํวนมากจะเรียกร๎อง ขอรับบริการเพ่ือ
ความพึงพอใจของตน โดยกลําววํา การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดตํอและเกี่ยวข๎องกับการใช๎
บริการ การให๎บุคคลตําง ๆ ได๎ใช๎ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด๎วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด๎วย วิธีการ
หลากหลายในการท าให๎คนตําง ๆ ที่เกี่ยวข๎องได๎รับความชํวยเหลือจัดไดวําเป็นการให๎บริการ ทั้งสิ้น การจัด
อ านวยความสะดวกก็เป็นการให๎บริการ การสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ก็เป็นการให๎บริการ การ
ให๎บริการจึงสามารถด าเนินการไดหลากหลายวิธี จุดส าคัญ คือ เป็นการ ชํวยเหลือและอ านวยประโยชน๑ให๎แก
ผู๎ใช๎บริการ 

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด๎านตําง ๆ เพราะบริการ คือ การให๎ความชํวยเหลือหรือการ
ด าเนินการที่เป็นประโยชน๑ตํอผู๎อ่ืน ไมมีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาค
ธุรกิจเอกชน การขายสินค๎าหรือผลิตภัณฑ๑ใด ๆ ก็ต๎องมีการบริการรวมอยูํด๎วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัว
บริการนั้นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความส าเร็จไดต๎องมีการบริการที่ดี กิจการค๎าจะอยูํไดตองท าให๎
เกิดการ “ขายซ้ า” คือ ตองรักษาลูกค๎าเดิมและเพ่ิมลูกค๎าใหมํ การบริการที่ดีจะชํวยรักษาลูกค๎าเดิมไว๎ ท าให๎
เกิดการขายซ้ าแล๎วซ้ าอีก และชักน าให๎มีลูกค๎าใหมํ ๆ ตามมาเป็น ความจริงวํา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ
สินค๎าทีละตัวได แตํการพัฒนาคุณภาพบริการต๎องท าพร๎อมกัน ทั้งองค๑กร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการ
เป็นสิ่งจ าเป็นอยํางยิ่งที่ทุกคนในองค๑กรจะต๎องถือ เป็นความรับผิดชอบรํวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก คู
แขํงขันหรือสูญเสียลูกค๎าไป สุนันทา ทวีผล (2550,หนา 19 -20) กลําวไววา ในการพิจารณาความส าคัญ
ของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ด๎าน ไดแก 

1. ถ๎ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยํางไร 
2. ถ๎าบริการไมดีจะมีผลเสียอยํางไร 
บริการที่ดีจะสํงผลให๎ผู๎รับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึก ทั้งตํอตัวผู๎ให๎บริการ

และหนํวยงานที่ให๎บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
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1. มีความชื่นชมในตัวผู๎ให๎บริการ 
2. มีความนิยมในหนํวยงานที่ให๎บริการ 
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลําวไปยังผู๎อ่ืนแนะน าให๎มาใช๎บริการเพิ่มข้ึน 
6. มีความภักดีตํอหนํวยงานที่ให๎บริการ 
7. มีการพูดถึงผู๎ให๎บริการและหนํวยงานในทางท่ีดี 
บริการที่ไมดีจะสํงผลให๎ผู๎บริการมีทัศนคติทั้งตํอตัวผู๎ให๎บริการและหนํวยงานที่ ให๎บริการเป็นไป

ในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
1. มีความรังเกียจตัวผู๎ให๎บริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนํวยงานที่ให๎บริการ 
3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใช๎บริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลําวไปยังผู๎อ่ืน ไมแนะน าให๎มาใช๎บริการอีก 
6. มีการพูดถึงผู๎ให๎บริการและหนํวยงานในทางท่ีไมํดี 
พฤติกรรมของผู๎ที่จะท างานบริการไดดี มีดังตํอไปนี้ 
 

อัธยาศัยด ี

ผู๎ใช๎บริการล๎วนมีความคาดหวังวําผู๎ให๎บริการจะให๎การต๎อนรับด๎วยอัธยาศัยอันดี ทั้งด๎วย สีหน๎า แวว
ตา ทําทาง และค าพูดการต๎อนรับผู๎ใช๎บริการด๎วยใบหน๎ายิ้มแย๎มเป็นเสนํห๑ที่ส าคัญ มีภาษิตจีนกลําวไว๎วํา “ยิ้ม
ไมํเป็น อยําค๎าขายดีกวํา”การมองด๎วยแววตาที่เป็นมิตร ฉายแสงของความ เต็มใจให๎การต๎อนรับอยํางอบอํุน
เป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรู๎สึกที่ดี ทาทางที่ กระตือรือร๎นกุลีกุจอ เป็นการสร๎างความรู
สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข๎ากับค าพูดที่ดี มี น้ าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด๎าน
พฤติกรรมของผู๎บริการ 

มีมิตรไมตรี 
พนักงานผู๎ให๎บริการที่มีการแสดงออกให๎ผู๎ใช๎บริการเห็นวํา มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจตั้งแตํต๎น

ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสูํความส าเร็จในการให๎บริการไมํวําจะเป็นงานประเภทใด การบริการที่ดีบวกกับการ
ให๎ความชํวยเหลือ เล็ก ๆ น๎อย ๆ กํอให๎เกิดความพอใจและความชื่นชอบ ของผู๎ใช๎บริการ ถ าพนักงานผู๎
ให๎บริการแสดงมิตรไมตรีและพร๎อมจะให๎ความชํวยเหลือแกํผู๎ใช๎บริการ ก็จะเกิดมนุษย๑สัมพันธ๑ในการ
ให๎บริการอยํางม่ันคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใสํสนใจงาน 
 

ความมุ่งม่ันในการให้บริการ 
มีความสัมพันธ๑กับความเอาใจใสํงานเป็นอยํางมาก เพราะหากขาดความเอาใจใสํสนใจ งานแล๎วก็จะ

เพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไมํได๎การพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผู๎
ให๎บริการวํามีความเอาใจใสํสนใจงานหรือไมํจะต๎องดูวํามีความจริงจังในการท างานมากน๎อยเพียงใด บางคน
อาจแสดงออกอยํางกระตือรือร๎นตํอหน๎าผู๎บังคับบัญชา แตํพอลับตาผู๎บังคับบัญชาแล๎วก็เลิกสนใจงาน หันหลัง
ให๎งานไมํคิดที่จะปรับปรุงพัฒนาให๎เกิดความสะดวกในการบริการผู๎ใช๎บริการ ไมํดูแลในเรื่องความสะอาดของ
สถานที่และผลิตภัณฑ๑อยูํในวิสัยที่จะท าได๎ โดยไมํต๎องเสียคําใช๎จํายมาก แตํให๎ผลเป็นการสร๎างภาพลักษณ๑ ที่ดี
แกํหนํวยงาน 
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แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
พนักงานผู๎ให๎บริการจะต๎องมีบุคลิกภาพดีเพ่ือให๎เป็นที่นําเชื่อถือไว๎วางใจของผู๎รับบริการ การแตํงกาย

ที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งตํอสถานที่ท างานและสถานภาพของหนํวยงานจะชํวยให๎ เกิดความรู๎สึกที่ดีจากผู๎
ติดตํอเกี่ยวข๎องด๎วย หากพนักงานผู๎ให๎บริการแตํงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคง ไมํเป็นที่นําพอใจของประชาชน
ผู๎รับบริการและเกิดความรู๎สึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผู๎เข๎า ท างานจึงต๎องให๎ความส าคัญกับการแตํง
กายเป็นพิเศษ หากแตํงกายไมํสุภาพก็จะสํองแสดงถึง ความไมํใสํใจในความถูกต๎องเหมาะสม 

 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผู๎ใช๎บริการทุกคนต๎องการติดตํอขอรับบริการจากผู๎ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผู๎ซึ่งมีกิริยา

หยาบ การที่พนักงานผู๎ให๎การบริการมีกิริยาสุภาพอํอนน๎อมจะเป็นเครื่องเชิดหน๎าชูตา หรือเป็นภาพลักษณ๑ที่ดี
ของหนํวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล๎ว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รู๎จักที่สูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร 
นับเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานผู๎ให๎บริการจะต๎องตระหนักรู๎และประพฤติ ปฏิบัติอยํางระมัดระวัง หากมี
ข๎อผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะน าความเสียหายมาสูํหนํวยงานมาก 

 

วาจาสุภาพ 

ไมํมีประชาชนผู๎รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายก๎าวร๎าวทุกคน ล๎วน
ต๎องการค าพูดที่สุภาพฟังแล๎วรื่นหู คนที่ไมํยอมรับความจริงวําตนพูดไมํเข๎าหูคน หรือคนเขา รังเกียจที่จะฟัง
จะได๎รับการติฉิน โดยทั่วไปการท างานที่ต๎องมีการบริการเป็นการให๎ความชํวยเหลือ ผู๎อ่ืนให๎เกิดความพึงพอใจ
จึงต๎องเป็นผู๎มีวาจาสุภาพ เพื่อให๎ประชาชนผู๎ใช๎บริการมีความสบายใจที่ จะติดตํอขอรับบริการ การคัดเลือกผู๎
เขาท างานจึงควรจะสัมภาษณ๑เพ่ือจะได๎สนทนาปูอนค าถามและ ฟังค าตอบวําบุคคลใดมีการใช๎ถ๎อยค าอยํางไร 
วาจาสุภาพหรือไมํเพียงใด 

น้ าเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ าเสียงของแตํละคนจะแตกตํางกันออกไป บางคนพูดมีน้ าเสียง ชวนฟังน้ าเสียง

แสดงถึงความเต็มใจในการให๎ความเอื้อเฟ้ือชํวยเหลือ ในขณะที่บางคนมีน้ าเสียงห๎วนหรือที่เรียกกันวําพูดไมมี
หางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมํวําผู๎ใดจะมีธรรมชาติของ เสียงที่เปลํงออกมาเป็นค า พูดอยํางไร 
การที่จะท างานบริการได๎ดีก็จะต๎องเป็นผู๎มีน้ าเสียงไพเราะ แม๎วําจะไมํไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยําง
นักร๎องแตํจะต๎องมีน้ าเสียงชัดเจนและชวนฟังจึงจะมี ความเหมาะสมในการท าหน๎าที่บริการ 

 

ควบคุมอารมณ์ได้ดี 
พนักงานผู๎ให๎การบริการจะต๎องมีอารมณ๑มั่นคง เพราะอยูํในสถานการณ๑ที่จะต๎องพบปะ ผู๎คนมาก

หน๎าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตําง ๆ กัน ผู๎รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเป็นผู๎ดี แตํบาง
คนอาจจะมีกิริยามารยาทไมํดี แสดงทําทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก๎าวร๎าว หรือ มีอุปนิสัยใจร๎อน ต องการ
บริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมํได๎ดังใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขูํ ตะคอกด๎วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต๎อง
มีการบริการไมํอาจจะแสดงอารมณ๑ตอบโต๎ได๎พนักงาน ผู๎ให๎บริการจะต๎องควบคุมอารมณ๑ด๎วยความอดทนอด
กลั้น 

 

รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต๎องให๎การบริการจะต๎องสนองตอบความต๎องการ ของ

ประชาชนผู๎ใช๎บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู๎ใช๎บริการมีปัญหาหรือข๎อร๎องเรียนใด ๆ พนักงานผู๎ให๎บริการ
จะต๎องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต๎นจะดํวนบอกปัดหรือแสดงทําทีไมํสนใจ รับรู๎ปัญหายํอมไมํได๎ 
นอกจากแสดงความเอาใจใสํอยํางจริงจังแล๎วจะต๎องมีความรู๎สึกเต็มใจที่จะให๎ ความชํวยเหลือแก๎ปัญหาตําง ๆ 
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ให๎แกํประชาชนผู๎รับบริการด๎วยเพราะการที่พนักงานผู๎ให๎บริการ เพียงแตํรับฟังปัญหาอยํางเดียวยํอมไมํเป็น
การเพียงพอ ทั้งจะท าให๎ประชาชนผู๎ใช๎บริการรู๎สึกวํา เป็นการรับฟังอยํางขอไปที แตํถ๎าเมื่อใดที่มีความ
กระตือรือร๎นด าเนินการแก๎ปัญหาจะท าให๎ประชาชน ผู๎ใช๎บริการเกิดความประทับใจ 
 

กระตือรือร้น 
อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร๎นเป็นพฤติกรรมที่ดีอยํางยิ่งในงานบริการ หากพนักงานผู๎ท า

งานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแล๎วยํอมมีลักษณะที่ท าให๎ประชาชนผู๎ใช๎บริการหมดศรัทธา และไมํ
คาดหวังที่จะได๎รับบริการของงานบริการเสียไปแล๎ว ยังจะเป็นผลให๎การบริการลําช๎าและผิดเวลาหรือไมทัน
ก าหนดที่ควรจะเป็น 

 

มีวินัย 
พนักงานผู๎ให๎บริการที่มีระเบียบวินัยจะท างานเป็นระบบมีความคงเส๎นคงวาและมีนิสัย ยึดมั่นในค า

สัญญาเมื่อหนํวยงานมีนโยบายก าหนดไว๎เป็นหลักการวําจะให๎บริการแกํผู๎รับบริการ อยํางใดแล๎วก็จะปฏิบัติ
ตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนดไว๎โดยเครํงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผู๎มีคุณสมบัติในการเป็นผู๎ท างาน
บริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 

 

ซื่อสัตย ๑ 
การให๎บริการจะต๎องให๎ความชํวยเหลืออยํางถูกต๎องตรงไปตรงมาไมํบิดพลิ้วหรือใช๎เลํห๑กลฉ๎อฉล 

ผู๎รับบริการทุกคนต๎องการติดตํอสัมพันธ๑กับคนที่ซื่อสัตย๑และรักษาค าพูด ไมํชอบติดตํอ กับคนพูดโปูปดมดเท็จ
ตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย๑รักษาค าพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผู๎ใช๎บริการ 

กลําวโดยสรุปได๎วา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวข๎างต๎นแล๎ว คุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ดียํอมชํวย ให๎การ
ท างานบริการดีขึ้นอีก หากได๎ปฏิบัติอยํางจริงจังเป็นนิสัยก็จะเป็นพ้ืนฐานให๎งานบริการส า เร็จด๎วยดี และการ
ให๎บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต๎องอาศัยเทคนิคกลยุทธ๑ ทักษะ ตําง ๆ ที่จะท า ให๎ชนะใจลูกค๎า 
หรือผู๎มาใช๎บริการถือวําได๎มีความส าคัญยิ่งในปัจจุบันนี้ ในการที่จะสร๎างความพึงพอใจและการกลับมารับ
บริการซ้ าอีกจากผู๎ที่มาใช๎บริการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
มีนักวิชาการได๎ให๎ความหมายของค าวํา บริการสาธารณะไว๎หลายทําน แตํอยํางไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให๎ค าจ ากัดความวําบริการสาธารณะแล๎วจะเห็นได๎วํา ได๎รับอิทธิพลมา
จากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หนา 119 -121 อ๎างถึงใน สุวัฒน๑ บุญเรือง,2545, หนา 16) 
ที่ให๎ความหมายของค าวําบริการสาธารณะไว๎ในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” วําบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมที่อยูํในความอ านวยการหรืออยูํในความควบคุม ของฝุายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค๑เพ่ือ
ตอบสนองความต๎องการสํวนรวมของประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยูํในความอ านวยการหรือในความควบคุมของ ฝุายการ
ปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองความต๎องการของประชาชน ฝุายปกครอง หมายถึง ฝุายบริหารที่รวมถึง
ข๎าราชการทุกสํวนกลาง ภูมิภาคและท๎องถิ่น ที่มีหน๎าที่จะต๎องจัดท าบริการสาธารณะให๎แกํประชาชน โดยมี
ลักษณะดังนี้ 

1. เป็นกิจกรรมที่อยูํในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค๑ในการสนองความต๎องการสํวนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ยํอมแก๎ไขเปลี่ยนแปลงได๎เสมอ เพ่ือให๎เหมาะสม

แกํความจ าเป็นแหํงกาลสมัย 
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4. ต๎องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ 
5. เอกชนยํอมมีสิทธิที่จะได๎รับประโยชนจากบริการสาธารณะเทําเทียมกันปฐม มณีโรจน๑ (2538 

อ๎างถึงใน สุวัฒน๑ บุญเรือง, 2545, หนา 18) ได๎ให๎ความหมายของ การบริการสาธารณะวํา เป็นการบริการ
ในฐานะที่เป็นหน๎าที่ของหนํวยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองตํอความต๎องการและเพ่ือให๎เกิดความพึง
พอใจจากความหมาย ดังกลําวนี้สามารถ พิจารณาการให๎บริการสาธารณะวําประกอบด๎วยผู๎ให๎บริหาร 
(Providers) และผู๎บริการ (Recipients) โดยฝุายแรกถือปฏิบัติเป็นหน๎าที่ที่ต๎องให๎บริการ เพ่ือให๎ฝุายหลังเกิด
ความพึงพอใจ 

วัง (Wang, 1986 อ๎างถึงใน สุวัฒน๑ บุญเรือง, 2545, หนา 18) ได๎พิจารณาการให๎บริการ
สาธารณะวํา เป็นการเคลื่อนย๎ายเรื่องที่ให๎บริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพ่ือให๎เป็นตามที่ต๎องการ 

การบริการมี 4 ปัจจัยส าคัญ คือ 
1. ตัวบริหาร (Management) 
2. แหลํงหรือสถานที่ท่ีให๎บริการ (Sources) 
3. ชํองทางในการให๎บริการ (Channels) 
4. ผู๎รับบริการ (Client groups) 
สรุปจากปัจจัยทั้งหมดนี้จึงสามารถให๎ความหมายของระบบการให๎บริการวํา  เป็นระบบ ที่มีการ

เคลื่อนย๎ายบริการอยํางคลํองตัวผํานชํองทางที่เหมาะสม จากแหลํงให๎บริการที่มีคุณภาพไปยังผู๎รับบริการตรง
ตามเวลาที่ก าหนดไว๎ ซึ่งจากความหมายดังกลําว การให๎บริการจะต๎องมีการเคลื่อนย๎ายตัวบริการผํานชํองทาง
และต๎องตรงตามเวลาที่ก าหนด 

 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303 -304) กลําววํา หลักการให๎บริการที่ส าคัญ 5 ประการคือ 
1. หลักความสอดคล๎องกับความต๎องการ ของบุคคลเป็นสํวนใหญํ คือ ประโยชน๑และ บริการที่

องค๑การจัดให๎นั้น จะต๎องตอบสนองความต๎องการของบุคลากรสํวนใหญํ หรือทั้งหมดมิใชํเป็นการจัดการให๎แกํ
บุคคลกลุํมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ คือการให๎บริการนั้น ๆ ต๎องด าเนินไปอยํางตํอเนื่องสม่ าเสมอมิใชํ ท า ๆ หยุด 
ๆ ตามความพอใจของผู๎บริการหรือผู๎ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั้งนั้นจะต๎องให๎แกํผู๎มาใช๎บริการทุกคนอยํางสม่ าเสมอหน๎าและ
เทําเทียมกัน ไมํมีการให๎สิทธิพิเศษแกํบุคคลหรือกลุํมคนใดในลักษณะแตกตํางจากกลุํมคนอ่ืน ๆ อยํางเห็นได๎
ชัด 

4. หลักความประหยัดคําใช๎จํายที่จะต๎องใช๎ในการบริการจะต๎องไมํมากจนเกินกวําผลที่ จะได๎รับ 
5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให๎แกํผู๎รับบริการ จะต๎องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติงํายสะดวก สบาย 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไมํมากนัก ทั้งยังไมํเป็นการสร๎างภาวะยุํงยากใจให๎แกํผู๎ให๎บริการหรือผู๎ใช๎บริการมาก
จนเกินไป 

เวเบอร๑ (Weber, 1966, p. 98) ให๎ทัศนคติเกี่ยวกับการใช๎บริการวํา การจะให๎บริการมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน๑ตํอประชาชนมากที่สุด คือ การให๎บริการที่ไมํค านึงถึงตัวบุคคล หรือเป็นการ
บริการที่ปราศจากอารมณ๑ ไมํมีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได๎รับการปฏิบัติ เทําเทียมกันตามเกณฑ๑
เมื่ออยูํในสภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย๑ (2546, หนา 54) นักวิชาการอีกทํานหนึ่งเห็นวํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ
เป็นมาตรอีกอยํางหนึ่งที่ใช๎วัดประสิทธิภาพของการให๎บริการได๎เพราะการจัดบริการ ของรัฐนั้นมิใชํสักแตํวํา
ท าให๎เสร็จ ๆ ไป แตํหมายถึง การให๎บริการอยํางดีเป็นที่พึงพอใจของ ประชาชน 
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เจิดศักดิ์ ชีวะก๎องเกียรติ (2534, หนา 32) กลําววํา ในการให๎บริการสาธารณะตําง ๆ นั้นความพึง
พอใจของประชาชนที่มีตํอบริการนับวํา มีความส าคัญยิ่งเพราะเป็นสิ่งที่บํงชี้วํา บริการสาธารณะ ดังกลําว
ประสบผลส าเร็จมากน๎อยเพียงใดความพึงพอใจตํอบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางทํานได๎ให๎ความหมาย
ไว๎ได๎แก ไมเคิล อาร๑ ฟตซ๑เจอรัลด๑ (Michael R. Fitzgerald) โรเบิร๑ท เอฟดูแรนด๑ (Robert F. Durant) และ
จอห๑น ดี มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร๑รัล และดูแรนด๑ (Fittural & Doorand) ได๎ให๎ ความหมาย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วําเป็นการ
ประเมินผลนี้ก็จะแตกตํางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูํกับประสบการณ๑ท่ีแตํละบุคคล ได๎รับเป็นเกณฑ๑ (Criteria) ที่แตํละ
บุคคลตั้งไว๎รวมทั้งการตัดสินใจ(Judgment) ของบุคคลตั้งไว๎ โดยการประเมินผลสามารถแบํงออกได๎เป็น 2 
ด๎าน คือ 

ด๎านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได๎รับรู๎การสํงมอบบริการ 
ด๎านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได๎รับปริมาณและคุณภาพบริการ 
ปรัชญา เวสารัชช๑ (2523, หนา 251) ยังกลําววําการให๎บริการของรัฐนั้นจะต๎องค านึงถึง สิ่งตํอไปนี้

ด๎วย 
1. การให๎บริการที่เป็นที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได๎ยากหรือให๎ค าจัดความ

ยาก แตํอาจกลําวได๎อยํางกว๎างๆ ถึงองค๑ประกอบที่จะให๎เกิดความพึงพอใจ คือ 
1.1 ให๎บริการที่เทําเทียมกันแกํสมาชิกสังคม 
1.2 ให๎บริการในเวลาที่เหมาะสม เชํน บริการดับเพลิง บริการชํวยเหลือผู๎ประสบภัยน้ าทํวม 
1.3 ให๎บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน๎อยคือ ให๎บริการไมํมากหรือน๎อยเกินไป 
1.4 ให๎บริการโดยมีการปรับปรุงให๎ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูํเสมอ 

2. การให๎บริการโดยมีความรับผิดชอบตํอประชาชนเป็นคํานิยมพื้นฐานส าหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะต๎องท าหน๎าที่ภายใต๎การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน และต๎องสามารถ
ให๎บริการที่มีลักษณะสนองตอบตํอมติมหาชนต๎องมีความยืดหยุํนที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการ
ให๎บริการที่สามารถสนองความต๎องการที่เปลี่ยนแปลงได๎มากท่ีสุด 

ชูวงศ๑ ฉายะบุตร (2536, หนา 11 -14) ได๎เสนอหลักการให๎บริการครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ให๎บริการในเชิงรุกวําจะต๎องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงําย ๆ วําหลัก Package Service ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความต๎องการจ าเป็นของประชาชนเปูาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเน๎น
การให๎บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคตํอการให๎บริการดังนี้ 

1.1 ข๎าราชการมีทัศนคติวําการให๎บริการจะเริ่มต๎นก็ตํอเมื่อมีผู๎มาติดตํอขอรับบริการ
มากกวําที่จะมองวําตนเองมีหน๎าที่ที่จะต๎องจัดบริการให๎แกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะได๎รับ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช๎ดุลยพินิจของข๎าราชการมักเป็นไป เพ่ือสงวน
อ านาจในการใช๎ดุลยพินิจของหนํวยงานหรือปกปูองตัวข๎าราชการเอง มักเป็นไปเพ่ือควบคุมมากกวําการ
สํงเสริมการติดตํอราชการจึงต๎องใช๎เอกสารหลักฐานตําง ๆ เป็นจ านวนมากและต๎องผํานการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกวําความจ าเป็น 

1.3 จากการที่ข๎าราชการมองวําตนมีอ านาจในการใช๎ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เครื่องมือที่จะปกปูองการใช๎ดุลยพินิจของตนท าให๎ข๎าราชการจ านวนไมํน๎อยมีทัศนคติในลักษณะของเจ๎าขุน
มูลนายในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได๎ผลเสียแกประชาชน การด าเนินความสัมพันธ๑ จังเป็นไปใน
ลักษณะที่ไมํเทียมกันและน าไปสูํปัญหาตําง ๆ เชํน ความไมํเต็มใจที่จะให๎บริการ รู สึกไมํพอใจเมื่อราษฎร
แสดงความเห็นโต๎แย๎ง เป็นต๎น 
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ดังนั้น เปูาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุํงป ระโยชน๑ของประชาชน
ผู๎รับบริการ ทั้งผู๎ที่มาติดตํอขอรับบริการ และผู๎ที่อยูํในฝุายที่ควรจะได๎รับบริการเป็นส าคัญซึ่งมีลักษณะ
ดังนี้คือ 

1. ขาราชการจะต๎องถือวําการให๎บริการเป็นภาระหน๎าที่ที่ต๎องด าเนินการอยํางตํอเนื่อง โดย 
จะต๎องพยายามจัดบริการให๎ครอบคลุมผู๎ที่อยูํในขํายที่ควรจะได๎รับบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช๎ดุลยพินิจจะต๎องค านึงถึงสิทธิประโยชน๑ของผู๎รับบริการ
เป็นหลัก โดยพยายามให๎ผู๎รับบริการได๎สิทธิประโยชน๑ที่ควรจะได๎รับอยํางสะดวกและรวดเร็ว 

3. ข๎าราชการจะต๎องมองผู๎มารับบริการวํามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเทําเทียมกับตนมีสิทธิที่ จะรับรู๎ให๎
ความเห็นหรือโต๎แย๎งด๎วยเหตุผลได๎อยํางเต็มที่ 

4. ความรวดเร็วการให๎บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตําง ๆ อยํางรวดเร็วและมี
การแขํงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูํตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ ความลําช๎า ซึ่งเกิด
จากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหาราชการเพ่ือประโยชน๑สํวนรวมแหํง รัฐแตํในหลายสํวนความลําช๎า
ของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก๎ไขได๎ เชํน ความลําช๎าที่เกิด จากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความ
ลําช๎าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจาก การก าหนดขั้นตอนที่ไมํจ าเป็น หรือลําช๎าที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช๎เป็นต๎น ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบ
วํา เป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนา ความเจริญก๎าวหน๎าและตัวถํวงในระบบการแขํงขันเสรี ดังนั้นระบบ
ราชการจ าเป็นที่ต๎องตั้งเปูาหมาย ในอันที่จะพัฒนาการให๎บริการให๎มีความความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจ
กระท าได๎ใน 3 ลักษณะ คือ 

4.1 การพัฒนาข๎าราชการให๎มีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพ่ือให๎เกิดความช านาญงานมี
ความกระตือรือร๎นและกล๎าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูํในอ านาจของตน 

4.2 การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให๎มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการท างาน ให๎มี
ขั้นตอน และใช๎เวลาในการให๎บริการให๎เหลือน๎อยที่สุด 

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตําง ๆ ที่จะท าให๎สามารถให๎บริการได๎เร็วขึ้น 
5. การพัฒนาความรวดเร็วในการให๎บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท า ได๎ทั้งขั้นตอนกํอน การ

ให๎บริการซึ่งได๎แกํ การวางแผน การเตรียมการตําง ๆ ให๎พร๎อมที่จะให๎บริการและการน าบริการ ไปสูํผู๎ที่
สมควรที่จะได๎รับบริการเป็นการลํวงหน๎า เพ่ือปูองกันปัญหาหรือความเสียหาย เชํน การแจกจํายน้ าส าหรับ
หมูํบ๎านที่ประสบภัยแล๎งนั้น หนํวยราชการไมํจ าเป็นที่จะต๎องรอให๎มีการร๎อง แตํอาจน าน้ าไปแจกจํายให๎แกํ
หมูํบ๎านเปูาหมายลํวงหน๎าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน ให๎บริการเมื่อมีผู๎มาติดตํอขอรับบริการ
และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให๎บริการ เชํน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บ
เอกสารตําง ๆ เป็นเพื่อให๎วงจรของการให๎บริการสามารถ ด าเนินตํอเนื่องไปได๎อยํางรวดเร็ว ตัวอยํางเชํน การ
ให๎บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนซึ่งต๎องมีการจัดสํงเอกสารหลักฐานให๎สํวนกลางเพ่ือจัดท าบัตร 
การแจ๎งย๎ายปลายทาง ซึ่งส านักทะเบียนปลายทางจะต๎องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากส านัก
ทะเบียนต๎นทาง เป็นต๎น 

6. การให๎บริการจะต๎องเสร็จสมบูรณ๑ เปูาหมายของการให๎บริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ๑ของการให๎บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ๑ตามสิทธิประโยชน๑ที่
ผู๎รับบริการจะต๎องได๎รับ โดยที่ผู๎รับบริการไมํจ าเป็นต๎องมาติดตํอบํอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดีของการให๎บริการ
ที่เสร็จสมบูรณ๑ก็คือ การบริการที่แล๎วเสร็จในการตํอเพียงครั้งเดียวหรือ ไมํเกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล๎ว
เสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
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นอกจากนี้การให๎บริการที่เสร็จสมบูรณ๑ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให๎บริการในเรื่องอ่ืน ๆที่ผู๎มา
ติดตํอขอรับบริการสมควรจะได๎รับด๎วย แม๎วําผู๎มาขอรับบริการจะไมํได๎ขอรับบริการในงานที่ตนรับผิดชอบก็
ตาม แตํถ๎าเห็นวําเป็นสิทธิประโยชน๑ของผู๎รับบริการ ก็ควรที่จะให๎ค าแนะน าและพยายามให๎บริการในเรื่องนั้น 
ๆ ด๎วย เชํน มีผู๎มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ๎าน หากเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการพบวําบัตรประจ าตัวประชาชนของผู๎
นั้นหมดอายุแลว ก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให๎ใหมํ เป็นต๎น 

7. ความกระตือรือร๎นในการให๎บริการเป็นเปูาหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ให๎บริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสํวนยังมีความรู๎สึกวําการติดตํอขอรับบริการจากทางราชการเป็น
เรื่องท่ียุํงยากและเจ๎าหน๎าที่ไมํคํอยเต็มใจที่จะให๎บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมํดีตํอการบริการของรัฐและตํอ
เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ซึ่งน าไปสูํปัญหาของการสื่อสารท าความเข๎าใจกันดังนั้น หากเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ
พยายามให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎นแล๎วก็จะท าให๎ผู๎มารับบริการเกิดทัศนะคติที่ดียอมรับฟังเหตุผล 
ค าแนะน าตําง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร๎นในการ
ให๎บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให๎การบริการนั้นเป็นไปอยํางรวดเร็วและมีความสมบูรณ๑ ซึ่งจะน าไปสูํความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

8. การให๎บริการด๎วยความถูกต๎องสามารถตรวจสอบได๎ การพัฒนาการให๎บริการแบบครบวงจรนั้นไมํ
เพียงแตํจะให๎บริการที่เสร็จสมบูรณเทํานั้น แตํจะต๎องมีความถูกต๎องชอบธรรมทั้งในแงํของนโยบายและ
ระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต๎องในเชิงศีลธรรมจรรยาด๎วย ซึ่งเกี่ยวข๎องกับการใช๎ดุลยพินิจของ
ข๎าราชการเป็นส าคัญ เชํน ในกรณีที่ผู๎มาขออนุญาตมีและใช๎อาวุธ นายทะเบียนจะต๎องมีการสอบสวน
ข๎อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจ าเป็นของผู๎รับบริการด๎วยหรือในกรณีที่มีผู๎มาขอจดทะเบียนหยํา 
แม๎วํานายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให๎ได๎ตามวัตถุประสงค๑ แตํในแงํศีลธรรมจรรยาแล๎วก็ควรที่จะมีการ
พูดจาไกลํเกลี่ยกับคํูสมรสเสียกํอน ดังนั้นการใช๎ดุลยพินิจในการให๎บริการประชาชนจึงต๎องเป็นไปอยํางถูกต๎อง
และสามารถตรวจสอบได๎ ซึ่งการตรวจสอบความถูกต๎องโดยผู๎บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจาก
ภายนอก ซึ่งที่ส าคัญก็คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดท๎ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความ
ส านึก รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวข๎าราชการเอง 

9. ความสุภาพอํอนน๎อม เปูาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให๎บริการแบบครบวงจร คือ 
เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการจะต๎องปฏิบัติตํอประชาชนผู๎มาติดตํอขอรับบริการด๎วยความสุภาพอํอนน๎อม ซึ่งจะท าให๎
ผู๎มารับบริการทัศนคติที่ดีตํอข๎าราชการและการติดตํอกับทางราชการอันจะสํงผลให๎การสื่อสารท าความเข๎าใจ
ระหวํางกันเป็นไปได๎งํายยิ่งขึ้น 

ความสุภาพอํอนน๎อมในการให๎บริการนั้นจะเกิดขึ้นได๎โดยการพัฒนาทัศนคติของ ข๎าราชการให๎เข๎าใจ
วํา ตนมีหน๎าที่ในการให๎บริการและเป็นหน๎าที่ที่มีความส าคัญรวมทั้งมีความรูสึก เคารพให๎สิทธิและศักดิ์ของผู๎
มาติดตํอขอรับบริการ 

10. ความเสมอภาคการให๎บริการแบบครบวงจรจะต๎องถือวําข๎าราชการมีหน๎าที่ที่จะต๎องให๎บริการ
แกํประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต๎องเป็นไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

10.1 การให๎บริการจะต๎องเป็นไปภายใต๎ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได๎รับผลที่ สมบูรณ๑ภายใต๎
มาตรฐานเดียวกันไมํวําผู๎รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวําความเสมอภาคในการให๎บริการ 

10.2 การให๎บริการจะต๎องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได๎รับบริการด๎วยทั้งนี้ เพราะ
ประชาชนบางสํวนของประเทศเป็นกลุํมบุคคลที่มีข๎อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดตํอขอรับ
บริการจากรัฐ เชํน มีรายได๎น๎อยขาดความรู๎ความเข๎าใจ หรือข๎อมูลขําวสารที่เพียงพอ อยูํในพ้ืนที่หํางไกล
ทุรกันดาร เป็นต๎น ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะต๎องค านึงถึงกลุํมนี้ด๎วย โดยจะต๎องพยายามน า
บริการไปให๎ผู๎รับบริการตามสิทธิประโยชน๑ที่ควรจะได๎รับ เชํน การจัดหนํวย บริการเคลื่อนที่ ตําง ๆ เป็นต๎น 
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การลดเงื่อนไขในการรับบริการให๎เหมาะสมกับความสามารถของ ผู๎รับบริการเชํน การออกบัตรสงเคราะห๑ใน
การรักษาพยาบาลให๎แกํผู๎มีรายได๎น๎อย การเรียกเก็บ คําปรับในอัตราที่ต่ าสุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็น
วําผู๎รับบริการไมํมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แตํเป็นเพราะขาดข๎อมูลขําวสาร เป็นต๎น ซึ่งอาจ
เรียกความเสมอภาคนี้วําความเสมอ ภาคท่ีจะได๎รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐ 

กลําวโดยสรุปได๎วํา การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษย๑ที่เป็นสัตว๑ สังคมซึ่งจะต๎อง
อยูํรวมกันเป็นกลุํม โดยจะต๎องมีผู๎น ากลุํมและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายในกลุํมเพ่ือให๎เกิด
ความสุขและความสงบเรียบร๎อย ซึ่งอาจเรียกวําผู๎บริหารและการบริหาร ตามล าดับ ดังนั้น ที่ใดมีกลุํมที่นั่น
ยํอมมีการบริหาร 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management หรือ NPM) 
สถานการณ๑ปัจจุบันโลกได๎เปลี่ยนแปลงไปสูํการเป็นโลกาภิวัฒน๑เพราะอิทธิพลของเทคโนโลยี

สมัยใหมํโดยสังคมโลกได๎กลายมาเป็นสังคมแหํงความรู๎ นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี และเกิดกระแสประชาธิปไตย
ที่รุนแรงและแพรํหลาย ซึ่งสถานการณ๑ดังกลําวสํงผลให๎สภาพแวดล๎อมทั้งภายในและภายนอกประเทศ
เปลี่ยนแปลงไปอยํางรวดเร็ว จึงมีความจ าเป็นอยํางยิ่งส าหรับองค๑กรทั้งภาครัฐและเอกชนที่ต๎องเพ่ิมศักยภาพ
และความยืดหยุํนในการปรับเปลี่ยนตอบสนองความต๎องการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเชํนนี้ ท าให๎หลาย ๆ ประเทศปรับตัวเองได๎ไมํทันโลกไมํวําจะเป็นด๎าน
สังคม เศรษฐกิจ ฯลฯ ท าให๎เกิดปัญหา เศรษฐกิจลํม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผู๎ดูแลและจัดระเบียงสังคม 
เศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานที่เพ่ิมมากขึ้น และงานที่ต๎องรับผิดชอบมีลักษณะยุํงยากมากขึ้นใน
ขณะเดียวกัน กระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ่งเป็นสภาวะแวดล๎อมภายนอกก็ได๎กดดันให๎ รัฐต๎องมี
ขนาดที่เล็กลง มีจ านวนคนท างานที่น๎อยลง สภาวะงานที่มากข้ึน เงื่อนไขที่รัฐต๎องเล็กลงเชํนนี้ ได๎สํงผลให๎ต๎อง
มีการพัฒนาระบบราชการ ที่ผํานมาจะเห็นวําองค๑กรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองใน
ด๎านโครงสร๎าง ระบบการบริหารจัดการ และบุคลากรเพ่ือตอบรับการเปลี่ยนแปลงได๎ดีพอสมควร แตํองค๑กร
ภาครัฐกลับมีข๎อจ ากัด เนื่องจากสภาพปัญหาของภาครัฐในปัจจุบันที่ท าให๎ต๎องมีการพัฒนาระบบราชการมี 2 
ประการ ประการแรก ความเป็นระบบราชการที่มีแนวโน๎มเสื่อมถอย (Bureaucratic Pathology) เมื่อส ารวจ
สภาพของระบบราชการที่เป็นอยูํในปัจจุบัน จะพบสภาพแนวโน๎มที่ก าลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ ซึ่ง
หากไมํมีการแก๎ไขอาจเกิดปัญหาความลํมสลายของระบบ สภาพเหลํานี้ได๎แกํ การขาดประสิทธิภาพในการ
ท างาน การขยายอ านาจโดยมุํงขยายขอบเขตหน๎าที่อยํางไมํมีที่สิ้นสุด การขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุํง
ขอคน ของบประมาณและขอทรัพยากรตําง ๆ มาใช๎งานให๎ได๎จ านวนมากที่สุดการเฉื่อยชาละเลย เพิกเฉยตํอ
การปฏิบัติหน๎าที่ของข๎าราชการ รวมทั้งความลําช๎าในการปฏิบัติงานการตํอต๎านการเปลี่ยนแปลงทุกประเภท
และการไมํสํงเสริมให๎มีการท างานอยํางมีศักดิ์ศรี โดยระบบท าให๎คนท างานต๎องใช๎วิธีการนอกระบบวิ่งเร๎นเพ่ือ
แสวงหาผลประโยชน๑และความก๎าวหน๎าของตนประการที่สอง การขาดการอภิบาลอยํางเป็นธรรม ( Dirty 
Governance) ซึ่งได๎แกํ การมีลักษณะเผด็จการ ไมํยอมให๎เกิดการบริหารงานแบบมีสํวนรํวม การทุจริต ไมํ
โปรํงใส และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไมํปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูํองค๑กรสมัยใหมํ โดยยึดหลัก
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ก็จะสํงผลบั่นทอนความสามารถในการแขํงขันของประเทศ ทั้งยังเป็น
อุปสรรคตํอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด๎วย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจาก
สภาพการณ๑ที่เป็นอยูํในปัจจุบัน (AS Is) ไปสูํสิ่งที่ควรจะเป็นอันมีลักษณะที่พึงประสงค๑  (To Be) โดยเปลี่ยน
จากความเป็นระบบราชการที่มีปัญหา ไปสูํการเป็นองค๑กรแบบ Corporate สมัยใหมํ และมีลักษณะของ
ระบบธรรมาภิบาลอยูํในตัว ซึ่งจะท าให๎มีการน าไปสูํลักษณะองค๑กรที่พึงประสงค๑ คือ ประสิทธิภาพ การยึด



32 
 

  

ลูกค๎าเป็นศูนย๑กลาง การมีระบบบริหารจัดการองค๑กรสมัยใหมํ ยึดผลลัพธ๑การท างาน ยึดภารกิจเป็นตัวตั้งการ
ท างานแบบมีสํวนรํวมและโปรํงใส 

 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมํ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพ้ืนฐานของการ
บริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะน าไปสูํการเปลี่ยนแปลงระบบตําง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร๑ด๎านตําง ๆ ที่เป็น
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 

1. การให๎บริการที่มีคุณภาพแกประชาชน 
2. ค านึงถึงความต๎องการของประชาชนเป็นหลัก 
3. รัฐพึงท าบทบาทเฉพาะที่รัฐท าได๎ดีเชํนเทํานั้น 
4. ลดการควบคุมจากสํวนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนํวยงาน 
5. มีระบบสนับสนุนทางด๎านบุคลากรและเทคโนโลยี 
6. มีระบบการบริหารงานที่มุํงผลสัมฤทธิ์ 
7. เน๎นการแขํงขันระหวํางหนํวยงานภาครัฐกับเอกชน 
ซึ่งการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมํที่เน๎นแนวทางดังกลําวข๎างต๎นจะสํงผลให๎ภาครัฐต๎องปรับเปลี่ยน

ระบบการบริหารจัดการคือ การปรับวิธีการบริหารงานให๎มีประสิทธิภาพและเน๎นผลงานปรับการบริหารงาน
ให๎เป็นธรรมโปรํงใส ตรวจสอบได๎ ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธ๑โดยให๎เอกชนและชุมชนมีสํวนรํวม 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอยํางขนานใหญํ ตั้งแตํบทบาทหน๎ าที่ของ

ภาครัฐ โครงสร๎างอ านาจในระดับตําง ๆ โครงสร๎างรูปแบบขององค๑กร ระบบบริหารและวิธีการท างาน ระบบ
บริหารบุคคล กฎหมาย กฎ ระเบียบ วัฒนธรรมและคํานิยม เพื่อท าให๎ระบบราชการมีสมรรถนะสูงในการเป็น
กลไกการบริหารและการประเทศให๎สามารถแขํงขันในระดับโลกได๎เป็นระบบที่มีคุณภาพและคุณธรรม รวมทั้ง
ประสิทธิผลที่เชื่อถือศรัทธาของประชาชนโดยต๎องเป็นระบบที่สร๎างให๎เจ๎าหน๎าที่ของรัฐมีนิสัย การท างานอยําง
ผู๎รู๎จริงท าจริง มีผลงาน ขยัน มีความสามารถซื่อสัตย๑ สุจริต กล๎าคิด กล๎าท า เพ่ือสร๎างสรรค๑ สิ่งสิ่งดีงามและ
คุณประโยชน๑ตํอสังคมและประเทศชาติ 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผํนดินของประเทศไทยครั้งส าคัญที่สุดได๎เกิดขึ้นเมื่อปี พ.ศ.2435 
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล๎าเจ๎าอยูํหัว รัชกาลที่ 5 ซึ่งสาเหตุส าคัญที่ผลักดันให๎มีการปฏิรูป
ระบบบริหารราชการแผํนดินดังกลําวเป็นผลมาจากปัจจัยส าคัญสองประการกลําวคือ ปัจจัยภายในประเทศ 
อันได๎แก ภาวะในเชิงคุกคามที่เกิดจากากรขยายอ านาจของระบบขุนนางซึ่งถือเป็นปัญหาตํอความมั่นคงใน 
พระราชอ านาจ และปัจจัยภานอกประเทศอันได๎แกํแพรํขยายของลัทธิลําอาณานิคมของบรรดาประเทศ
ตะวันตก โดยได๎มีการจัดตั้งสภาที่ปรึกษาราชการแผํนดินและสภาองค๑มนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลง
ขนานใหญํในเรื่องเกี่ยวกับการยกเลิกจตุสดมภ๑และปฏิรูปโครงสร๎าง ระบบบริหารราชการแผํนดิน การปฏิรูป
การจัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพรํและการปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูป
การศึกษา เป็นต๎น 

ในสํวนของการปฏิรูปโครงสร๎างระบบบริหารราชการแผํนดินนั้นได๎ทรงเปลี่ยนแปลงให๎มีการทันสมัย
และสอดคลองกับนานาอารยะประเทศ โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภ๑และจัดระเบียบ
โครงสร๎างของระบบการบริหารราชการแผํนดินใหมํ ซึ่งแยกออกเป็นสามสํวนกลําวคือราชการ บริหารใน
สํวนกลาง (กระทรวงและกรม) สํวนภูมิภาค และสํวนท๎องถิ่น (เทศบาล) มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบ
การเกณฑ๑แรงงานให๎เป็นระบบข๎าราชการที่ได๎รับเงินเดือนและคําตอบแทนประจ า 



33 
 

  

นับตั้งแตํปี พ.ศ. 2502 เป็นต๎นมา รัฐบาลในแตํละชุดตํางได๎ให๎ความส าคัญตํอการปฏิรูประบบ
บริหารราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการตําง ๆ มาโดยตลอด ไมํวําจะเป็นการจ า กัดขนาด
ก าลังคนภาครัฐ การแกไขปัญหาความซ้ าซ๎อนและลําช๎านากรด าเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและ
คุณภาพการให๎บริการประชาชน การปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการท างานของข๎าราชการ เป็น
ต๎น แตํปัญหาการขาดเสถียรภาพทางการเมืองท าให๎ขาดความจริงจังและตํอเนื่องการผลักดันให๎เกิดการ
เปลี่ยนแปลงได๎อยํางแท๎จริง หรือเป็นผลท าให๎การปฏิรูปในชํวงที่ผํานมานั้นยังไมํปรากฏผลส าเร็จอยํางชัดเจน
และเป็นรูปธรรมมากนัก 

ความพยายามที่ผํานมาของรัฐบาลในการปฏิรูประบบราชการนั้นได๎ผลสัมฤทธิ์ผลมาแล๎วระดับหนึ่ง 
แตํอยํางไรก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจ าเป็นต๎องมีเจ๎าภาพเพ่ือสานตํอการด าเนินงานให๎เป็นไปอยําง
ตํอเนื่อง จึงท าให๎มีการจัดตั้ง คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และส านักงานคระกรรมการพัฒนา
ระบบราชการอยํางเป็นทางการ เพ่ือเกื้อหนุนให๎การพัฒนาระบบราชการไทยเป็นไปอยํางตํอเนื่องและบังเกิด
ผลอยํางยั่งยืน โดยเน๎นพัฒนาระบบราชการไทยให๎มีความเป็นเลิศ สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศไทย
ในยุคโลกาภิวัฒน๑โดยยึดหลักการบริหารกิจการบ๎านเมืองที่ดี และประโยชน๑สุขของประชาชน และได๎ริเริ่มจัด
ให๎มีนโยบาย มาตรการและสํงเสริมสนับสนุนให๎มีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยมาเป็นระยะ ๆ 

เพ่ือให๎ภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐให๎ประสบผลส าเร็จบรรลุจุดมุํงหมายที่วางไว
จึงได๎ก าหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นได๎อธิบาย
ถึง กรอบความคิดวิสัยทัศน๑ของระบบราชการ สาระส าคัญและก าหนดขอบเขตการด าเนินงาน ประกอบด๎วย
แผนใหญํ ๆ อยูํ 5 แผน ดังนี้ 

1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการท างานของภาครัฐ 
2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณท่ีจะเป็นเส๎นเลือดในการบริหารราชการ 
3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย กฎระเบียบ 
5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม คํานิยม ของเจ๎าหน๎าที่ภาครัฐ 
ซึ่งแผน 5 แผนนี้ประกอบด๎วยแผนยํอย ๆ รวม ทั้งหมด 37 แผน ซึ่งมีการก าหนดหนํวยงานที่ต๎อง

รับผิดชอบ สาระส าคัญของแผนแตํละเรื่อง และก าหนดเวลาการท างานไวอยํางชัดเจน ผลการทบทวนและ
วิเคราะห๑แนวทางและ มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผํนดินในชํวงเวลาที่ผํานมาพบวําอิทธิพลของ
แนวความคิดท้ังสองกระแสอันได๎แกํ การบริหารงานภาครัฐแนวใหมํ หรือ NPM ซึ่งเน๎นถึงการปรับเปลี่ยนการ
ท างานให๎มีความทันสมัย การปรับให๎เข๎าสูํระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหมํ ซึ่งเน๎นถึงการปรับเปลี่ยนการ
ท างานให๎มีความทันสมัย และการปรับให๎เข๎าสูํระบบตลาดประชาธิปไตยแนวใหมํ ซึ่งเน๎นถึงการท าให๎เป็น
ประชาธิปไตย หรือเป็นความพยายามในการเปิดระบบราชการให๎เข๎าสูํกระบวนการประชาธิปไตย และยึด
หลักนิติธรรมนั้น ตํางมีผลตํอการวางยุทธศาสตร๑การปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของ
ประเทศไทยอยํางชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพ่ือให๎การบริหารราชการบรรลุเปูาหมายดังกลําวจึงได๎ก าหนดเกณฑ๑การประเมินกระบวนการท างาน

และผลการปฏิบัติงานที่เป็นที่ยอมรับกันทั่วไป ดังนั้นส านักงาน ก.พ.ร. โดยความรํวมมือของสถาบันเพ่ิม
ผลผลิตแหํงชาติ ด าเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการ
บ๎านเมืองที่ดี และก าหนดเกณฑ๑คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยน าแนวคิดและโครงสร๎างของรางวัล
คุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา The Malcolm Balding National Quality Award มาปรับใช๎ให๎สอดคล
องกับบริบทของราชการไทย ซึ่งการพัฒนาคุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐประกอบด๎วย 2 สํวนได๎แกํ สํวน
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ที่ 1 เกณฑ๑คุณภาพการบริหารจัดการ ภาครัฐ สวนที่ 2 ลักษณะส าคัญขององค๑กรโดยในแตํละสํวนนั้นมี
รายละเอียดดังนี้ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2548: 5-7) 

1) เกณฑ๑คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด๎วยเกณฑ๑ 7 หมวดคือ 
หมวด 1 การน าองค๑กร 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร๑และกลยุทธ๑ 
หมวด 3 การให๎ความส าคัญกับผู๎รับบริการและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห๑ และการจัดการความรู๎ 
หมวด 5 การมุํงเน๎นทรัพยากรบุคคล 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
หมวด 7 ผลลัพธ๑การด าเนินการ 

เกณฑ๑ทั้ง 7 หมวด มีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเป็น 2 สวน ได๎แก สวนที่เป็น
กระบวนการ และสํวนที่เป็นผลลัพธ๑ 

- สวนที่เป็นกระบวนการสามารถแบํงตามลักษณะการปฏิบัติการได๎ 3 กลุํมยํอยดังนี้ 
กลุํมการน าองค๑กร ได๎แก หมวด 1 การน าองค๑กร หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร๑ และกลยุทธ

หมวด 3 การให๎ความส าคัญกับผู๎รับบริการและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย เกณฑ๑เหลํานี้ถูกจัดเข๎าไว๎ด๎วยกันเพ่ือเน๎นให๎
เห็นความส าคัญวํา ในการน าองค๑กรผู๎บริหารของราชการต๎องก าหนดทิศทางของสํวนราชการ โดยที่ต๎องมีการ
มุํงที่ยุทธศาสตร๑และกลยุทธ๑ และการให๎ความส าคัญกับผู๎รับบริการ และผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย จากภาพที่ 2 จะ
เห็นวํา 3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ข๎าง ซึ่งแสดงวําทั้ง 3 หมวดต๎องมีการปฏิสัมพันธ๑เชื่อมโยงกันอยูํตลอดเวลา 

กลุํมปฏิบัติการ ได๎แกํ หมวด 5 การมุํงเน๎นทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ กลุํมนี้
แสดงให๎เห็นวําทั้งบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการท าให๎การด าเนินงานส าเร็จ และน าไปสูํผลลัพธ๑
การด าเนินการของสํวนราชการ ดังจะเห็นได๎วํามีลูกศร 2 ข๎างเชื่อมโยงกัน 

กลุํมพ้ืนฐานของระบบ ได๎แกํ หมวด 4 การวัด การวิเคราะห๑ และการจัดการความรู๎ กลุํมนี้สํงผลให๎
สํวนราชการมีการบริหารจัดกาที่ประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการด าเนินงานโดยใช๎ข๎อมูลจริง และองค๑
ความรู๎เป็นแรงผลักดัน ภาพที่ 6 จะเห็นวํามีลูกศร 2 ข๎างเชื่อมโยงกับหมวด 1 การน าองค๑กร ซึ่งแสดงให๎เห็น
วําผู๎บริหารสํวนราชการจ าเป็นต๎องมีข๎อมูลจริงเพ่ือใช๎ในการตัดสินใจสํวนลูกศร 2 เชื่อมโยงกับหมวด 7 
ผลลัพธ๑การด าเนินการแสดงให๎เห็นวําต๎องมีการวัด การวิเคราะห๑ เพ่ือให๎สามารถรายงานผลลัพธ๑ก าร
ด าเนินการของสํวนราชการ นอกจากนี้ยังมีลูกศรใหญํที่เชื่อมโยง กับหมวด 4 กับหมวดอ่ืน ๆ ทุก หมวด 
แสดงให๎เห็นวําการบริหารจัดการนั้นต๎องมีการใช๎ข๎อมูลและสารสนเทศอยูํตลอดเวลา 

- สํวนที่เป็นผลลัพธ๑ ได๎แกํ หมวด 7 ผลลัพธ๑การด าเนินการ สํวนนี้เป็นสํวนการตรวจประเมินใน 4 
มิติ ที่สอดคล๎องกับค ารับรองการปฏิบัติราชการ ได๎แกํ มิติด๎านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการ มิติด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด๎านการพัฒนาองค๑กร โดยลูกศรแนวนอนที่
ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงของกลุํม การน าองค๑กรและกลุํมปฏิบัติการกับสํวนที่เป็นผลลัพธ๑ และ
ชี้ให๎เห็นถึงความสัมพันธ๑ระหวําง หมวด 1 การน าองค๑กร กับหมวด 7 ผลลัพธ๑การด าเนินการ 

2) ลักษณะส าคัญขององค๑กร เป็นการอธิบายภาพรวมของสํวนราชการสภาพแวดล๎อมในการปฏิบัติ
ภารกิจ ความสัมพันธ๑กับหนํวยงานอ่ืนในการปฏิบัติราชการ ความท๎าทายเชิ งยุทธศาสตร๑และกลยุทธ๑ และ
ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวทางที่จะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการด าเนินการ
ขององค๑กรโดยรวม ประกอบด๎วย 2 หัวข๎อ ได๎แก 

- ลักษณะองค๑กร เป็นการอธิบายถึงสภาพแวดล๎อมในการปฏิบัติภารกิจของสํวนราชการและ
ความสัมพันธ๑ที่ส าคัญกบัประชาชนผู๎รับบริการสํวนราชการอ่ืน ผู๎สํงมอบ และประชาชนโดยรวม 
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- ความท๎าทายตํอองค๑กร เป็นการอธิบายถึงสภาพการแขํงขัน ความท๎าทายที่ส าคัญในเชิงยุทธศาสตร๑ 
และกลยุทธ๑ และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของสํวนราชการ 

3) ลักษณะส าคัญของเกณฑ๑คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑ๑คุณภาพการบริหารจัดการการ
ภาครัฐ ประกอบด๎วย ข๎อค าถามตําง ๆ แตํไมํใชํรายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะส าคัญ ดังนี้ 

- เกณฑ๑มุํงเน๎นผลสัมฤทธิ์ เป็นเกณฑ๑ที่มุํงเน๎นให๎สํวนราชการปฏิบัติราชการให๎เกิดผลสัมฤทธิ์อยํางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งมีการปรับปรุงอยํางตํอเนื่อง ฉะนั้น เกณฑ๑จึงครอบคลุมทั้งกระบวนการ
และผลลัพธ๑ 

ในการตรวจประเมินในสํวนที่เป็นกระบวนการ จะพิจารณาถึงปัจจัย 4 ปัจจัย ได๎แกแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน การถํายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ การประเมินเพ่ือปรับปรุงและการบูรณาการ การปฏิบัติการของสํวน
ราชการ ซึ่งจะเชื่อมโยงไปสูํผลลัพธ๑การด าเนินการในมิติตําง ๆ ได๎แกํมิติด๎านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติด๎าน
คุณภาพการให๎บริการ มิติด๎านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด๎านการพัฒนาองค๑กร ซึ่งจะสํงผล
ให๎ยุทธศาสตร๑และกลยุทธ๑มีความสมดุลกันในมิติตําง ๆ มีความสมดุลระหวํางกลุํมผู๎มีสํวนเสียที่ส าคัญ และมี
ความสมดุลระหวํางเปูาประสงค๑ระยะสั้น และระยะยาว 

- เกณฑ๑สามารถปรับใช๎ได๎ตามภารกิจของหนํวยงาน เกณฑ๑ประกอบด๎วยข๎อค าถามที่มุํงเน๎น
ผลสัมฤทธิ์ และไมํได๎มีการก าหนดวิธีการเครื่องมือ โครงสร๎าง หรือรูปแบบในการปฏิบัติ งาน ดังนั้นสํวน
ราชการจึงสามารถน าเกณฑ๑นี้ไปใช๎ประยุกต๑ได๎ตาม “ลักษณะส าคัญขององค๑กร” สามารถปรับเปลี่ยนได๎ตาม
ยุทธศาสตร๑และกลยุทธ๑ที่เปลี่ยนแปลงไป ตลอดจนสามารถเลือกใช๎เครื่องมือเทคนิคตําง ๆ ได๎ตามความ
เหมาะสม การที่เกณฑ๑ไมํได๎ก าหนดวิธีการไว๎นี้มีจุดมุํงหมายเพ่ือสร๎างให๎สํวนราชการท าการปรับปรุง ทั้งอยําง
คํอยเป็นคํอยไปและอยํางก๎าวกระโดด ดังนั้น สํวนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงให๎เห็นวํามีแนวทางที่
สร๎างสรรค๑ ปรับใช๎ได๎ และมีความยืดหยุํน เพ่ือให๎บรรลุตามข๎อก าหนดของเกณฑ๑ 

- เกณฑ๑มีความเชื่อมโยงและสอดคล องกันภายในเกณฑ๑เพ่ือให๎เกิดการบูรณการ เพ่ือให๎การ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด สํวนราชการต๎องปฏิบัติงานสอดคล๎องไปในแนวทางเดียวกัน 
รวมทั้งมีการสนับสนุนเชื่อมโยงซึ่งกันและกัน ดังนั้นเกณฑ๑จึงเน๎นความเชื่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการ
กันระหวํางข๎อก าหนดตําง ๆ ของเกณฑ๑อยูํตลอดเวลา โดยเฉพาะอยํางยิ่ง เมื่อยุทธศาสตร๑และกลยุทธ๑มีการ
เปลี่ยนแปลง การสอดคล๎องไปในแนวทางเดียวกัน เกิดจากการเชื่อมโยงและใช๎ตัวชี้วัดที่มาจากยุทธศาสตร๑
และกลยุทธ๑ และกระบวนการ ซึ่งเชื่อมโยงกับผลลัพธ๑การด าเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหวํางหัวข๎อตําง 
ๆ ในเกณฑ๑ จึงท าให๎กิจกรรมตําง ๆ ด าเนินไปในแนวทางที่สอดคลองกันโดยไมํจ าเป็นต๎องก าหนดวิธีการโดย
ละเอียด หรือการตัดสินใจจากสํวนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหลํานี้ยังเป็นเครื่องมือในการสื่อสารและเป็นพ้ืนฐานในการถํายทอดไปสูํการ
ปฏิบัติอยํางสอดคล๎องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งสํวนราชการ และสนับสนุนให๎สํวนราชการมีความคลองตัว 
มีนวัตกรรม และมีการกระจายอ านาจในการตัดสินใจ และนับเป็นก๎าวแรกที่จะน ารองกระบวนการพัฒนา
ระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกก าหนดสาระส าคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ 
พระราชบัญญัติฉบับแรกก าหนดสาระส าคัญในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและสํวนราชการ
ให๎เป็นระบบที่ชัดเจนลดความซ้ าซ๎อนในเชิงบทบาท ภารกิจของหนํวยงานตําง ๆ จัดระบบและวางรากฐาน
เพ่ือให๎การท างานของสํวนราชการในอนาคตมีความเป็นเอกภาพมากขึ้น รวมทั้งยังเป็นการปรับปรุงบทบาท
หน๎าที่ของภาครัฐจากผู๎ปฏิบัติและควบคุมมาเป็นผู๎สนับสนุนและอ านวยความสะดวกของภาคเอกชนและ
ประชาชน 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
วรวุฒิ สิงห๑นิล (2551) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตํอการด าเนินงานขององค๑การบริหาร

สํวนต าบลกองนาง อ าเภอทําบํอ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบวํา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตํอ
การด าเนินงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลกองนางโดยรวมและจ าแนกเป็นรายด๎านอยูํในระดับปานกลาง 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน๎อย ดังนี้ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ด๎านการให๎บริการอยํางทันเวลา ด๎านการ
ให๎บริการอยํางเพียงพอ ด๎านการให๎บริการอยํางก๎าวหน๎าและด๎านที่มีคําเฉลี่ยน๎อยที่สุดคือด๎านการให๎บริการ
อยํางเทําเทียม  

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ได๎ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลวังน๎อย อ าเภอวังน๎อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวํา โดยรวมเห็นด๎วยอยูํใน
ระดับมาก คือ ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก ด๎านอาคาร/สถานที่ และด๎านประชาสัมพันธ๑เพ่ือให๎บริการ สํวน
ด๎านพนักงานผู๎ให๎บริการ และด๎านความรวดเร็วที่ให๎บริการประชาชนมีความคิดเห็นตํอการให๎บริการโดยรวม
เห็นด๎วยอยูํในระดับปานกลาง  

สุจิราพร วานะ (2552) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตํอการบริการขององค๑การบริหารสํวน
ต าบล:กรณีศึกษาเฉพาะองค๑การบริหารสํวนต าบลเกษม อ าเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี ผล
การศึกษาพบวํา ความพึงพอใจของประชาชนตํอการบริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลเกษม เป็นรายด๎าน
จะพบวํา ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ มีความพึงพอใจอยูํในระดับมาก ด๎านการด าเนินงานตามบทบาทและด๎าน
หน๎าที่ความรับผิดชอบ ด๎านกระบวนการให๎บริการ ด๎านข๎อมูลขําวสาร ตามล าดับ  

พนิตตา นรสิงห๑ (2552) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลสนามจันทร๑ ผลการศึกษาพบวํา ประชาชนที่มาใช๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบล
สนามจันทร๑โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเป็นรายด๎าน พบวํา ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในระดับมากทั้ง 3 ด๎าน คือ ด๎านบุคลิกภาพของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ดานกระบวนการการให๎บริการ และ
ด๎านอาคารสถานที่  
 สุกัญญา มีแก๎ว (2554) ได๎ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลเขต อ าเภอทําชนะ จังหวัดสุราษฎร๑ธานีมีวัตถุประสงค๑เ พ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลเขตอ าเภอทําชนะจังหวัดสุราษฎร๑ธานีเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลเขต อ าเภอทําชนะ จังหวัดสุ
ราษฎร๑ธานีผลการวิจัยพบวํา ประชาชนที่ใช๎บริการสํวนใหญํ เป็นเพศชาย อายุระหวําง 20 - 30 ปีสมรสแล๎ว 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกรรายได๎เฉลี่ยต่ ากวํา 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 
คน ใช๎บริการด๎านส านักงานสาธารณสุข และต าบลที่ใช๎บริการ คือ ต าบลประสงค๑ความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลเขต อ าเภอทําชนะ จังหวัดสุราษฎร๑ธานีโดยภาพรวม 
และรายด๎านความพึงพอใจในการใช๎บริการอยูํในระดับปานกลาง โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน๎อย ดังนี้ด๎าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด๎านอาคาร/สถานที่ด๎านพนักงานผู๎ให๎บริการ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และด๎าน
กระบวนการให๎บริการตามล าดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวํา ปัจจัยสํวนบุคคลด๎านอายุอาชีพ 
จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใช๎บริการตํางกัน ท าให๎ความพึงพอใจของประชาชนในการใช๎
บริการแตกตํางกัน อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
ระดับ 0.05 

ธีระพงษ๑ ภูริปาณิก (2555) ได๎ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการ 
ของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวํา ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบล
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บางพระโดยภาพรวม อยูํในระดับมาก ( 𝑥̅ = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายด๎าน พบวํา อยูํในระดับมากทุก
ด๎าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมาก ไปหาน๎อย ดังนี้ ด๎านที่ 1 ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ (𝑥̅ = 4.69) ด๎านที่ 
2 ด๎านระบบการให๎บริการ (𝑥̅= 4.59) และด๎านที่ 3 ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก (𝑥̅ = 4.56) ตามล าดับ 
และประชาชนมีความพึงพอใจการให๎บริการตามภารกิจโดยภาพรวม อยูํในระดับมาก (𝑥̅= 4.56) เมื่อ
พิจารณาในรายด๎าน พบวํา อยูํในระดับปานกลางทุกด๎าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมาก ไปหาน๎อย ดังนี้ ด๎าน
ที่ 4 แผนกงานนิติการ (𝑥̅= 4.68) ด๎านที่ 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ด๎านที่ 3 แผนกงานบริการ
จัดเก็บขยะมูลฝอย และด๎านที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ (𝑥̅= 4.63) ด๎านที่ 2 แผนกงาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (𝑥̅= 4.59) ด๎านที่ 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน (𝑥̅= 4.54) ด๎านที่ 9 แผนกการ
อ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ ภายนอกสถานที่ (𝑥̅= 4.53) ด๎านที่ 5 แผนกงาน
ไฟฟูา (𝑥̅ = 4.52) ด๎านที่ 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ๑ (𝑥̅= 4.51) และด๎านที่ 8 
แผนกงานสังคมสงเคราะห๑ (𝑥̅ = 4.39) ตามล าดับ 
การวิเคราะห๑ความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจทั้งหมด 10 ภารกิจ ได๎แกํ งานกีฬาและนันทนาการ งาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการงานไฟฟูา งานระบบ
สารสนเทศและประชาสัมพันธ๑ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห๑ การอ านวยความสะดวกในการบริการ
ประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการบริการ รวมทั้งศึกษาการให๎บริการทั้งหมด 3 
ด๎าน ได๎แกํ ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ด๎านระบบการให๎บริการ และด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก พบวํา ใน
ภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 95.98 โดยจ าแนกรายด๎านได๎ดังนี้ 1) ด๎าน
เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 97.40 2) ด๎านระบบการให๎บริการประชาชนมีความ
พึงพอใจ ร๎อยละ 95.80 3) ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 94.73 4) แผนก
งานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บ
ภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 98.10 6)แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึง
พอใจ ร๎อยละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟูา 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 96.80 9)แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ๑ ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร๎อยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 94.70 11) 
แผนกงานสังคมสงเคราะห๑ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 95.20 12) แผนกการอ านวยความสะดวกใน
การบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 92.60 และ13) 
แผนกงานคุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 93.10 

จตุรงค๑ พานิชชานุรักษ๑ (2556 : บทคัดยํอ) ศึกษาความต๎องการและมาตรการของประชาชนตํอการ
ให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลคลองนารายณ๑ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุํมตัวอยํางที่ใช๎เป็น
ประชาชนผู๎มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลคลองนารายณ๑ อ าเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี จ านวน 
349 คน พบวํา ประชาชนคลองนารายณ๑มีความต๎องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต๎องการของ
ประชาชน พบวํา มีความแตกตํางจ าแนกตามอายุที่ตํางกัน ในระดับนัยที่ส าคัญที่ .05 และมาตรการการ
จัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให๎ความส าคัญ 3 อันดับแรกได๎แกํ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดท า
ต๎ูรับความคิดเห็นและการจัดท าปูายหรือบอร๑ดประชาสัมพันธ๑ แตํเมื่อพิจารณาในรายด๎าน 

ธีระพงษ๑ ภูริปาณิก (2556) ได๎ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของ
เทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวํา 
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ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบวําประชาชนมี
คว าม พึงพอใจตํ อการ ให๎ บ ริ ก า รของ เทศบาลต าบลบางพระ โดยภาพรวม  อยูํ ใ นระดั บมาก                
(𝑥̅=4.46 ) 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบวํา
ประชาชนมีความพึงพอใจการให๎บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานตําง ๆ อยูํในระดับ
มาก (𝑥̅= 4.53) 

การวิเคราะห๑ความพึงพอใจของประชาชนในการให๎บริการทั้งหมด 4 ด๎าน และภารกิจทั้งหมด 17 
ภารกิจ พบวํา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 94.40 โดยจ าแนกรายด๎านได๎
ดังนี้ 1) ด๎านเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 95.20 2) ด๎านระบบการให๎บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 93.70 3) ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจร๎อยละ 
94.40 4) ด๎านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 90.50 6) งานสถานที่และไฟฟูาสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร๎อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 86.60 8)งานบริการและ
เผยแพรํวิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธ๑ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร๎อยละ 91.60 10) งานสํงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 92.70 11) 
งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร๎อยละ 100.00 13) งานพัฒนารายได๎ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 94.30 14) งาน
ผลประโยชน๑และกิจการพาณิชย๑ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 91.40 15) งานศูนย๑บริการสาธารณสุข 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล๎อมประชาชนมีความพึง
พอใจ ร๎อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 
100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ100.00 19) งานกีฬาและ
นันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห๑และสํงเสริมสวัสดิการ
สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร๎อยละ  
100.00  
 
 
 
 
 
 



บทท่ี3 
วิธีด าเนินการ 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช๎ระเบียบวิธีการวิจัย
เชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณ๑เจาะลึก ( In-depth 
Research) ประกอบกัน ส าหรับประชากรที่ท าการศึกษา ได๎แกํ ประชาชนที่มีรายชื่ออยูํในทะเบียนราษฏ๑      
มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 
   

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร: ประชาชนที่มี่รายชื่อขึ้นอยูํในทะเบียนราษฎ๑และอาศัยอยูํในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของ
องค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 
 กลุํมตัวอยําง: ในการวิจัยครั้งนี้ ก าหนดขนาดกลุํมตัวอยํางในการเก็บข๎อมูล จ านวน 388 คน จาก
ประชาชนที่มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตโดยใช๎ทฤษฎี Taro Yamane 
  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข๎อมูลและเครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลจากการศึกษาวิจัย มีดังนี้ ข๎อมูล
ปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมข๎อมูลปฐมภูมิจะใช๎เครื่องมือแบบสอบถามที่สร๎างขึ้น เพ่ือใช๎ในการเก็บรวบรวม
ข๎อมูลจากกลุํมประชาชนผู๎รับบริการจากองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
 ข๎อมูลทุติยภูมิ การเก็บรวบรวมข๎อมูลทุติยภูมิจะด าเนินการรวบรวมข๎อมูลในสํวนของสถิติข๎อมูล
เอกสาร (Documentary Data) และผลงานที่เกี่ยวข๎องจากหนํวยงาน และแบบสัมภาษณ๑แบบเจาะลึก ( In-
depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมข๎อมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ๑บุคคลที่เกี่ยวข๎อง และ
ผู๎รับบริการจากองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห๑ข๎อมูลส าหรับการวิจัยครั้งนี้ แบํงออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถามได๎แกํ เพศ อายุ ระดับ 
การศึกษา อาชีพ รายได๎ จ านวนครั้งในการมารับบริการ และการรับข๎อมูลขําวสาร วิเคราะห๑ข๎อมูลโดยใช๎สถิติ
เชิงพรรณนา ได๎แกํ การแจกแจงความถี่ ร๎อยละ คําเฉลี่ย 
 ตอนที่ 2 ข๎อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตํอการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบล
บางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ด๎านตําง ๆ วิเคราะห๑ข๎อมูลโดยใช๎คําเฉลี่ย และ สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 การวิเคราะห๑ข๎อมูลด าเนินการควบคูํไปกับการเก็บข๎อมูล ตั้งแตํขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท๎าย โดยในการ
วิเคราะห๑ข๎อมูลตามวัตถุประสงค๑ท้ัง 3 ข๎อจะใช๎หลักการสังเคราะห๑ข๎อมูลตีความ (Interpretive analysis) 
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เกณฑ์การแปลผล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ก าหนดระดับการแปรผลจากการใช๎สถิติเชิงพรรณนา ได๎แกํ ร๎อยละ คําเฉลี่ย คํา
สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใช๎มาตราสํวน (Rating scale) ตามแบบโลเกิร๑ตสเกล โดยแบํง
มาตราสํวนออกเป็น 5 ล าดับคือ 
 

มาตราส่วน  คะแนน 
มากที่สุด      5 
มาก       4 
ปานกลาง      3 
น๎อย       2 
น๎อยที่สุด      1 

โดยก าหนดการแปลผลจากคําเฉลี่ยหรือร๎อยละความพึงพอใจที่ค านวณได๎ ดังนี้ 
        ค่าเฉลี่ย          ร้อยละ                ระดับความพึงพอใจ 

≤ x  ≤ 1.00 - 1.49  20.00 ≤ % ≤ 29.99            หมายถึง น๎อยที่สุด 
≤ x  ≤ 1.50 - 2.49  30.00 ≤ % ≤ 49.99            หมายถึง น๎อย 
≤ x  ≤ 2.50 - 3.49  50.00 ≤ % ≤ 69.99            หมายถึง ปานกลาง 
≤ x  ≤ 3.50 - 4.49  70.00 ≤ % ≤ 89.99            หมายถึง         มาก 
≤ x  ≤ 4.50 - 5.00  90.00 ≤ % ≤ 100.00            หมายถึง มากที่สุด 

ตารางท่ี 3-1 เกณฑ๑การประเมินมีการก าหนดตัวชี้วัดเป็นร๎อยละของระดับความพึงพอใจของผู๎รับบริการ 

คําเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (ร๎อยละ) คะแนน 

มากกวํา 4.00 ขึ้นไป มากกวําร๎อยละ 80 ขึ้นไป 7 สูงสุด 10 
มากกวํา 3.75 – 4.00 มากกวําร๎อยละ 75-80 6 
มากกวํา 3.50 – 3.75 มากกวําร๎อยละ 70-75 5 
มากกวํา 3.25 – 3.50 มากกวําร๎อยละ 65-70 4 
มากกวํา 3.00 – 3.25 มากกวําร๎อยละ 60-65 3 
มากกวํา 2.75 – 3.00 มากกวําร๎อยละ 55-60 2 
มากกวํา 2.50 – 2.75 มากกวําร๎อยละ 50-55 1 
ต่ ากวํา 2.50 ต่ ากวําร๎อยละ 50 0 

 

 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู๎รับบริการในการให๎บริการขององค๑การบริหาร

สํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ปีงบประมาณ 2564 ผู๎ประเมินไดแบํงการเสนอผลการ
วิเคราะห๑ข๎อมูลเป็น 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไป ข๎อมูลพื้นฐานด๎านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของผู๎รับบริการ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของ
ผู้รับบริการ 
 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของประชาชน 
 

ตารางท่ี 4 - 1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามเพศ 
 ชาย หญิง รวม 
จ านวน 154 234 388 
ร๎อยละ 39.69 60.31 100 

 

 ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 388 คน พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง คิดเป็นร๎อยละ 60.31 และเพศชาย     
คิดเป็นร๎อยละ 39.69 ดังตารางที่ 4 – 1 
 
ตารางท่ี 4 - 2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามอายุ 
 ต่ ากวํา 

20 ปี 
20 – 29 
ปี 

30 – 39 
ปี 

40 – 49 
ปี 

50 – 59 
ปี 

60ปีขึ้นไป รวม 

จ านวน 85 76 69 87 48 23 388 
ร๎อยละ 21.91 19.59 17.78 22.42 12.37 5.93 100 

 

ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
จ านวน 388 คน พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีอายุ 40 – 49 ปี คิดเป็นร๎อยละ 22.42 รองลงมาคือ        
อายุต่ ากวํา 20 ปี คิดเป็นร๎อยละ 21.91 อายุระหวําง 20 – 29 ปี คิดเป็นร๎อยละ 19.59 อายุระหวําง 
30 – 39 ปี คิดเป็นร๎อยละ 17.78 อายุระหวําง 50 - 59 ปี คิดเป็นร๎อยละ 12.37 ตามล าดับ ในขณะที่ 
อายุ 60 ปีขึ้นไป มีจ านวนน๎อยที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 5.93  ดังตารางที่ 4 - 2 

 
 
 

 
 
 
 



42 
 

  

ตารางท่ี 4 - 3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามสถานภาพ 
 โสด สมรส หม๎าย/หยํา/แยกกันอยูํ รวม 
จ านวน 110 263 15 388 
ร๎อยละ 28.35 67.78 3.87 100 

 

ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 388 คน พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร๎อยละ 67.78 รองลงมาคือ        
มีสถานภาพโสด คิดเป็นร๎อยละ 28.35 ตามล าดับ ในขณะที่หม๎าย/หยํา/แยกกันอยูํ มีจ านวนน๎อยที่สุด     
คิดเป็นร๎อยละ 3.87 ตามล าดับ ดังตารางที่ 4 - 3 
 
ตารางท่ี 4 - 4 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 ประถม/ 

ต่ ากวํา/ 
ไมํเรียน 

มัธยมศึกษา
ตอนต๎น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย
หรือ 
เทียบเทํา 

อนุปริญญา
หรือ 
เทียบเทํา 

ปริญญาตรี สูงกวํา
ปริญญาตรี 

รวม 

จ านวน 110 95 94 25 54 10 388 
ร๎อยละ 28.35 24.48 24.23 6.44 13.92 2.58 100 

 

ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส จ านวน 
388 คน พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดับประถม/ต่ ากวํา/ไมํเรียน คิดเป็นร๎อยละ 
28.35 รองลงมาคือ ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต๎น คิดเป็นร๎อยละ 24.48 ส าเร็จการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทํา คิดเป็นร๎อยละ 24.23 ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็น
ร๎อยละ 13.92 ส าเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทํา คิดเป็นร๎อยละ 6.44 ตามล าดับ ในขณะที่
ส าเร็จการศึกษาระดับสูงกวําปริญญาตรี มีจ านวนน๎อยที่สุดคิดเป็นร๎อยละ 2.58 ดังตารางที่ 4 – 4 
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ตารางท่ี 4 - 5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามอาชีพประจ า 

 รับ
ราชก
าร/
รัฐวิส
าหกิจ 

ลูกจ๎าง
/
พนักงา
น
บริษัท 

ผู๎ประก
อบการ
/เจ๎า 
ของ
ธุรกิจ 

ค๎าขาย
รายยํอย/
อาชีพ
อิสระ 

นักเรี
ยน/
นักศึ
กษา 

รับจ๎าง
ทั่วไป 

แมํบ๎าน
/
พํอบ๎า
น/
เกษียณ 

เกษต
รกร/
ประ 
มง 

วําง 
งาน 

อ่ืน ๆ รวม 

จ านวน 10 58 23 84 20 47 28 89 31 2 388 
ร๎อยละ 2.58 14.95 5.93 21.65 5.15 12.0 7.22 22.0 8.0 0.52 100 

 

ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 388 คน พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร๎อยละ 22.00 
รองลงมาคือ ประกอบอาชีพค๎าขายรายยํอย/อาชีพอิสระ คิดเป็นร๎อยละ 21.65 ประกอบอาชีพลูกจ๎าง/
พนักงานบริษัท คิดเป็นร๎อยละ 14.95 ประกอบอาชีพรับจ๎างทั่วไป คิดเป็นร๎อยละ 12.00 วํางงาน คิดเป็น
ร๎อยละ 8.00 แมํบ๎าน/พํอบ๎าน/เกษียณ คิดเป็นร๎อยละ 7.22 ประกอบอาชีพผู๎ประกอบการ/เจ๎าของธุรกิจ 
คิดเป็นร๎อยละ 5.93 นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร๎อยละ 5.15 ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิด
เป็นร๎อยละ 2.58 ในขณะที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีจ านวนน๎อยที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 0.52 ดังตารางที่ 4 – 5 

 
ตารางท่ี 4 - 6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 

 ไมํมีรายได๎ 
1 – 5,000 
บาท 

5 , 0 0 1  -
10,000 
บาท 

10,001 -
15,000 
บาท 

15,000 
ขึ้นไป 

รวม 

จ านวน 30 54 155 134 15 388 
ร๎อยละ 7.73 13.92 39.95 34.54 3.86 100 

 

ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 388 คน พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีรายได๎สํวนตัวเฉลี่ยตํอเดือน 5,001 -10,000 บาท คิดเป็น
ร๎อยละ 39.95 รองลงมาคือ มีรายได๎สํวนตัวเฉลี่ยตํอเดือน 10,001 -15,000 บาท คิดเป็นร๎อยละ 
34.54 รายได๎สํวนตัวเฉลี่ยตํอเดือน 1 – 5,000 บาท คิดเป็นร๎อยละ 13.92 ไมํมีรายได๎ คิดเป็นร๎อยละ 
7.73 ตามล าดับ ในขณะที่รายได๎สํวนตัวเฉลี่ยตํอเดือน 15,000 ขึ้นไป มีจ านวนน๎อยที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 
3.86 ดังตารางที่ 4 - 6 
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1.2 ข้อมูลการรับบริการของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางท่ี 4 - 7 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จ าแนกตามจ านวนครั้ง 
ที่มาติดต่อขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ปี 
 1 ครั้ง/ปี 2-3 ครั้ง/ปี 4-5 ครั้ง/ปี มากกวํา 5 

ครั้ง/ปี 
รวม 

จ านวน 39 127 157 65 388 
ร๎อยละ 10.05 32.73 40.46 16.76 100 

 

ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 388 คน พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมาติดตํอขอรับบริการ 4-5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร๎อยละ 40.46
รองลงมาคือ มาติดตํอขอรับบริการ 2-3 ครั้ง/ปี คิดเป็นร๎อยละ 32.73 มากกวํา 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร๎อยละ 
16.76 ตามล าดับ ในขณะที่มาติดตํอขอรับบริการ 1 ครั้ง/ปี มีจ านวนน๎อยที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 10.05      
ดังตารางที่ 4 - 7 
 
ตารางที่ 4 - 8 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จ าแนกตามงานที่ขอรับ
บริการ 
 งาน

การศึกษา 
งานพัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ
สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ปูองกัน
และ
บรรเทาสา
ธารณภัย 

งานโยธา งานจัดเก็บ
รายได๎หรือ
ภาษ ี

รวม 

จ านวน 33 124 24 37 48 122 388 
ร๎อยละ 8.51 31.96 6.19 9.54 12.37 31.43 100 

 

ผลการส ารวจกลุํมตัวอยํางในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  
จ านวน 388 คน พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํรับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร๎อยละ 
31.96 รองลงมาคือ รับบริการงานจัดเก็บรายได๎หรือภาษี คิดเป็นร๎อยละ 31.43 รับบริการงานโยธา        
คิดเป็นร๎อยละ 12.37 รับบริการงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร๎อยละ 9.54 รับบริการงาน
การศึกษา คิดเป็นร๎อยละ 8.51 ตามล าดับ ในขณะที่รับบริการงานสาธารณสุข มีจ านวนน๎อยที่สุด คิดเป็น
ร๎อยละ 6.19 ดังตารางที่ 4 - 8 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาง
ปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 

2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
 

ตารางที่ 4 - 9 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 
        ความพึงพอใจตํอด๎าน ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1 ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 4.75 0.437 94.87 มากที่สุด 
2 ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.81 0.391 96.16 มากที่สุด 
3 ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4.75 0.443 94.93 มากที่สุด 
4 ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.73 0.459 94.65 มากที่สุด 
 รวม 4.76 0.433 95.15 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 9 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหาร
สํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูํ ในระดับ“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.76 
คิดเป็นร๎อยละ 95.15 เมื่อพิจารณารายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมาก
อยูํ ในระดับ “มากที่สุด” โดย ด๎านชํองทางการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยสูงที่สุดเทํากับ 4.81 คิดเป็นร๎อยละ 
96.16 รองลงมาคือ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 
4.75 คิดเป็นร๎อยละ 94.93 ตามล าดับ ในขณะที่ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อย
ที่สุดเทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 94.65 ดังตารางที่ 4 - 9 
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2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกรายด้าน 
 

ตารางท่ี 4 - 10 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจตํอด๎านด๎านขั้นตอนการให๎บริการ ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1. ขั้นตอนการให๎บริการไมํยุํงยากซับซ๎อน และมี
ความคลํองตัว 

4.75 0.432 95.00 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วในการให๎บริการ 4.76 0.427 95.20 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนในการให๎บริการ 

4.69 0.463 93.80 มากที่สุด 

4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให๎บริการ 
(เรียงตามล าดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทํา
เทียมกัน) 

4.77 0.424 95.40 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ ได๎รับจากการบริการแตํละ
ขั้นตอน 

4.75 0.434 95.00 มากที่สุด 

6. ระยะเวลาการให๎บริการมีความเหมาะสมตรงตํอ
ความต๎องการของผู๎รับบริการ 

4.74 0.441 94.80 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.437 94.87 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 10 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในด๎านขั้นตอนการให๎บริการ โดยรวมอยูํ ในระดับ
“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 94.87 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา 
สํวนใหญํ กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํ ในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วําความ
เป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการให๎บริการ (เรียงตามล าดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน) มีคําเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุดเทํากับ 4.77 คิดเป็นร๎อยละ 95.40 รองลงคือ ความรวดเร็วในการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึง
พอใจเทํากับ 4.76 คิดเป็นร๎อยละ 95.20 ตามล าดับ ในขณะที่ข๎อที่วําความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าขั้นตอนในการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.69 คิดเป็นร๎อยละ 93.80 
ดังตารางที่ 4 - 10 
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ตารางท่ี 4 – 11 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่
มีตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ด๎านชํองทาง
การให๎บริการ 
ความพึงพอใจตํอด๎านชํองทางการให๎บริการ ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1. มีชํองทางขอติดตํอรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เชํน 
โทรศัพท๑, เว็บไซต๑, อีเมล๑ หรือสื่อสังคมออนไลน๑ 

4.86 0.347 97.20 มากที่สุด 

2. มีชํองทางน าเสนอขําวสารที่หลากหลาย เชํน เว็บไซต๑ 
บอร๑ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน๑ เป็นต๎น 

4.86 0.347 97.20 มากท่ีสุด 

3. พ้ืนที่ชํองทางให๎บริการ มีความสะดวก แบํงชํองชัดเจน 
ไมํคับแคบ หรือมีเก๎าอ้ีนั่งอยํางเพียงพอ 

4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 

4 .  มีชํองทางให๎การร๎อง เรียน หรือร๎องทุกข๑  และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข๎าถึงได๎งํายตอบสนองความ
ต๎องการของผู๎รับบริการ เชํน โทรศัพท๑ เว็บไซต๑ อีเมล๑ 
หรือสื่อสังคมออนไลน๑ 

4.73 0.449 94.60 มากที่สุด 

5. มีการใช๎ระบบคอมพิวเตอร๑ หรือเทคโนโลยีสมัยใหมํมา
ชํวยในการประมวลผล เพ่ือการบริการช าระภาษีเป็นไป
อยํางรวดเร็ว ถูกต๎อง และมีประสิทธิภาพ 

4.75 0.445 95.00 มากท่ีสุด 

รวม 4.81 0.391 96.16 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 11 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในด๎านชํองทางการให๎บริการโดยรวมอยูํในระดับ
“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.81 คิดเป็นร๎อยละ 96.16 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ กลุํม
ตัวอยํางพบวํา มีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการสํวนใหญํอยูํ ในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วํามี
ชํองทางขอติดตํอรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เชํน โทรศัพท๑ , เว็บไซต๑, อีเมล๑ หรือสื่อสังคมออนไลน๑ และมี
ชํองทางน าเสนอขําวสารที่หลากหลาย เชํน เว็บไซต๑ บอร๑ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน๑ เป็นต๎น       
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือพ้ืนที่ชํองทางให๎บริการ มี
ความสะดวก แบํงชํองชัดเจน ไมํคับแคบ หรือมีเก๎าอ้ีนั่งอยํางเพียงพอ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.84 
คิดเป็นร๎อยละ 96.80 ตามล าดับ ในขณะที่ข๎อที่วํามีชํองทางให๎การร๎องเรียน หรือร๎องทุกข๑ และแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นที่เข๎าถึงได๎งํายตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการ เชํน โทรศัพท๑ เว็บไซต๑ อีเมล๑ หรือสื่อ
สังคมออนไลน๑  มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 95.00 ดังตารางที่ 4 - 11 
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ตารางท่ี 4 - 12 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ด๎านบุคลากรผู๎
ให๎บริการ 
ความพึงพอใจตํอด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ๎าหน๎าที่ผู๎
ให๎บริการ 

4.82 0.383 96.40 มากที่สุด 

2. ความเหมาะสมในการแตํงกาย บุคลิก ลักษณะ
ทําทางของเจ๎าหน๎าที่ ผู๎ให๎บริการ 

4.73 0.449 94.60 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใสํ กระตือรือร๎น และความพร๎อมใน
การให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ 

4.75 0.445 95.00 มากที่สุด 

4. เจ๎าหน๎าที่มีความรู๎  ความสามารถในการ
ให๎บริการ เชํน การตอบค าถาม ชี้แจงข๎อสงสัย 
ให๎ค าแนะน า ชํวยแก๎ปัญหาได๎ 

4.70 0.489 94.00 มากที่สุด 

5. เจ๎าหน๎าที่ให๎บริการตํอผู๎รับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไมํเลือกปฏิบัติ 

4.73 0.449 94.60 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตย๑สุจริตในการปฏิบัติหน๎าที่ เชํน ไมํ
รับสินบน ไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.75 0.445 95.00 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.443 94.93 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 12  พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการโดยรวมอยูํในระดับ“มาก
ที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 94.93 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํากลุํม
ตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วําความสุภาพ 
กิริยามารยาทของเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทํากับ 4.82 คิดเป็นร๎อยละ 96.40 
รองลงมา คือ ความเอาใจใสํ กระตือรือร๎น และความพร๎อมในการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่  และความซื่อสัตย๑
สุจริตในการปฏิบัติหน๎าที่ เชํน ไมํรับสินบน ไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ ฯลฯ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 
4.75 คิดเป็นร๎อยละ 95.00 ตามล าดับ ในขณะที่ข๎อที่วําเจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ 
เชํน การตอบค าถาม ชี้แจงข๎อสงสัย ให๎ค าแนะน า ชํวยแก๎ปัญหาได๎  มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 
4.70 คิดเป็นร๎อยละ 94.00 ดังตารางที่ 4 - 12 
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ตารางท่ี 4 - 13 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ด๎านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 
ความพึงพอใจตํอด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1. สถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.77 0.424 95.40 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เชํน ที่
จอดรถ ห๎องน้ า โรงอาหาร โทรศัพท๑สาธารณะ ที่นั่ง
คอยรับบริการ และเครื่องถํายเอกสาร 

4.73 0.448 94.60 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ให๎บริการโดยรวม 4.77 0.424 95.40 มากที่สุด 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ๑ / เครื่องมือในการ
ให๎บริการ 

4.75 0.445 95.00 มากที่สุด 

5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ๑ / 
เครื่องมือ 

4.73 0.448 94.60 มากที่สุด 

6. การจัดสถานที่และอุปกรณ๑มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกตํอการติดตํอ และใช๎บริการ 

4.69 0.465 93.80 มากที่สุด 

7. ปูายข๎อความบอกจุดบริการ / ปูายประชาสัมพันธ๑ 
มีความชัดเจนและเข๎าใจงําย 

4.71 0.508 94.20 มากที่สุด 

8. ความพอใจตํอสื่อประชาสัมพันธ๑  / คูํมือและ
เอกสารให๎ความรู๎ 

4.71 0.508 94.20 มากที่สุด 

รวม 4.73 0.459 94.65 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 13 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยูํในระดับ
“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 94.65 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํากลุํมตัวอยําง มี
ความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วําสถานที่ตั้งของหนํวยงาน 
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ และความสะอาดของสถานที่ให๎บริการโดยรวม มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุดเทํากับ 4.77 คิดเป็นร๎อยละ 95.40 รองลงมา คือ “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ๑ / เครื่องมือในการ
ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 95.00 ตามล าดับ ในขณะที่ข๎อที่วําปูาย
ข๎อความบอกจุดบริการ / ปูายประชาสัมพันธ๑ มีความชัดเจนและเข๎าใจงําย  และความพอใจตํอสื่อ
ประชาสัมพันธ๑ / คูํมือและเอกสารให๎ความรู๎ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 
94.20 ดังตารางที ่4 - 13 
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2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยรวม 
 

ตารางท่ี 4 - 14 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการตามสํวนงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
โดยรวม 
ความพึงพอใจตํอสํวนงาน ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1. งานการศึกษา 4.78 0.415 95.55 มากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.77 0.426 95.35 มากที่สุด 
3. งานสาธารณสุข 4.71 0.456 94.10 มากที่สุด 
4. งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.71 0.456 94.10 มากที่สุด 
5. งานโยธา 4.80 0.405 95.90 มากที่สุด 
6. งานจัดเก็บรายได๎หรือภาษี 4.78 0.341 95.60 มากที่สุด 
รวม 4.76 0.417 95.10 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 14 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ตามสํวนงานโดยรวมอยูํในระดับ “มากที่สุด” มี
คําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.76 คิดเป็นร๎อยละ 95.10 เมื่อพิจารณาเป็นสํวนงาน พบวํา กลุํมตัวอยํางมี
ความพึงพอใจ ตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยงานโยธามีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุดเทํากับ 4.80 คิดเป็นร๎อยละ 95.90 รองลงมา คืองานการศึกษา และงานจัดเก็บรายได๎หรือภาษี       
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.78 คิดเป็นร๎อยละ 95.60 ตามล าดับ ในขณะที่งานสาธารณสุข และงาน
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.10     
ดังตารางที่ 4 – 14 
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2.4 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยจ าแนกตามส่วนงาน 
 

ตารางท่ี 4 - 15 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการตามสํวนงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
สํวนงานบริการด๎านงานการศึกษา 
ความพึงพองานที่เก่ียวข๎องกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1. ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 4.86 0.347 97.20 มากที่สุด 
2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
3. ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4.71 0.483 94.20 มากที่สุด 
4. ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.70 0.463 94.00 มากที่สุด 
รวม 4.78 0.415 95.55 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 15 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานบริการด๎านงานการศึกษาโดยรวม อยูํใน
ระดับ “มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.78 คิดเป็นร๎อยละ 95.55 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน 
พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการ
ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านชํองทาง
การให๎บริการ  มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจ เทํากับ 4.84 คิดเป็นร๎อยละ 96.80 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎าน
สิ่งอ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.70 คิดเป็นร๎อยละ 94.00 ดังตารางที่ 4 
- 15 
 
ตารางท่ี 4 - 16 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่
มีตํอคุณภาพการให๎บริการตามสํวนงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
สํวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข๎องกับงานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 

1. ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 4.86 0.349 97.20 มากที่สุด 
2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.74 0.441 94.80 มากที่สุด 
3. ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4.71 0.483 94.20 มากที่สุด 
4. ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.76 0.429 95.20 มากท่ีสุด 
รวม 4.77 0.426 95.35 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 16 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  สํวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม 
อยูํในระดับ “มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.77 คิดเป็นร๎อยละ 95.35 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอน
การให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.76 คิดเป็นร๎อยละ 95.20 ตามล าดับ ในขณะที่งาน
ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.20 ดังตารางที่ 
4 - 16 
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ตารางท่ี 4 - 17 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่
มีตํอคุณภาพการให๎บริการตามสํวนงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
สํวนงานสาธารณสุข 
ความพึงพองานที่เก่ียวข๎องกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1. ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 4.73 0.443 94.60 มากที่สุด 
2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.69 0.463 93.80 มากที่สุด 
3. ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4.68 0.468 93.60 มากที่สุด 
4. ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.72 0.450 94.40 มากที่สุด 
รวม 4.71 0.456 94.10 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 17 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูํในระดับ“มากที่สุด” 
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 34.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยําง
มีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ มีคําเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 94.60 รองลงมา คือ ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก        
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.72 คิดเป็นร๎อยละ 94.40 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านบุคลากรผู๎
ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.68 คิดเป็นร๎อยละ 93.60 ดังตารางที่ 4 - 17 
 
ตารางท่ี 4 - 18 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการตามสํวนงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
สํวนงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพองานที่เกี่ยวข๎องกับงานปูองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจ 
คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 

1. ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 4.69 0.462 93.80 มากที่สุด 
2. ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.70 0.458 94.00 มากที่สุด 
3. ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4.74 0.441 94.80 มากที่สุด 
4. ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.69 0.463 93.80 มากที่สุด 
รวม 4.71 0.456 94.10 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 18 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยูํ
ในระดับ “มากที่สุด”  มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.10 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ“มากที่สุด” โดยด๎านบุคลากรผู๎
ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.74 คิดเป็นร๎อยละ 94.80 รองลงมา คือ ด๎านชํองทาง
การให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.70 คิดเป็นร๎อยละ 94.00 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎าน
ขั้นตอนการให๎บริการ และด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.69       
คิดเป็นร๎อยละ 93.80 ดังตารางที่ 4 - 18 
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ตารางที่ 4 - 19 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
ตํอคุณภาพการให๎บริการตามสํวนงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
สํวนงานโยธา 
ความพึงพองานที่เก่ียวข๎องกับงานโยธา ความพึงพอใจ 

คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 
1.ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 4.86 0.349 97.20 มากที่สุด 
2.ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.85 0.360 97.00 มากที่สุด 
3.ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4.71 0.483 94.20 มากที่สุด 
4.ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.76 0.429 95.20 มากที่สุด 
รวม 4.80 0.405 95.90 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 19 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานโยธา โดยรวม อยูํในระดับ“มากที่สุด”           
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.80 คิดเป็นร๎อยละ 95.90 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยําง
มีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ มีคําเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านชํองทางการให๎บริการ          
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.85 คิดเป็นร๎อยละ 97.00 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านบุคลากรผู๎
ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.20 ดังตารางที่ 4 - 19 
 
ตารางท่ี 4 - 20 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตํอคุณภาพการให๎บริการตามสํวนงานขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
สํวนงานจัดเก็บรายได๎หรือภาษี 
ความพึงพองานที่เกี่ยวข๎องกับงานจัดเก็บรายได๎หรือ
ภาษ ี

ความพึงพอใจ 
คําเฉลี่ย S.D ร๎อยละ ระดับ 

1.ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ 4.86 0.347 97.20 มากที่สุด 
2.ด๎านชํองทางการให๎บริการ 4.73 0.304 94.60 มากที่สุด 
3.ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 4.71 0.328 94.20 มากที่สุด 
4.ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.383 96.40 มากที่สุด 
รวม 4.78 0.341 95.60 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 20 พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การ
บริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูํในระดับ “มาก
ที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.78 คิดเป็นร๎อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํม
ตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ     
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.82 คิดเป็นร๎อยละ 96.40 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านบุคลากร
ผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 84.20 ดังตารางที่ 4 - 20 



บทท่ี 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตํอการให๎บริการองค๑การบริหารสํวนต าบล
บางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  ฉบับนี้มีวัตถุประสงค๑ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตํอ
การให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ๑ 
ประชาชนตามแบบสอบถามของกรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได๎ ดังนี้ 
 

ผลการศึกษา 
จากการศึกษากลุํมตัวอยํางของประชาชนในเขตองค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ อ าเภอเมือง 

จังหวัดนราธิวาส พบวํา 
1.เพศหญิง คิดเป็นร๎อยละ 60.31 และเพศชาย คิดเป็นร๎อยละ 39.69 
2. มีอายุ 40 – 49 ปี มากที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 22.42 
3. สถานภาพสมรส มากที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 67.78 
4. ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดับประถม/ต่ ากวํา/ไมํเรียน มากที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 28.35 
5. ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง มากที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 22.00 
6. มีรายได๎ สํวนตัวเฉลี่ยตํอเดือน 5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร๎อยละ 39.95 
7. ติดตํอขอรับบริการจ านวน 4-5 ครั้ง/ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร๎อยละ 40.46 
8. รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 31.96 
9. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 

อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูํ ในระดับ“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.76 คิดเป็นร๎อยละ 
95.15 เมื่อพิจารณารายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํ ในระดับ 
“มากที่สุด” โดย ด๎านชํองทางการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยสูงที่สุดเทํากับ 4.81 คิดเป็นร๎อยละ 96.16 รองลงมา
คือ ด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็น
ร๎อยละ 94.93 ตามล าดับ ในขณะที่ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 
4.73 คิดเป็นร๎อยละ 94.65 

10. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในด๎านขั้นตอนการให๎บริการ โดยรวมอยูํ ในระดับ“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความ
พึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 94.87 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อพบวํา สํวนใหญํ กลุํมตัวอยํางมีความ
พึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํ ในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วําความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการ
ให๎บริการ (เรียงตามล าดับกํอนหลัง มีความเสมอภาคเทําเทียมกัน) มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทํากับ 
4.77 คิดเป็นร๎อยละ 95.40 รองลงคือ ความรวดเร็วในการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.76 
คิดเป็นร๎อยละ 95.20 ตามล าดับ ในขณะที่ข๎อที่วําความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนใน
การให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.69 คิดเป็นร๎อยละ 93.80 

11. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในด๎านชํองทางการให๎บริการโดยรวมอยูํในระดับ“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึง
พอใจเทํากับ 4.81 คิดเป็นร๎อยละ 96.16 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ กลุํมตัวอยํางพบวํา มีความพึงพอใจตํอ
คุณภาพการให๎บริการสํวนใหญํอยูํ ในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วํามีชํองทางขอติดตํอรับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว เชํน โทรศัพท๑, เว็บไซต๑, อีเมล๑ หรือสื่อสังคมออนไลน๑ และมีชํองทางน าเสนอขําวสารที่หลากหลาย 
เชํน เว็บไซต๑ บอร๑ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน๑ เป็นต๎น มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทํากับ 4.86 
คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือพ้ืนที่ชํองทางให๎บริการ มีความสะดวก แบํงชํองชัดเจน ไมํคับแคบ หรือ
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มีเก๎าอ้ีนั่งอยํางเพียงพอ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.84 คิดเป็นร๎อยละ 96.80 ตามล าดับ ในขณะที่
ข๎อที่วํามีชํองทางให๎การร๎องเรียน หรือร๎องทุกข๑ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข๎าถึงได๎งํายตอบสนองความ
ต๎องการของผู๎รับบริการ เชํน โทรศัพท๑ เว็บไซต๑ อีเมล๑ หรือสื่อสังคมออนไลน๑  มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อย
ที่สุดเทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 95.00  

12. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการโดยรวมอยูํในระดับ“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึง
พอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 94.93 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํากลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอ
คุณภาพการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วําความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ๎าหน๎าที่ผู๎
ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทํากับ 4.82 คิดเป็นร๎อยละ 96.40 รองลงมา คือ ความเอาใจใสํ 
กระตือรือร๎น และความพร๎อมในการให๎บริการของเจ๎าหน๎าที่ และความซื่อสัตย๑สุจริตในการปฏิบัติหน๎าที่ เชํน 
ไมํรับสินบน ไมํหาประโยชน๑ในทางมิชอบ ฯลฯ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 95.00 
ตามล าดับ ในขณะที่ข๎อที่วําเจ๎าหน๎าที่มีความรู๎ ความสามารถในการให๎บริการ เชํน การตอบค าถาม ชี้แจงข๎อ
สงสัย ให๎ค าแนะน า ชํวยแก๎ปัญหาได๎ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.70 คิดเป็นร๎อยละ 94.00 

13. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยูํในระดับ“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 94.65 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํากลุํมตัวอยําง มีความพึงพอใจตํอ
คุณภาพการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยข๎อที่วําสถานที่ตั้งของหนํวยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ และความสะอาดของสถานที่ให๎บริการโดยรวม มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 
4.77 คิดเป็นร๎อยละ 95.40 รองลงมา คือ “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ๑ / เครื่องมือในการให๎บริการ มี
คําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.75 คิดเป็นร๎อยละ 95.00 ตามล าดับ ในขณะที่ข๎อที่วําปูายข๎อความบอกจุด
บริการ / ปูายประชาสัมพันธ๑ มีความชัดเจนและเข๎าใจงําย และความพอใจตํอสื่อประชาสัมพันธ๑ / คูํมือและ
เอกสารให๎ความรู๎ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.20 

14. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ตามสํวนงานโดยรวมอยูํในระดับ “มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 
4.76 คิดเป็นร๎อยละ 95.10 เมื่อพิจารณาเป็นสํวนงาน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจ ตํอการ
ให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยงานโยธามีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.80 คิดเป็น
ร๎อยละ 95.90 รองลงมา คืองานการศึกษา และงานจัดเก็บรายได๎หรือภาษี มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 
4.78 คิดเป็นร๎อยละ 95.60 ตามล าดับ ในขณะที่งานสาธารณสุข และงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.10 

15. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานบริการด๎านงานการศึกษาโดยรวม อยูํในระดับ “มากที่สุด” มีคําเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทํากับ 4.78 คิดเป็นร๎อยละ 95.55 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึง
พอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านชํองทางการให๎บริการ  มีคําเฉลี่ยความ
พึงพอใจ เทํากับ 4.84 คิดเป็นร๎อยละ 96.80 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
คําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.70 คิดเป็นร๎อยละ 94.00 
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16. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  สํวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยูํในระดับ “มากที่สุด” มี
คําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.77 คิดเป็นร๎อยละ 95.35 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมี
ความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ มีคําเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
คําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.76 คิดเป็นร๎อยละ 95.20 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ 
มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.20 

17. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูํในระดับ“มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 34.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการ
ให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด
เทํากับ 4.73 คิดเป็นร๎อยละ 94.60 รองลงมา คือ ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทํากับ 4.72 คิดเป็นร๎อยละ 94.40 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึง
พอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.68 คิดเป็นร๎อยละ 93.60 

18. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยูํในระดับ “มากที่สุด”  มี
คําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมี
ความพึงพอใจตํอการให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ“มากที่สุด” โดยด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความ
พึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.74 คิดเป็นร๎อยละ 94.80 รองลงมา คือ ด๎านชํองทางการให๎บริการ มีคําเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทํากับ 4.70 คิดเป็นร๎อยละ 94.00 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านขั้นตอนการให๎บริการ และ
ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.69 คิดเป็นร๎อยละ 93.80 

19. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานโยธา โดยรวม อยูํในระดับ“มากที่สุด”  มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 
4.80 คิดเป็นร๎อยละ 95.90 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการ
สํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทํากับ 4.86 
คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านชํองทางการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจเทํากับ 4.85 คิด
เป็นร๎อยละ 97.00 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจน๎อยที่สุด
เทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 94.20 

 20. กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอคุณภาพการให๎บริการขององค๑การบริหารสํวนต าบลบางปอ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สํวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูํในระดับ “มากที่สุด” มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทํากับ 4.78 คิดเป็นร๎อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการ
ให๎บริการสํวนมากอยูํในระดับ “มากที่สุด” โดยด๎านขั้นตอนการให๎บริการ  มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด
เทํากับ 4.86 คิดเป็นร๎อยละ 97.20 รองลงมา คือ ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคําเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทํากับ 4.82 คิดเป็นร๎อยละ 96.40 ตามล าดับ ในขณะที่งานด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ มีคําเฉลี่ยความพึง
พอใจน๎อยที่สุดเทํากับ 4.71 คิดเป็นร๎อยละ 84.20 
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ภาคผนวก 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2564 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความพึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น          
4 ตอน ประกอบด้วย 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย √ ลงใน  ที่ตรงกับลักษณะของท่าน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
1. ตั้งแต่เดือนตุลาคม เป็นต้นมา ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด ประมาณ...........ครั้งต่อเดือน หรือ..........ครั้งต่อปี 
2. ท่านมักจะมารับบริการที่หน่วยงานนี้ในช่วงเวลาใด 
 8:30 – 10:00 น.   10:01 – 12:00 น.   12:01 – 14:00 น.   14:01- เวลาปิดท าการ 

 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ   1.   ชาย 2.   หญิง 
2.  อายุ .............. ปี 
3.  สถานภาพสมรส 1.    โสด 2.   สมรส 3.   หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 
4.  การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 1.   ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรียน  2.   มัธยมศึกษาตอนต้น 
      3.   มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  4.   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
      5.   ปริญญาตร ี     6.   สูงกว่าปริญญาตรี 
5.  อาชีพประจ า 1.    รับราชการ / รฐัวิสาหกิจ  2.    ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  

3.    ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ 4.    ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
5.    นักเรียน / นักศึกษา  6.    รับจ้างทั่วไป 

  7.    แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 8.    เกษตรกร / ประมง  
9.    ว่างงาน    10.   อ่ืนๆ ............................... 

6.  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ................................... บาท 
7.  ปัจจุบันอาศัยอยู่เขต / อ าเภอ ................................ จังหวัด.....................................  
8. งานที่ขอรับบริการ  

1.    งานการศึกษา 2.    งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
3.    งานสาธารณสุข 4.    งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
5.    งานโยธา 6.    งานจัดเก็บรายไดห้รือภาษี 

 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร (ประจ ำปงีบประมำณ พ.ศ. 2564) 
หน่วยงำน ........................................................................สถำนที่ส ำรวจ..................................วันที่ส ำรวจ......................... 



 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง 
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, 
อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

     

2. มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     

3. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ 

     

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่
เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

     

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ
ประมวลผล เพ่ือการบริการช าระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมี
ประสิทธิภาพ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 
 
 

     



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรง
อาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร 

     

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ      
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ 
และใช้บริการ 

     

7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
งานบริการด้านการศึกษา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านการศึกษา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านการศึกษา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านการศึกษา      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านการศึกษา      
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
งานบริการด้านสาธารณสุข      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสาธารณสุข      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านสาธารณสุข      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
งานบริการด้านโยธา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านโยธา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านโยธา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านโยธา      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านโยธา      
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
...................................................... ............................................................................................................................. ...............  
.................................................................................................................. ................................................................................   
............................................................................................................................. .....................................................................  
............................................................................................................................. .....................................................................  
  จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ 
............................................................................................................................... ...................................................................  
.............................................................. ............................................................................................................................. .......  
.......................................................................................................................... ........................................................................   
............................................................................................................................. .................................................................... 
 

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี*** 


