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ประทีป  หมวกสกุล0

* 
บทคัดยอ 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบ
วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary Research) รวมกับศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณเจาะลึก    
(In-depth interview) สําหรับประชากรท่ีทําการศึกษา ไดแก ประชาชนท่ีอยูในเขตพ้ืนท่ีความรับผิดชอบของ
องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส   

วัตถุประสงค เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ การศึกษาถึงปญหา
และอุปสรรคท่ีมีตอการใหบริการแกประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยใชแบบสอบถามของกรมการปกครอง       
สวนทองถ่ิน ประกอบดวย 2 ตอน คือ ตอนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับการรับบริการ และขอมูลพ้ืนฐาน    
ดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของประชากร และตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี/บุคลากร         
ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานการใหบริการ ความพึงพอใจตองานบริการดานโยธา ดานรายได/
ภาษี ดานการศึกษา ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการดานสาธารณสุขขององคการบริหาร
สวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส   

ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ เม่ือพิจารณาโดยเฉลี่ยในภาพรวม สรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการอยูในระดับ “มาก” ( X = 4.22 คิดเปนรอยละ 84.45) และเม่ือพิจารณาภาพรวมของแตละดาน 
พบวา การใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( X = 4.31 คิดเปน
รอยละ 86.13) สวนการใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ ดานชองทางการใหบริการ ( X  = 
4.14 คิดเปนรอยละ 82.80)       

นอกจากนี้ ยังพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยในภาพรวมตองานบริการดาน
โยธา ดานรายได/ภาษี ดานการศึกษา ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และดานสาธารณสุข อยูในระดับ
มาก ( X = 4.24 คิดเปนรอยละ 84.86) โดยงานบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ งานบริการดาน
สาธารณสุข ( X  = 4.32 คิดเปนรอยละ 86.30) สวนงานบริการท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ งาน
บริการดานโยธา ( X  = 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60)       
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บทที ่1 
บทนํา 

  
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การปกครองสวนทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจาย
อํานาจของรัฐท่ีรัฐบาลไดมอบอํานาจในการบริหารงานตามภารกิจตางๆ โดยหลักการกระจายอํานาจและให
อิสระแกทองถ่ินเพ่ือปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่ง หรือหลายทองถ่ินเปน
ผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตาง ๆ เพ่ือแกไข และตอบสนองความตองการของผูรับบริการใน
ทองถ่ิน ตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผล
แหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวอยางชัดเจน 
มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงกําหนดไวในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 
2550 โดยใหความสําคัญกับการปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงวางหลักการไวอยางชัดเจนในหมวดท่ี 14 มาตรา 
281-290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณใหมีการกระจายอํานาจใหกับทองถ่ิน โดยเนนใหทองถ่ินมีสิทธิใน
การบริหารท้ังทางดานการบริหารกําลังคนและงบประมาณ ท้ังนี้เนนใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง
ทองถ่ิน และเปนท่ีมาของการตราพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ซ่ึงจะเห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครองจากสวนกลาง
ใหแกทองถ่ิน เพ่ือใหสามารถสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการในทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมาย และ
เพ่ือสงเสริมใหผูรับบริการในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการปกครองทองถ่ิน   
ดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้ เองผูบริหาร และบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ                    
ทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเต็มท่ีในการพัฒนาทองถ่ินท้ังทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการ
ดําเนินการขององคกรปกครองทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
  ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management ) 
ท่ีไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือใหหนวยงานราชการดําเนินบทบาทในการใหบริการ 
สาธารณะแกผูรับบริการไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) เนนธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ได
อยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน จาก
เดิมท่ีผูรับบริการเปนแคเพียงผูจําตองรับบริการท่ีรัฐจัดใหมาเปนลูกคาท่ีองคการภาครัฐพึงใหความสนใจ ใน
การจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาท่ีรับผิดชอบ และท่ีสําคัญคือการใหบริการของหนวยงาน
ภาครัฐนั้นจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซ่ึงเปนการให
ความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญ เนื่องจากผูรับบริการท่ีมารับ
บริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดี ท่ีสอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจําเปน
อยางยิ่งท่ีจะตองตระหนักถึง ในเรื่องเวลาท่ีผูรับบริการตองเสียไปในการมาติดตอขอรับบริการจากหนวยงาน
ภาครัฐ 

จากแนวคิดของการกระจายอํานาจของทองถ่ินในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนให มากท่ีสุดและ
การบริการถือวาเปนดานหนาของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถ่ินกับประชาชน  
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เพราะถามีบริการท่ีดียอมทําใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจ   และมีทัศนคติท่ีดีตอเจาหนาท่ีของ
รัฐและตอหนวยงานดวย การพัฒนาชุมชนเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการพัฒนาประเทศ ซ่ึงการพัฒนาชุมชน 
ตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนยอมทราบปญหา ทราบความตองการ ทราบศักยภาพของตนเอง
มากกวาใคร ๆ อันเปนหลักการสําคัญของการกระจายอํานาจการปกครองทองถ่ิน กอเกิดสถาบันข้ึนมาสงเสริม
ใหความรู อันจะนําไปสูความเขมแข็งของชุมชนในทองถ่ิน คณะผูประเมินไดเห็นถึงความสําคัญของการ
ใหบริการจึงตองการท่ีจะศึกษาเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในดาน
กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกและดานการใหบริการในงานตางๆ ท่ีใหบริการวาเปนอยางไร และเพ่ือตองการทราบถึงปญหาและ
ขอเสนอแนะในการใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือท่ีนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการ
ใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการประเมินการบริหาร
จัดการบานเมืองท่ีดีผานเกณฑการประเมินรอยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพ่ือขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับพนักงานสวนทองถ่ิน โดยการ 
ประเมินงาน 4 มิติ คือ 1) มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล 2) มิติดานคุณภาพ 
การใหบริการ 3) มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ 4) มิติดานพัฒนาองคกร  
    องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เปนสวนราชการบริหารสวน
ทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง มีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาท่ีใหบริการประชาชน ในเขตท่ีรับผิดชอบดานตาง ๆ เชน งาน
ดานการศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในป 2560 องคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ ไดกําหนดเปาหมายคุณภาพของการดําเนินงานการใหบริการเพ่ือความพึงพอใจของผูรับบริการ
ทุกระดับและไดดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ เพ่ือจะไดนําผลการประเมินมาใชในการ
พัฒนาทางดานการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อีกท้ังยังสามารถกําหนดระดับคะแนนเพ่ือใช
ในการประเมินองคกรไดอีกทางหนึ่งดวย  

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร ไดรับการประสานงานจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ                      
ใหดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ 1) รอยละความพึงพอใจของ
ผูรับบริการดานตาง ๆ ไดแก ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน
เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการขององคกร ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานการใหบริการ2) รอยละความ
พึงพอใจของผูรับบริการในงานบริการดานตาง ๆ ไดแก งานบริการดานโยธา ดานรายไดหรือภาษี ดาน
การศึกษา ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการดานสาธารณสุข โดยทําการประเมินในชวง
เดือนกันยายน 2560 ซ่ึงเกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ข้ึนไป จะไดคะแนนเต็ม 7 คะแนน,  รอยละ 75-80 
คะแนนเต็ม 6,  รอยละ 70-75 คะแนนเต็ม 5,  รอยละ 65-70 คะแนนเต็ม 4, รอยละ 60-65 คะแนนเต็ม 3, รอย
ละ 55-60 คะแนนเต็ม 2, รอยละ 50-55 คะแนนเต็ม 1 และต่ํากวารอยละ 50  จะไดคะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษา
จากความพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรับบริการโดยตรงเปนการพัฒนาการทํางานของบุคลากร รวมถึงแกไข
ปญหาอุปสรรคตางๆ โดยผลจากการสํารวจใชประกอบการพิจารณาการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปน
กรณีพิเศษสําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจาง กอใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการทํางาน
ดานการบริการประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล  องคการบริหารปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

เพ่ือเปนขอมูลสําคัญใหหนวยงานดังกลาวนําไปใชประโยชนในการกําหนดทิศทางการบริหารทองถ่ินของตนเอง 
โดยการใหประชาชนไดมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ินตามเจตนารมณของการตราพระราชบัญญัติกําหนด
แผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 โดยสํานักงาน
คณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และ
คณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล ไดเล็งเห็นความสําคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงครอบคลุมถึงคุณภาพในการใหบริการและการตอบสนอง
ความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนดแนวปฏิบัติในการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณี
พิเศษสําหรับขาราชการพนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางท่ีไดใหความสําคัญกับการปฏิบัติงานราชการอยางมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ จะตองมีรายงานการ
สํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีดําเนินการโดยหนวยงานหรือสถาบันภายนอกท่ีเปนกลาง เพ่ือใช
ประกอบการพิจารณาในมิติท่ี 2  คือ มิติดานคุณภาพการใหบริการตอไป  
  
วัตถุประสงคของการวิจัย  

1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2560 

2. เพ่ือศึกษาสภาพปจจุบัน และสภาพปญหาในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน    
ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตอการใหบริการในงานดานการศึกษา ดานโยธา ดานภาษี   
ดานสวัสดิการสังคมและพัฒนาชุมชน และดานสาธารณสุข เพ่ือจะไดทําการปรับปรุงการดําเนินงานโดย
พิจารณาปรับปรุงดานตาง ๆ ตามผลท่ีไดจากการประเมินครั้งนี้ 
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1.  ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูรับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

2.  ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงแกไขตอไป  

3.  ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาการทํางานของเจาหนาท่ี ใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

4. หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการสํารวจไปใชประกอบการพิจารณาการกําหนดประโยชนตอบ
แทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ สําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 
 
ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ประจําปงบประมาณ 
2560 ในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผู
ใหบริการ และดานอํานวยความสะดวกเทานั้น โดยเก็บขอมูลระหวางวันท่ี 25 มกราคม – 15 กันยายน 2560 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
1. ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ             

ในปงบประมาณ 2560 
2. นําผลจากการสํารวจและขอเสนอแนะมาใชในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการขององคการ 

บริหารสวนตําบลบาเจาะ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) หมายถึง ราชการสวนทองถ่ินท่ีไดรับการเลือกตั้งจาก
ประชาชนในทองถ่ิน มีอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชน 
ในทองถ่ินนั้น ซ่ึงประกอบดวย 1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 2) สํานักงานเทศบาล ไดแก เทศบาล
นคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตําบล 3) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) และ4) การปกครองทองถ่ิน
รูปแบบพิเศษ  

2. องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงจัดตั้งข้ึนตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคล มีพ้ืนท่ี
รับผิดชอบในเขตตําบลท่ีไมอยูในเขตเทศบาล หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ยกเวน องคการบริหารสวน
จังหวัด  

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏออกมา
ในลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถ
ตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ 
จังหวัดนราธิวาส หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน
เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ดานอํานวยความสะดวก และดานการใหบริการ 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
-จํานวนครั้งท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-สวนงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-การรับขอมูลขาวสาร 

ความพึงพอใจตอคุณภาพ       
การใหบริการ 

-ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ 
- ดานชองทางการใหบริการ 
-ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 
-ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวของ 

 
ในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ คณะผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 
1.  สภาพท่ัวไปและขอมูล พ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ           

จังหวัดนราธิวาส 
2. ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
3. แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ   
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 
5. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
  

สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
1. สภาพท่ัวไป 

1.1 ประวัติตําบลบาเจาะ 
- ตําบลบาเจาะ เปนท่ีตั้งของท่ีวาการอําเภอบาเจาะ อยูในหมูท่ี 2 คือบานแปะบุญ ซ่ึงแตเดิมมีชาว

จีนอพยพมาอาศัยอยูมีชื่อวา “ บุญ“  และตามภาษีพ้ืนเมืองจะเรียกวา “แปะ” มาตั้งรานคาขายของและรับ

ซ้ือของปาจากชาวบาน ซ่ึงมีอยูเพียงรานเดียวในหมูบาน ชาวบานจึงเรียกวา “แปะบุญ” จนติดปากกระท่ัง

ปจจุบันและใชเปนชื่อของหมูบานมาโดยตลอด 

- พ้ืนเพดั้งเดิมของชาวบาน จะเปนชาวไทยนับถือศาสนาอิสลามเปนสวนใหญและจะอยูเปนกุลม

เล็กๆ ตามหมูบานตางๆ ซ่ึงอยูตามแนวยาวและลึกของถนนเพ่ือสะดวกแกการคมนาคม    ติดตอคาขาย

ผลผลิตทางการเกษตร และของใชตางๆ ท่ีจําเปน 

  - ภาษาท่ีใช สวนใหญจะเปนภาษาทองถ่ิน คือภาษายาวี  ซ่ึงไดรับการถายทอดมา

จากบรรพษุรุษ และมีการติดตอสัมพันธกับประเทศมาเลเซีย ซ่ึงเปนประเทศเพ่ือนบาน ในปจจุบันชาวไทย

มุสลิมไดเริ่มนิยมใชภาษาไทยมากยิ่งข้ึนมากกวารอยละ 50     สําหรับชายไทยมุสลิมจําเปนท่ีจะตองเรียนรู

คัมภีร     อัลกุรอาน เพ่ือใชในการประกอบศาสนกิจประจําวัน จึงจะสามารถอานและเขียนภาษาอาหรับได 

- ขนบธรรมเนียมประเพณีดั้งเดิม/วันสําคัญทางศาสนา ของชาวไทยมุสลิม มีพิธีเขาสุนัต การ

ถือศีลอด   ประเพณีงานเมาลิด  ประเพณีการแตงงาน การข้ึนบานใหม เปนตน  
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1.2 ท่ีตั้งและอาณาเขต 
องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะไดยกฐานะมาจากสภาตําบลบาเจาะ เม่ือวันท่ี 23 กุมภาพันธ 

2540  ตั้งอยูในตอนกลางของอําเภอบาเจาะ หางจากท่ีวาการอําเภอบาเจาะประมาณ  2 กิโลเมตร   หางจาก

ท่ีตั้งศาลากลางจังหวัดนราธิวาส 28 กิโลเมตร ประกอบดวยหมูบาน จํานวน 8 หมูบาน และมีพ้ืนท่ีบางสวน

ของหมูบานในเขตเทศบาลเจาะ  จํานวน 7 หมูบาน  มีเนื้อท่ี  21.69   ตารางกิโลเมตร (13,556.25 ไร)   

• มีอาณาเขตติดตอ ดังนี้ 
  ทิศเหนือ ติดตอกับตําบลกาเยาะมาตี ประกอบดวยพ้ืนท่ีหมูท่ี 3 และหมูท่ี 7 

 ทิศใต  ติดตอกับตําบลลุโบะสาวอ ประกอบดวยพ้ืนท่ี หมูท่ี 1 และหมูท่ี 8  

 ทิศตะวันออก ติดตอกับตําบลบาเระใต  ประกอบดวยพ้ืนท่ีหมูท่ี 7, 8 และหมูท่ี 5 

  ทิศตะวันตก ติดตอกับเทือกเขาบูโด และอําเภอรามัน  ประกอบดวยพ้ืนท่ีหมูท่ี 6 

 

1.3 เขตการปกครอง 
หมูท่ี 1  บานบือเจาะ (อบต.บางสวน) 

                หมูท่ี 3  บานดูกู (อบต.บางสวน) 
                หมูท่ี 5  บานเปาเบาะ (อบต.บางสวน) 
                หมูท่ี 6  บานบาดง (อบต.บางสวน) 
                หมูท่ี 7  บานดูกูสุเหรา (อบต.เต็มพ้ืนท่ี) 
                หมูท่ี 8  บานบือเจาะ 2 (อบต.บางสวน) 
 

1.4 จํานวนประชากร 
           องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ มีประชากรท้ังสิ้น  3,796   คน แยกเปนหญิง  1,863   คน 
 ชาย  1,933  คน  มีจํานวนครัวเรือน  753  ครัวเรือน  
  

1.5 จํานวนหมูบาน 
หมูท่ี ช่ือหมูบาน 
1 บานบือเจาะ 
3 บานดูกู 
5 บานเปาเบาะ 
6 บานบาดง 
7 บานดูกูสุเหรา 

8 บานบือเจาะ 2 
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2. ดานเศรษฐกิจ 
2.1 อาชีพ 

องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะประชากรสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรมเปนอาชีพ

หลัก มีสวนยางพาราและสวนผลไม ซ่ึงพ้ืนท่ีเพาะปลูกสวนใหญอยูในเขตอุทยานแหงชาติบูโด–สุไหงปาดีมีการ

ทํากสิกรรมและการเลี้ยงสัตวเพ่ือยังชีพบางเล็กนอย และองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะมีเสนทางคมนาคม

ท่ีสามารถติดตอชุมชนใกลเคียงท่ีสะดวก สามารถพ่ึงพาตัวเองไดจากรายไดขององคการบริหารสวนตําบลใน

ระดับหนึ่ง 

2.2 พืชเศรษฐกิจ 
ลักษณะการอยูอาศัยของหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลจะอยูกระจายโดยท่ัวไปโดย

มีการต้ังบานเรือนปะปนไปกับการปลูกไมยืนตน ไดแก ลอกกอง มังคุด เงาะ ทุเรียน เปนตน ในบริเวณบาน

และยังคงมีวิถีชีวิตแบบเรียบงาย สําหรับแนวโนมการขยายตัวจะมีความหนาแนนในเขตบริเวณถนนสายหลัก

ภายในหมูบาน 

 2.3 สัตวเศรษฐกิจ 

การประกอบการปศุสัตวในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  เปนการเลี้ยงสัตวเพ่ือยัง
ชีพอันไดแก วัวพันธุพ้ืนเมือง ควาย ไก เปด แพะ เปนตน และเพ่ือคาขายภายในเขตตําบล   

 
3. การคมนาคม 

3.1 การคมนาคม 
การคมนาคมขนสงสายหลักในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 

ถนนในความรับผิดชอบของกรมทางหลวง  ไดแก 
1) ทางหลวงแผนดิน  หมายเลข      บาเจาะ – บานทอน 

       ถนนในเขตความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบล ไดแก 

1) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 1 
2) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 3 
3) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 5 
4) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 6 
5) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 7 
6) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 8 
3.2 การโทรคมนาคม 
ระบบตูโทรศัพทสาธารณะ จํานวน 1 ตู โทรศัพทบาน(พ้ืนฐาน) และมีการใหบริการระบบอินเตอรเน็ต

ตําบล   ณ ท่ีทําการอบต.บาเจาะ 

3.3 การไฟฟา 
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะมีจํานวนครัวเรือนท่ีมีไฟฟาใชจํานวนรอยละ 90            
ของครัวเรือนท้ังหมด 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

3.4 การประปา 
องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะยังไมมีกิจการประปาใช 

 
4. ดานสังคม  

4.1 การศึกษา  
1) ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลสวนใหญมีการศึกษา 

- ระดับประถมศึกษา ประมาณรอยละ 13 
- ระดับมัธยมศึกษาตอนตน  ประมาณรอยละ 8 
- ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ประมาณ รอยละ 8 
- ระดับอนุปริญญา ประมาณรอยละ 1 
- ระดับปริญญาตรี ประมาณรอยละ 1.5 
- สูงกวาระดับปริญญาตรี ประมาณรอยละ 1 

-    ไมไดรับการศึกษา ประมาณรอยละ 10 
 2)  จํานวนสถาบันการศึกษา  ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
           -   โรงเรียนสังกัด  สปช.  1  แหง 
           -    โรงเรียนบานดูกู  หมูท่ี 7 ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ 

     -    ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 1 แหง 
       ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานบือเจาะ หมูท่ี 1 ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ 

4.2 การสาธารณสุข 
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ ไมมีสถานพยาบาลแตมีศูนยบริการสาธารณสุขมูลฐานประจํา

หมูบาน  จํานวน  6  แหง  

 
ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

การจัดระเบียบราชการบริหารสวนทองถ่ินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน ในปจจุบัน
มีอยู 2 ระบบ คือ (ก) ระบบท่ัวไปท่ีใชแกทองถ่ินท่ัวไป ซ่ึงในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือ เทศบาล องคการ
บริหารสวนตําบล และองคการบริหารสวนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษท่ีใชเฉพาะทองถ่ินบางแหงซ่ึงในปจจุบันมีอยู 
2 รูปแบบ คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2534 
แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับท่ี 8 พ.ศ. 2553)  

จากการแบงสวนราชการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ จึงไดมีการกําหนดความหมายของ       
การปกครองสวนทองถ่ินไววา การปกครองสวนทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนใน
ทองถ่ิน จัดการปกครองโดยดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีตามความเหมาะสม เพ่ือให
เกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีอยางแทจริง กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตอง          
มีขอบเขตพอสมควร เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยปกครอง สวนทองถ่ินอยางแทจริง 
หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขต หนวยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเปนผลเสียตอ 
ความม่ันคงของรัฐบาล อํานาจของทองถ่ินมีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้น ซ่ึงหนวยการปกครองสวนทองถ่ินจะมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะ
ดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมาย แบงไดเปน 2 ประเภท คือ 1) หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีมี
สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ เอง เพ่ือผลประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือบังคับ
ประชาชนในทองถ่ินนั้นๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ ขอบังคับ สุขาภิบาล เปนตน 2) สิทธิท่ีเปนหลักในการ
ดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของ 
หนวยการปกครองทองถ่ินนั้นๆ ท้ังนี้ หนวยการปกครองทองถ่ินจะเปนองคกรท่ีจะเปนในการบริหารและการ
ปกครอง ตนเอง แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครอง
ทองถ่ินแบบองคการบริหารสวนตําบล จะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และมีสภาองคการบริหารสวนตําบล
เปนฝายนิติบัญญัติ 

 
ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศอยางยิ่ง พอสรุปได ดังนี้  
1. การปกครองสวนทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ทองถ่ินเปนเหมือนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวา ตนมีความ
เก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ิน เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชนอัน
พึงมีตอทองถ่ินท่ีตนอาศัย อันจะนํามาซ่ึงความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชน
จะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนไดใชดุลยพินิจในการ
เลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูท่ีไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถ่ิน จะเกิดความคุนเคย มีความ
ชํานาญในการใชสิทธิ และหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองระดับชาติตอไป 

2. การปกครองสวนทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง (Self Government) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก
คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึงผูบริหารสวนทองถ่ิน
นอกจากจะไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ิน โดยอาศัยความรวมมือ รวมใจจากประชาชนแลว
ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตยตางๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออก
เสียงประชามติใหประชาชนมีอํานาจ ถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอ
ทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน นอกจากนี้ การ
ปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถ่ินอยางแทจริงหรือการกระจายอํานาจไปในระดับตําบล ซ่ึงเปน 
ฐานสําคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

3. การปกครองทองถ่ิน เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจําเปนบางประการ คือ  
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดจากงบประมาณท่ี

เพ่ิมข้ึนในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง  
3.2 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้นไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน และไมมีสวนไดสวนเสีย

ตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการดังกลาวเอง  
4. การปกครองทองถ่ิน สามารถสนองความตองการของทองถ่ิน ตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชน ความตองการและปญหา
ยอมแตกตางกัน ผูท่ีใหบริการหรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนก็ตอง
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

เปนผูท่ีรูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  

5. การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผูนํา
หนวยการปกครองทองถ่ินยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในทองถ่ินยอมเปนพ้ืนฐานท่ีดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการบริหารงาน
ในทองถ่ินอีกดวย  

6. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ัง ทางการเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผานมายังมีอุปสรรคสําคัญ ประการหนึ่งคือการมีสวนรวมจาก
ประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มท่ี ซ่ึงการพัฒนาชนบทท่ีประสบผลสําเร็จนั้นจะตองมาจากการชวยตนเองของ
ทองถ่ินทําใหเกิดความรวมแรงรวมใจกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต 
อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล, 2553) 

 

วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้ 
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงการบริหารประเทศนั้นจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก หาก

เงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการใหกับชุมชนตางๆ อาจไมเพียงพอ ดังนั้นหากจัดใหมีการปกครอง
ทองถ่ิน หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดําเนินการ 
สรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได  

2. เพ่ือสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกวางใหญ 
ความตองการของประชาชนในแตละทองท่ียอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแตอยาง
เดียวอาจไมตรงตามความตองการท่ีแทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีมีประชาชนในทองถ่ินเปน
ผูบริหารจึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 

3. เพ่ือความประหยัดโดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็
ตางไปดวย การจัดตั้งหนวยปกครองทองถ่ินข้ึนจึงมีความจําเปน โดยใหอํานาจหนวยการปกครองทองถ่ิน
จัดเก็บภาษีอากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ินเพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ินทําให
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถ่ินท่ัวประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเง่ือนไขท่ีกําหนดไวอยางรอบคอบ  

4. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการท่ีการปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือใหประชาชนในทองงถ่ิน เลือกเขาไปทําหนาท่ีฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หนาท่ีท่ีแตกตางกันนั้นมีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติไดเปนอยางดี (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

หนาท่ีขององคกรรปกครองสวนทองถิ่น  
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้  
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางดานการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาท่ีใชในการดําเนินการ  
2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  
3. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตย     

แกประชาชน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการท่ีดี  
การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ

เพ่ือใหไดมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนําสูผลประกอบการ
ท่ีดี ดังนั้น จึงมีผูใหความหมายและคําจํากัดความท่ีเก่ียวของกับการ “บริการ” ไวหลายทานดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ   

ความหมายความพึงพอใจ  
ความหมายความพึงพอใจ  ไดมีนักวิชาการหลายทานท้ังชาวตางประเทศและชาวไทยไดให

ความหมายไว  ดังนี้ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542: 775) ความพึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ

หมายถึง พอใจ ชอบ 
กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีควรจะเปนไปตามความ

ตองการ ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงเปนความรูสึก   
เอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ ท่ีมนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกท่ีมีตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ แตก็เม่ือใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือทําใหบรรลุ
จุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกท่ีพึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึก
ผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆ ท่ีเก่ียวของกับความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดข้ึนเม่ือความตองการไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะ
ลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง  

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2551: 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนตอ 
บริการของภาคราชการ สวนราชการ คํานึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกตองและอัธยาศัย    
ในการบริการคือ บริการดวยความยิ้มแยมแจมใสใหคนมารับบริการอยางมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการ
บริการ ภาคเอกชน  

บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
ในเชิงการประเมินคา เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึน สลับซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดเม่ือมีความรูสึกบวกมากกวาทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความรูสึก ทัศนคติ 
หรือเจตคติของบุคคลท่ีมีตอผลงานหรือกิจกรรม ซ่ึงสามารถเปนไปไดท้ังทางบวกและท้ังลบ ซ่ึงถาเปนใน
ทางบวก คือ ไดรับความสําเร็จตามความตองการ หรือตอบสนองความตองการท่ีตั้งไว แตถาเปนไปในทางลบ
จะมีผลทําใหเกิดความไมพึงพอใจ หรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม  

Vroom (1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป. 2551: 28) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง 
สามารถใชแทนกันไดเพราะท้ังสองคํานี้ จะหมายถึงผลท่ีไดรับจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น 
ทัศนคติ ดานบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจ
นั่นเอง  

มอรส (อางถึงใน อธิวัฒน ปยะนันท. 2553: 21) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง    
สิ่งใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงและความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความตองการ 
ของมนุษย เม่ือมนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือใดความตองการไดรับการตอบสนอง 
ความตึงเครียดจะนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ  

จากความหมายท่ีกลาวมาแลวนั้น สรุปความหมายของความพึงพอใจไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ท่ีเก่ียวของกับความรูสึก มีท้ังทางบวกและทางลบ ซ่ึงถา
ไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจ
เพ่ิมข้ึน แตถาจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจนั่นเอง 

 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ การท่ีบุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองคประกอบหรือปจจัยตางๆ 

ท่ีเก่ียวของหลายองคประกอบ ซ่ึงตองสามารถตอบสนองตอความตองการท้ังทางดานรางกายและจิตใจ และใน
แตละบุคคลอาจจะมีองคประกอบของความพึงพอใจท่ีไมเหมือนกัน  

ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซ่ึงเปนผลมาจาก ความสนใจตางๆ 
และทัศนคติท่ีบุคคลมีตอสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําท่ีมีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยให
คําอธิบายความหมายของท้ังสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

อารีย อภิรมยวารี (2550: 23) กลาวถึง ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนท่ีดี ท่ีชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เม่ือไดรับการตอบสนองในสิ่งนั้น เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีตองการ  

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2552: 8) กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกท่ีดีความรูสึกท่ีเปนบวก หรือ
ความประทับใจ หรือการมีเจตคติท่ีดีตอการกระทําของบุคคลหรือกลุมบุคคลในการทํางานนั้นๆ ซ่ึงการท่ี 
มนุษยจะเกิดความพึงพอใจไดตองปจจัยชวยทําใหเกิดความพึงพอใจ  

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ บุคคลท่ี
มีตอผลงานหรือกิจกรรมซ่ึงสามารถเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ ซ่ึงถาเปนในทางบวกคือ ไดรับ
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ความสําเร็จตามความตองการหรือตอบสนองความตองการท่ีตั้งไว แตถาในทางลบจะมีผลทําใหเกิดความไมพึง 
พอใจหรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม  

แนวคิดความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางดน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปน 
นามธรรม เก่ียวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถมองเห็นรูปรางได 
ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกดานบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยม
และประสบการณของตัวบุคคล 
 

ทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ  
ทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการท่ี

เก่ียวของ ผูวิจัยไดยกมาอางพอสังเขป เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ไดกลาวถึงพฤติกรรมศาสตรท่ีเก่ียวกับลักษณะและความตองการ 

ของมนุษย ซ่ึงสามารถประยุกตใชในการเสริมสรางความพึงพอใจของบุคคลไดอยางเหมาะสม ประกอบดวย 
ทฤษฏีท่ีสําคัญ ดังนี้ 

1. ทฤษฏีความตองการพ้ืนฐานของมนุษยของมาสโลว (Maslow’s General Theory of Human 
Motivation) เปนทฤษฏีลําดับข้ันของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐานวามนุษยมีความตองการอยู
เสมอไมมีสิ้นสุด  เม่ือความตองการไดรับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว ความ
ตองการสิ่งอ่ืนๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความตองการของมนุษยอาจจะซํ้าซอน ความตองการอยางหนึ่ง อาจจะไม
ทันหมดไปความตองการอีกอยางหนึ่งก็อาจเกิดข้ึนได ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับข้ัน จาก
ต่ําสุดไปหาสูงสุด ซ่ึงรายละเอียดของความตองการของมนุษยท้ัง 5 ข้ันของมาสโลว ประกอบดวย ความ
ตองการทางดานรางกาย ความปลอดภัยหรือความม่ันคง  ความรักและเปนสวนหนึ่งของสังคม มีความภูมิใจใน 
ตนเอง และมีความตองการท่ีจะเขาใจในตนเองอยางแทจริง โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังนี้  

1.1 ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการเบื้องตนเพ่ือความอยูรอด เชน ความ
ตองการอาหาร น้ํา ท่ีอยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ 
เปนตน  

1.2 ความตองการมีความภูมิใจในตนเอง ความตองการข้ันตอมาจะเปนความตองการท่ี 
ประกอบดวยสิ่งตางๆ ดังนี้ ความม่ันใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความสําคัญในตัวของตัวเองตองการมี
ฐานะเดนเปนท่ียอมรับและไดรับการยกยองจากผูอ่ืน การไดรับตําแหนงท่ีสําคัญในองคกร  

1.3 ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการข้ันสูงสุดของมนุษยคือ 
อยากประสบความสําเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากท่ีไดรับการตอบสนองความตองการท้ัง 4 ข้ันอยางครบถวนแลว 
ความตองการในข้ันนี้จะเกิดข้ึนและมักจะเปนความตองการเปนอิสระเฉพาะแตละคน ซ่ึงตางก็มีความสํานึก 
คิดใฝฝนอยากท่ีจะประสบความสําเร็จท่ีตนคาดฝนไวสูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฏีความตองการพ้ืนฐานของมนุษยของมาสโลว ไดกลาวถึง ความตองการพ้ืนฐาน ความตองการ
ของบุคคลมีท้ังความตองการของบุคคล ความตองการทางรางกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซ่ึงเปนความตองการท่ี
ควรไดรับการตอบสนองกอนไปสูความตองการในระดับสูงข้ึน อยางไรก็ตาม ความตองการตองไดรับการตอบสนอง
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

จึงจะลดลง อยางนอยกวาชั่วระยะเวลาหนึ่งความตองการท่ีสําคัญของบุคคลหนึ่ง อาจไมใชความสําคัญของอีก
คนก็เปนไดดวยเหตุนี้ ดังนั้น องคกรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติท่ีแตกตางกันของบุคคล เพ่ือใหการตอบสนอง  
ไดถูกตอง ซ่ึงความตองการดังกลาว เม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองจะเกิดความพอใจเชนเดียวกับความตองการ
ของประชาชนท่ีมารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ถาไดการตอบสนองดานการบริการก็จะเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากประชาชนแลวจะทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
นําไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของหนวยตนเองใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึนตอไป  

2. ทฤษฏีสองปจจัยของ Herzberg (1976: 885) เปนการศึกษาทฤษฏีสองปจจัยท่ีเก่ียวของกับ 
แรงจูงใจในการทํางานแตละบุคคลไว 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน ดังนี้ คือ  

2.1 ปจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปจจัยจูงใจ (Motivational factor) เปน
ปจจัยท่ีเก่ียวกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจใหสมาชิกใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ไดแก งานท่ีสนใจความ
รับผิดชอบในการทํางาน การไดรับการยอมรับความสําเร็จและความเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงานเปนตน 
ปจจัยเหลานี้ จะเปนตัวสรางแรงจูงใจใหเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานและทําใหองคการประสบความสําเร็จตาม
เปาหมายท่ีประสงค  

2.2 ปจจัยอันดับท่ีสอง (Second-level factor) หรือปจจัยคํ้าจุน (Maintenance factor) 
จะคํ้าจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมหรือมีลักษณะไมสอดคลองกับกลุมบุคคลใน
องคกร จะเกิดความไมชอบงานข้ึน และปจจัยนี้จะเปนปจจัยท่ีมาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจาย
คาตอบแทน สภาพการทํางาน ผูบังคับบัญชาท่ีมีคุณภาพ นโยบาย เปนตน  

จากทฤษฏีสองปจจัยเชิง Helzberg ดังกลาวขางตน สรุปไดวา ปจจัยท้ัง 2 ดานนี้ เปนสิ่งท่ีคน 
ตองการเพราะเปนแรงจูงใจในการทํางาน ปจจัยจูงใจเปนองคประกอบท่ีสําคัญทําใหเกิดความสุขในการทํางาน 

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ความพึง
พอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว แตในอีก
ชวงหนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นได
อยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว 

จากแนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ทําใหทราบถึงความหมายของความพึงพอใจ 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ทฤษฏีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ซ่ึงผูวิจัยสามารถนําไปพัฒนาแบบทดสอบ
ถามท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ตอไป 

องคประกอบความพึงพอใจ  
ผจงจิตต พูลศิลป (2551) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจวา เปนความรูสึกท่ีดีท่ีมีตอการไดรับบริการของ 

ประชาชนท่ีเกิดข้ึนจากดานตางๆ ดังนี้คือ  
1. ดานบุคลากรผูใหบริการ  
2. ดานข้ันตอนหรือกระบวนใหบริการ  
3. ดานวัสดุอุปกรณหรือเครื่องมือเครื่องใชหรือเทคโนโลยี  
4. ดานอาคารสถานท่ี  
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ยุทธพร จีระออน (2552) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของ 
เทศบาล วาหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้ คือ  

1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  
2. ดานข้ันตอนการใหบริการ  
3. ดานสถานท่ีท่ีใหบริการ  
โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงาน 

การไฟฟาสวนภูมิภาค วาหมายถึง ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป ซ่ึงประกอบดวย 
1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  
2. ดานการใหบริการทันเวลา 
3. ดานการใหบริการอยางพอเพียง  
4. ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  
5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา  
มิลเลท (Millet. 1954: 4 อางอิงถึงใน อารีย อภิรมยวารี. 2550) กลาววา เปาหมายสําคัญของการ 

บริการคือ การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการใหบริการและสถานท่ีใหบริการ
อยางเหมาะสม โดยใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย ดานความสามารถในการจัดการบริการ
ใหยุติธรรม ดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว ความสามารถในการบริการใหอยางตอเนื่อง 
และความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดใหมีความเจริญกาวหนา ดังนี้คือ  

1. ดานความสามารถในการจัดบริการใหยุติธรรม โดยลักษณะการจัดนั้นจะตองเปนไปอยางเสมอภาค 
และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว ทันตอ
เวลา (Timely service) ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของประชาชนใน
การบริการนั้นๆ  

2. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางพอเพียงแกความตองการของผูรับบริการ (Ample service) 
มีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม  

3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous service) เปนการใหบริการอยาง 
สมํ่าเสมอโดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนั้นๆ ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ 
วา จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได  

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดตั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาและ 
(Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ 
ใหบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากองคประกอบของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา องคประกอบของความพึงพอใจของ 
ผูรับบริการเปนสวนหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการเพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึง 
องคประกอบดังกลาวทําใหทราบถึงกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ีใหบริการ สิ่งอํานวยความ
สะดวก การใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการอยางกาวหนา คุณภาพของบริการท่ีไดรับ ระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน และขอมูลท่ัวไป การท่ีจะวัดการใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือ การวัดระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูมารับบริการ ซ่ึงในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําองคประกอบของความพึงพอใจไปกําหนดใน
กรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
  ความหมายของการบริการ 

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176)  ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทํา หรือ
ติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งท้ังดวยความพยายามใดๆ ก็
ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหบุคคลตางๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการบริการ
ท้ังสิ้น การจัดอานวยความสะดวก การตอบสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การ
ใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือ และอํานวยประโยชนแก
ผูใชบริการ การใหบริการเปนหนาท่ีหลักสําคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะตองมีการติดตอ
สัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการ 
(Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือ คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดคือ การ
ปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะสําคัญ 5 ประการคือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน
ในทุกแงทุกมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการใหปฏิบัติในฐานะ
ท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา 
การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการ
ตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะท่ีมีจํานวน
การใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทท (Millett) กลาวไววา ความเสมอภาคหรือการตรง
เวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีปริมาณการใหบริการท่ีไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดย
ยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลัก ไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุด
บริการเม่ือใด 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึน 
โดยใชทรัพยากรเทาเดิม (John D. Millett, 1951) 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความคิดเห็นของ

ผูรับบริการ ตอการดูแลท่ีไดรับจากผูใหบริการซ่ึงจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ เปนความรูสึก หรือความ
คิดเห็นท่ีเก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ีผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 
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เกณฑการใหบริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กลาวถึงเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ ไวดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผูบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทําใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นความสมํ่าเสมอ และความถูกตองในการ

ใหบริการ รวมท้ังประสิทธิภาพของพนักงานท่ีใหบริการ 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผูใชบริการจะคํานึงถึงเวลา และ

ความสามารถในการแกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามท่ีผูรับบริการตองการหรือไม 
4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึงผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญหรือความสามารถ

ของบุคคล ซ่ึงเปนผลท่ีจะสรางความม่ันใจ รวมท้ังความไววางใจในบริการนั้นๆ 
5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ดานเวลา สถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีเขาใจ ถึงความตองการของผูบริการท้ัง 
ความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ 
การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ ความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้น จะตอง

พิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ ของ
แตละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี โดยการใชแบบสอบถาม การ 
สัมภาษณ และการสังเกต ดังนี้  

1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคาตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ
คําถามท่ีอาจจะถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานตางๆ ท่ีหนวยงานหรือองคกรกําลัง
ใหบริการอยู เชน ลักษณะของการ ใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง  

3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมารับบริการ เปนตน ผูวัด 
จะตองกระทําอยางแทจริงและมีแบบแผนท่ีแนนอน  

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเลือกแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ 
เขาถึงตัวผูตอบแบบสอบถามไดเปนอยางดี 
 
การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) 

สถานการณปจจุบันโลกไดเปลี่ยนแปลงไปสูการเปนโลกาภิวัฒนเพราะอิทธิพลของเทคโนโลยีสมัยใหม
โดยสังคมโลกไดกลายมาเปนสังคมแหงความรู  นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี  และเกิดกระแสประชาธิปไตยท่ีรุนแรง
และแพรหลาย  ซ่ึงสถานการณดังกลาวสงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไป
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อยางรวดเร็ว  จึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและความ
ยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเชนนี้  ทําใหหลาย ๆ ประเทศปรับตัวเองไดไมทันโลกไมวาจะเปนดาน
สังคม เศรษฐกิจ ฯลฯ ทําใหเกิดปญหา เศรษฐกิจลม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผูดูแลและจัดระเบียงสังคม  
เศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานท่ีเพ่ิมมากข้ึน และงานท่ีตองรับผิดชอบมีลักษณะยุงยากมากข้ึนในขณะเดียวกัน  
กระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซ่ึงเปนสภาวะแวดลอมภายนอก  ก็ไดกดดันใหรัฐตองมีขนาดท่ีเล็กลง  
มีจํานวนคนทํางานท่ีนอยลง  สภาวะงานท่ีมากข้ึน  เง่ือนไขท่ีรัฐตองเล็กลงเชนนี้  ไดสงผลใหตองมีการพัฒนา
ระบบราชการ ท่ีผานมาจะเห็นวาองคกรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองในดานโครงสราง  
ระบบการบริหารจัดการ  และบุคลากรเพ่ือตอบรับการเปลี่ยนแปลงไดดีพอสมควร  แตองคกรภาครัฐกลับมี
ขอจํากัด  เนื่องจากสภาพปญหาของภาครัฐในปจจุบันท่ีทําใหตองมีการพัฒนาระบบราชการมี  2  ประการ  
ประการแรก  ความเปนระบบราชการท่ีมีแนวโนมเสื่อมถอย (Bureaucratic  Pathology)  เม่ือสํารวจสภาพ
ของระบบราชการท่ีเปนอยูในปจจุบัน  จะพบสภาพแนวโนมท่ีกําลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ  ซ่ึงหาก
ไมมีการแกไขอาจเกิดปญหาความลมสลายของระบบ  สภาพเหลานี้ไดแก  การขาดประสิทธิภาพในการทํางาน  
การขยายอํานาจโดยมุงขยายขอบเขตหนาท่ีอยางไมมีท่ีสิ้นสุด  การขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุงขอคน  
ของบประมาณและขอทรัพยากรตางๆ  มาใชงานใหไดจํานวนมากท่ีสุด  การเฉ่ือยชาละเลย  เพิกเฉยตอการ
ปฏิบัติหนาท่ีของขาราชการ  รวมท้ังความลาชาในการปฏิบัติงาน  การตอตานการเปลี่ยนแปลงทุกประเภท
และการไมสงเสริมใหมีการทํางานอยางมีศักดิ์ศรี  โดยระบบทําใหคนทํางานตองใชวิธีการนอกระบบวิ่งเรนเพ่ือ
แสวงหาผลประโยชนและความกาวหนาของตน  ประการท่ีสอง  การขาดการอภิบาลอยางเปนธรรม (Dirty  
Governance)  ซ่ึงไดแก  การมีลักษณะเผด็จการ  ไมยอมใหเกิดการบริหารงานแบบมีสวนรวม  การทุจริต  
ไมโปรงใส  และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูองคกรสมัยใหม  โดยยึด
หลักธรรมมาภิบาล  ก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ  ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย  ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจากสภาพการณท่ี
เปนอยูในปจจุบัน (AS  Is)  ไปสูสิ่งท่ีควรจะเปนอันมีลักษณะท่ีพึงประสงค (To Be)  โดยเปลี่ยนจากความเปน
ระบบราชการท่ีมีปญหา  ไปสูการเปนองคกรแบบ Corporate  สมัยใหม  และมีลักษณะของระบบธรรมาภิบาล 
(Good  Governance)  อยูในตัว  ซ่ึงจะทําใหมีการนําไปสูลักษณะองคกรท่ีพึงประสงค  คือ  ประสิทธิภาพ  
การยึดลูกคาเปนศูนยกลาง การมีระบบบริหารจัดการองคกรสมัยใหม  ยึดผลลัพธการทํางาน  ยึดภารกิจเปน
ตัวตั้งการทํางานแบบมีสวนรวมและโปรงใส 
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*ระบบราชการเสื่อมถอย   * องคกรสมัยใหม          * มีประสิทธิภาพ 
*  ขาดธรรมาภิบาล   *ระบบธรรมมาภิบาล          * บริหารองคกรแบบสมัยใหม 

        * ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
                  *  ยึดภารกิจเปนตัวตั้ง 
         *  คนในองคกรมีสวนรวม 
         *  ยึดผลลัพธการทํางาน 
                  *  มีความโปรงใส 

ภาพท่ี  2 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
   

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานของการ
บริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตางๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตางๆ ท่ีเปน
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 

1. การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน 
2. คํานึงถึงความตองการของประชาชนเปนหลัก 
3. รัฐพึงทําบทบาทเฉพาะท่ีรัฐทําไดดีเชนเทานั้น 
4. ลดการควบคุมจากสวนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนวยงาน 
5. มีระบบสนับสนุนทางดานบุคลากรและเทคโนโลยี 
6. มีระบบการบริหารงานท่ีมุงผลสัมฤทธิ์ 
7. เนนการแขงขันระหวางหนวยงานภาครัฐกับเอกชน 

 

ซ่ึงการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมท่ีเนนแนวทางดังกลาวขางตนจะสงผลใหภาครัฐตองปรับเปลี่ยน
ระบบการบริหารจัดการคือ  การปรับวิธีการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและเนนผลงาน  ปรับการบริหารงาน
ใหเปนธรรมโปรงใส  ตรวจสอบได  ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธโดยใหเอกชนและชุมชนมีสวนรวม 

 
 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร  คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอยางขนานใหญ  ตั้งแตบทบาทหนาท่ีของ

ภาครัฐ  โครงสรางอํานาจในระดับตางๆ  โครงสรางรูปแบบขององคกร  ระบบบริหารและวิธีการทํางาน  
ระบบบริหารบุคคล  กฎหมาย  กฎ  ระเบียบ  วัฒนธรรมและคานิยม  เพ่ือทําใหระบบราชการมีสมรรถนะสูง
ในการเปนกลไกการบริหารและการประเทศใหสามารถแขงขันในระดับโลกไดเปนระบบท่ีมีคุณภาพและ
คุณธรรม  รวมท้ังประสิทธิผลท่ีเชื่อถือศรัทธาของประชาชนโดยตองเปนระบบท่ีสรางใหเจาหนาท่ีของรัฐมีนิสัย 
การทํางานอยางผูรูจริงทําจริง มีผลงาน ขยัน มีความสามารถ ซ่ือสัตย สุจริต กลาคิด กลาทําเพ่ือสรางสรรค   
สิ่งสิ่งดีงามและคุณประโยชนตอสังคมและประเทศชาติ 

สภาพการณท่ีเปนอยู 

(As Is) 

เปล่ียนแปลง 

(CHANGE) 

ส่ิงท่ีควรเปน 

(TO BE) 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดินของประเทศไทยครั้งสําคัญท่ีสุดไดเกิดข้ึนเม่ือป  พ.ศ. 2435  
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว  รัชกาลท่ี 5 ซ่ึงสาเหตุสําคัญท่ีผลักดันใหมีการปฏิรูป
ระบบบริหารราชการแผนดินดังกลาวเปนผลมาจากปจจัยสําคัญสองประการกลาวคือ ปจจัยภายในประเทศ  
อันไดแก ภาวะในเชิงคุกคามท่ีเกิดจากากรขยายอํานาจของระบบขุนนางซ่ึงถือเปนปญหาตอความม่ันคงใน 
พระราชอํานาจ และปจจัยภานอกประเทศอันไดแกแกแพรขยายของลัทธิลาอาณานิคมของบรรดาประเทศ
ตะวันตก  โดยไดมีการจัดตั้งสภาท่ีปรึกษาราชการแผนดินและสภาองคมนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลงขนาน
ใหญในเรื่องเก่ียวกับการยกเลิกจตุสดมภและปฏิรูปโครงสราง  ระบบบริหารราชการแผนดิน การปฏิรูปการ
จัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพรและการปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูปการศึกษา 
เปนตน 

ในสวนของการปฏิรูปโครงสรางระบบบริหารราชการแผนดินนั้นไดทรงเปลี่ยนแปลงใหมีการทันสมัย
และสอดคลองกับนานาอารยะประเทศ  โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภและจัดระเบียบ
โครงสรางของระบบการบริหารราชกาแผนดินใหม ซ่ึงแยกออกเปนสามสวนกลาวคือ ราชการ บริหารใน
สวนกลาง (กระทรวงและกรม) สวนภูมิภาค  และสวนทองถ่ิน (เทศบาล)  มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบ
การเกณฑแรงงานใหเปนระบบขาราชการท่ีไดรับเงินเดือนและคาตอบแทนประจํา 

นับตั้งแตป พ.ศ. 2502  เปนตนมา รัฐบาลในแตละชุดตางไดใหความสําคัญตอการปฏิรูประบบบริหาร
ราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการตางๆ มาโดยตลอด ไมวาจะเปนการจํากัดขนาดกําลังคน
ภาครัฐ การแกไขปญหาความซํ้าซอนและลาชานากรดําเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพการ
ใหบริการประชาชน การปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการทํางานของขาราชการ เปนตน แตปญหาการ
ขาดเสถียรภาพทางการเมืองทําใหขาดความจริงจังและตอเนื่องการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดอยาง
แทจริง  หรือเปนผลทําใหการปฏิรูปในชวงท่ีผานมานั้นยังไมปรากฏผลสําเร็จอยางชัดเจนและเปนรูปธรรมมากนัก 

ความพยายามท่ีผานมาของรัฐบาลในการปฏิรูประบบราชการนั้นไดผลสัมฤทธิ์ผลมาแลวระดับหนึ่ง  
แตอยางไรก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจําเปนตองมีเจาภาพเพ่ือสานตอการดําเนินงานใหเปนไปอยาง
ตอเนื่อง  จึงทําใหมีการจัดตั้ง  คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และสํานักงานคระกรรมการ
พัฒนาระบบราชการอยางเปนทางการ  เพ่ือเก้ือหนุนใหการพัฒนาระบบราชการไทยเปนไปอยางตอเนื่องและ
บังเกิดผลอยางยั่งยืน  โดยเนนพัฒนาระบบราชการไทยใหมีความเปนเลิศ  สามารถรองรับกับการพัฒนา
ประเทศไทยในยุคโลกาภิวัฒนโดยยึดหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  และประโยชนสุขของประชาชน  
และไดริเริ่มจัดใหมีนโยบาย  มาตรการและสงเสริมสนับสนุนใหมีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยมา
เปนระยะ ๆ 

เพ่ือใหภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐใหประสบผลสําเร็จบรรลุจุดมุงหมายท่ีวางไว  
จึงไดกําหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ  โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นไดอธิบาย
ถึง  กรอบความคิดวิสัยทัศนของระบบราชการ  สาระสําคัญและกําหนดขอบเขตการดําเนินงาน  ประกอบดวย
แผนใหญๆ  อยู  5  แผน  ดังนี้ 

1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการทํางานของภาครัฐ 
2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณท่ีจะเปนเสนเลือดในการบริหารราชการ 
3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย  กฎระเบียบ 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม  คานิยม  ของเจาหนาท่ีภาครัฐ 
ซ่ึงแผน  5 แผนนี้ประกอบดวยแผนยอย ๆ รวม ท้ังหมด 37 แผน ซ่ึงมีการกําหนดหนวยงานท่ีตอง

รับผิดชอบ สาระสําคัญของแผนแตละเรื่อง และกําหนดเวลาการทํางานไวอยางชัดเจน ผลการทบทวนและ
วิเคราะหแนวทางและ มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผนดินในชวงเวลาท่ีผานมา  พบวาอิทธิพลของ
แนวความคิดท้ังสองกระแสอันไดแก  การบริหารงานภาครัฐแนวใหม  หรือ NPM ซ่ึงเนนถึงการปรับเปลี่ยน
การทํางานใหมีความทันสมัย การปรับใหเขาสูระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซ่ึงเนนถึงการปรับเปลี่ยน
การทํางานใหมีความทันสมัย และการปรับใหเขาสูระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซ่ึงเนนถึงการทําใหเปน
ประชาธิปไตย หรือเปนความพยายามในการเปดระบบราชการใหเขาสูกระบวนการประชาธิปไตย และยึดหลัก
นิติธรรมนั้น ตางมีผลตอการวางยุทธศาสตรการปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของประเทศ
ไทยอยางชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพ่ือใหการบริหารราชการบรรลุเปาหมายดังกลาวจึงไดกําหนดเกณฑการประเมินกระบวนการทํางาน

และผลการปฏิบัติงานท่ีเปนท่ียอมรับกันท่ัวไป  ดังนั้นสํานักงาน  ก.พ.ร. โดยความรวมมือของสถาบันเพ่ิม
ผลผลิตแหงชาติ  ดําเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี และกําหนดเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  โดยนําแนวคิดและโครงสรางของรางวัล
คุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา  The  Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award  มาปรับใชให
สอดคลองกับบริบทของราชการไทย  ซ่ึงการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐประกอบดวย 2 สวน
ไดแก  สวนท่ี 1  เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  สวนท่ี 2 ลักษณะสําคัญขององคกรโดยในแตละสวน
นั้นมีรายละเอียดดังนี้ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2548:5-7) 

1)  เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  ประกอบดวยเกณฑ  7  หมวดคือ 
หมวด  1  การนําองคกร 
หมวด  2  การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 
หมวด  3  การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
หมวด  4  การวัด  การวิเคราะห  และการจัดการความรู 
หมวด  5  การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 
หมวด  6  การจัดการกระบวนการ 
หมวด  7  ผลลัพธการดําเนินการ 

เกณฑท้ัง 7 หมวด มีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเปน 2 สวน ไดแก สวนท่ีเปน
กระบวนการ และสวนท่ีเปนผลลัพธ 

-  สวนท่ีเปนกระบวนการสามารถแบงตามลักษณะการปฏิบัติการได  3  กลุมยอยดังนี้ 
กลุมการนําองคกร  ไดแก  หมวด 1 การนําองคกร  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ  

หมวด 3  การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  เกณฑเหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพ่ือเนน
ใหเห็นความสําคัญวา  ในการนําองคกรผูบริหารของราชการตองกําหนดทิศทางของสวนราชการ  โดยท่ีตองมี
การมุงท่ียุทธศาสตรและกลยุทธ  และการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  จากภาพท่ี 2 
จะเห็นวา 3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ขาง ซ่ึงแสดงวาท้ัง 3 หมวดตองมีการปฏิสัมพันธเชื่อมโยงกันอยูตลอดเวลา 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

กลุมปฏิบัติการ ไดแก หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ  กลุมนี้
แสดงใหเห็นวาท้ังบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการทําใหการดําเนินงานสําเร็จ  และนําไปสูผลลัพธ
การดําเนินการของสวนราชการ  ดังจะเห็นไดวามีลูกศร 2 ขางเชื่อมโยงกัน 

กลุมพ้ืนฐานของระบบ  ไดแก  หมวด  4  การวัด  การวิเคราะห  และการจัดการความรู  กลุมนี้สงผล
ใหสวนราชการมีการบริหารจัดกาท่ีประสิทธิผล  และมีการปรับปรุงผลการดําเนินงานโดยใชขอมูลจริง  และ
องคความรูเปนแรงผลักดัน  ภาพท่ี 6  จะเห็นวามีลูกศร 2  ขางเชื่อมโยงกับหมวด 1 การนําองคกร  ซ่ึงแสดง
ใหเห็นวาผูบริหารสวนราชการจําเปนตองมีขอมูลจริงเพ่ือใชในการตัดสินใจ  สวนลูกศร  2 เชื่อมโยงกับหมวด 
7 ผลลัพธการดําเนินการแสดงใหเห็นวาตองมีการวัด  การวิเคราะห  เพ่ือใหสามารถรายงานผลลัพธการ
ดําเนินการของสวนราชการ  นอกจากนี้ยังมีลูกศรใหญท่ีเชื่อมโยงกับหมวด 4 กับหมวดอ่ืนๆ  ทุก หมวด  แสดง
ใหเห็นวาการบริหารจัดการนั้นตองมีการใชขอมูลและสารสนเทศอยูตลอดเวลา 

-  สวนท่ีเปนผลลัพธ  ไดแก  หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ  สวนนี้เปนสวนการตรวจประเมินใน  4  
มิติ  ท่ีสอดคลองกับคํารับรองการปฏิบัติราชการ  ไดแก  มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ  มิติดานคุณภาพการ
ใหบริการ  มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  และมิติดานการพัฒนาองคกร  โดยลูกศรแนวนอนท่ี
ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงของกลุม  การนําองคกรและกลุมปฏิบัติการกับสวนท่ีเปนผลลัพธ  และ
ชี้ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวาง  หมวด 1 การนําองคกร  กับหมวด  7  ผลลัพธการดําเนินการ 

2)  ลักษณะสําคัญขององคกร  เปนการอธิบายภาพรวมของสวนราชการสภาพแวดลอมในการปฏิบัติ
ภารกิจ  ความสัมพันธกับหนวยงานอ่ืนในการปฏิบัติราชการ  ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ  และ
ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ  ซ่ึงเปนแนวทางท่ีจะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการดําเนินการ
ขององคกรโดยรวม  ประกอบดวย 2 หัวขอ ไดแก 

- ลักษณะองคกร  เปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการ  และ
ความสัมพันธท่ีสําคัญกับประชาชนผูรับบริการสวนราชการอ่ืน  ผูสงมอบ  และประชาชนโดยรวม 

-  ความทาทายตอองคกร  เปนการอธิบายถึงสภาพการแขงขัน  ความทาทายท่ีสําคัญในเชิง
ยุทธศาสตร  และกลยุทธ  และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการของสวนราชการ 

3) ลักษณะสําคัญของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการการ
ภาครัฐ ประกอบดวย ขอคําถามตางๆ แตไมใชรายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะสําคัญ ดังนี้ 

-  เกณฑมุงเนนผลสัมฤทธิ์  เปนเกณฑท่ีมุงเนนใหสวนราชการปฏิบัติราชการใหเกิดผลสัมฤทธิ์อยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  รวมท้ังมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  ฉะนั้น  เกณฑจึงครอบคลุมท้ัง
กระบวนการและผลลัพธ 

ในการตรวจประเมินในสวนท่ีเปนกระบวนการ  จะพิจารณาถึงปจจัย  4  ปจจัย  ไดแกแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน  การถายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ  การประเมินเพ่ือปรับปรุงและการบูรณาการ  การปฏิบัติการของ
สวนราชการ  ซ่ึงจะเชื่อมโยงไปสูผลลัพธการดําเนินการในมิติตางๆ  ไดแกมิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ  มิติ
ดานคุณภาพการใหบริการ  มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  และมิติดานการพัฒนาองคกร   ซ่ึง
จะสงผลใหยุทธศาสตรและกลยุทธมีความสมดุลกันในมิติตางๆ  มีความสมดุลระหวางกลุมผูมีสวนเสียท่ีสําคัญ  
และมีความสมดุลระหวางเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว 

-  เกณฑสามารถปรับใชไดตามภารกิจของหนวยงาน  เกณฑประกอบดวยขอคําถามท่ีมุงเนน
ผลสัมฤทธิ์  และไมไดมีการกําหนดวิธีการเครื่องมือ  โครงสราง  หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน  ดังนั้น  สวน
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ราชการจึงสามารถนําเกณฑนี้ไปใชประยุกตไดตาม  “ลักษณะสําคัญขององคกร”  สามารถปรับเปลี่ยนไดตาม
ยุทธศาสตรและกลยุทธท่ีเปลี่ยนแปลงไป  ตลอดจนสามารถเลือกใชเครื่องมือ  เทคนิคตางๆ  ไดตามความ
เหมาะสม  การท่ีเกณฑไมไดกําหนดวิธีการไวนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือสรางใหสวนราชการทําการปรับปรุง  ท้ังอยาง
คอยเปนคอยไปและอยางกาวกระโดด  ดังนั้น  สวนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงใหเห็นวามีแนวทางท่ี
สรางสรรค  ปรับใชได  และมีความยืดหยุน  เพ่ือใหบรรลุตามขอกําหนดของเกณฑ 

-  เกณฑมีความเชื่อมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑเพ่ือใหเกิดการบูรณการ  เพ่ือใหการ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด  สวนราชการตองปฏิบัติงานสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน  
รวมท้ังมีการสนับสนุนเชื่อมโยงซ่ึงกันและกัน  ดังนั้นเกณฑจึงเนนความเชื่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการ
กันระหวางขอกําหนดตางๆ  ของเกณฑอยูตลอดเวลา  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  เม่ือยุทธศาสตรและกลยุทธมีการ
เปลี่ยนแปลง  การสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดจากการเชื่อมโยและใชตัวชี้วัดท่ีมาจากยุทธศาสตร
และกลยุทธ  และกระบวนการ  ซ่ึงเชื่อมโยงกับผลลัพธการดําเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหวางหัวขอตางๆ  
ในเกณฑ  จึงทําใหกิจกรรมตางๆ  ดําเนินไปในแนวทางท่ีสอดคลองกันโดยไมจําเปนตองกําหนดวิธีการโดย
ละเอียด  หรือการตัดสินใจจากสวนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหลานี้ยังเปนเครื่องมือในการสื่อสารและเปนพ้ืนฐานในการถายทอดไปสูการปฏิบัติ
อยางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันท่ัวท้ังสวนราชการ และสนับสนุนใหสวนราชการมีความคลองตัว  มี
นวัตกรรม  และมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ  และนับเปนกาวแรกท่ีจะนํารองกระบวนการพัฒนา
ระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ 
พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและสวนราชการให
เปนระบบท่ีชัดเจนลดความซํ้าซอนในเชิงบทบาท  ภารกิจของหนวยงานตางๆ  จัดระบบและวางรากฐาน
เพ่ือใหการทํางานของสวนราชการในอนาคตมีความเปนเอกภาพมากข้ึน  รวมท้ังยังเปนการปรับปรุงบทบาท
หนาท่ีของภาครัฐจาก ผูปฏิบัติและควบคุมมาเปนผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกของภาคเอกชนและ
ประชาชน 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  
  ไพวัลย ชลาลัย (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน
เทศบาลตําบลคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจ
ในการใหบริการของพนักงานเทศบาลตําบลคลองใหญอยูในระดับมาก เม่ือจําแนกรายดานตามความสําคัญ
ของการใชบริการไดดังนี้ 1) สามารถนําระบบคอมพิวเตอรมาประยุกตใชในงานและสามารถบริการประชาชน
ไดรวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอความสามารถในการนําระบบคอมพิวเตอร
มาประยุกตใชในงาน และสามารถบริการประชาชนไดรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพอยูในระดับมาก 2) ศึกษา
องคความรูใหมๆ เพ่ือปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอการศึกษาองค
ความรูใหม ๆ เพ่ือปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพอยูในระดับมาก 

อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553: 95 - 96) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี” ผลการวิจัย พบวา 1) ทัศนคติของ
ลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรีโดยภาพรวมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 2) สวนประสมการตลาดของลูกคาในการใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 3) ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และสถานภาพเปนปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการกับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
ถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ท้ังนี้อาจเปนเพราะกลุมลูกคาท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพท่ีแตกตางกัน จะมีรูปแบบ
การใชบริการและตั้งมาตรฐานในการใชบริการท่ีแตกตางกันซ่ึงอาจสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจท่ีแตกตาง
กันได 

สุกันยา เนื่องจํานงค (2553: 42) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงาน
ทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี” ผลการวิจัยพบวา
ความพึงพอใจของประชาชนในการขอรับบริการงานทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน ของสํานักทะเบียน
อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก ความพึงพอใจดานการใหบริการอยางเสมอภาค     
อยูในระดับมาก ดานการใหบริการท่ีตรงตอเวลา อยูในระดับมาก ดานการใหบริการอยางรวดเร็ว และทันสมัย
อยูในระดับมาก ดานการใหบริการอยางตอเนื่องอยูในระดับมาก ดานการใหบริการอยางเพียงพออยูในระดับมาก 

ชนะดา วีระพันธ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความ
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา 
โดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความ
เหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความยิ้ม
แยม แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ มี
ความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน   
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

บทที่  3 
วิธีดําเนินการ 

 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบวิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth interview) 
ประกอบกัน สําหรับประชากรท่ีทําการศึกษา ไดแก ประชาชนท่ีมีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฎร มีสิทธิเลือกต้ัง
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2560   

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเขตองคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส    
 

ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
ประชากร: ประชาชนท่ีมีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฎรและอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ท่ีมีชื่ออยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอ 
บาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2560  

กลุมตัวอยาง: ในการวิจัยครั้งนี้ กําหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล จํานวน 400 คน จาก
ประชาชนท่ีมีสิทธิ์เลือกตั้งในเขต 

การวิเคราะหขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลและเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัย  คือ  
ขอมูลปฐมภูมิ  การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจะใชเครื่องมือแบบสอบถามท่ีสรางข้ึน  เพ่ือใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  
ขอมูลทุติยภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิจะดําเนินการรวบรวมขอมูลในสวนของสถิติขอมูล

เอกสาร (Documentary Data) และผลงานท่ีเก่ียวของจากหนวยงาน และแบบสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-
depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณบุคคล   ท่ีเก่ียวของ และ
ผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  

การวิเคราะหขอมูลในการวิจัย  ดําเนินการดังนี้ 
1. การใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  รอยละ  คาเฉลี่ย 
2. การใชกระบวนการวิเคราะหขอมูลท่ีดําเนินการควบคูไปกับการเก็บขอมูล ตั้งแตข้ันแรกจนถึงข้ัน

สุดทาย โดยในการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคท้ัง 3 ขอจะใชหลักการสังเคราะหขอมูลตีความ 
(Interpretive analysis) 

ระดับการแปรผลจากการใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  รอยละ  คาเฉลี่ย  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  จาก
แบบสอบถามซ่ึงใชมาตราสวน (Rating scale) ตามแบบไลเกิรดจะแบงมาตราสวนออกเปน 5 ลําดับ คือ 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

มาตราสวน    คะแนน 
มากท่ีสุด         5 
มาก          4 
ปานกลาง         3 
นอย          2 
นอยท่ีสุด         1 
 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  วิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี รอยละ  
2. ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอดานตาง ๆ ของหนวยงานวิเคราะหโดย คาเฉลี่ย  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
โดยกําหนดการแปลผลจากคาเฉลี่ยหรือรอยละความพึงพอใจท่ีคํานวณได  ดังนี้ 

         คาเฉล่ีย  รอยละ          ระดับความพึงพอใจ 

        1.00 - 1.49  20.00   ≤ % ≤    29.99    หมายถึง   นอยท่ีสุด 

               1.50 - 2.49    30.00   ≤ % ≤    49.99    หมายถึง   นอย 

               2.50 - 3.49    50.00   ≤ % ≤    69.99   หมายถึง   ปานกลาง 

               3.50 - 4.49    70.00   ≤ % ≤    89.99   หมายถึง   มาก 

               4.50 - 5.00    90.00    ≤ % ≤  100.00   หมายถึง  มากท่ีสุด  
 

ตารางท่ี 3-1 เกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

คะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ(รอยละ) คะแนน 
มากกวา  4.00  ข้ึนไป 
มากกวา  3.75 – 4.00 
มากกวา  3.50 – 3.75 
มากกวา  3.25 – 3.50 
มากกวา  3.00 – 3.25 
มากกวา  2.75 – 3.00 
มากกวา  2.50 – 2.75 

ต่ํากวา    2.50 

มากกวารอยละ 80 ข้ึนไป 
มากกวารอยละ 75-80 
มากกวารอยละ 70-75 
มากกวารอยละ 65-70 
มากกวารอยละ 60-65 
มากกวารอยละ 55-60 
มากกวารอยละ 50-55 

ต่ํากวารอยละ 50 

7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 
0 

 
 
 
 
 
 
 
 

≤≤ x
≤≤ x

≤≤ x
≤≤ x

≤≤ x
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เปนการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ปงบประมาณ 2560 ผูประเมินไดแบงการเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลเปน 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับการรับบริการ และขอมูลพ้ืนฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการ
ประกอบอาชีพของประชากร 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอ
บาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ในปงบประมาณ 2560 
 

1.1 ขอมูลเบ้ืองตนเกี่ยวกับกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 4-1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ   
 

 ชาย หญิง รวม 
จํานวน 175 225 400 
รอยละ 43.75 56.25 100.00 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.25 และเพศชาย คิดเปน
รอยละ 43.75 ดังตารางท่ี 4-1 

 

ตารางท่ี 4-2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ   
 

 ต่ํากวา 20 ป 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป 60 ปข้ึนไป รวม 
จํานวน 28 0 159 183 0 30 400 
รอยละ 7.00 0.00 39.75 45.75 0.00 7.50 100.00 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส  จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 40 -49 ป คิดเปนรอยละ 45.75รองลงมา มีอายุ
ระหวาง 30-39  และ อายุ 60 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 39.75 ในขณะท่ีมีกลุมตัวอยางเพียง รอยละ 7.75 และ7.00 ท่ี
มีอายุ 60 ปข้ึนไป และต่ํากวา 20 ป ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-2 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-3 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

 
ประถม/   
ต่ํากวา/       
ไมเรียน 

มัธยม 
ศึกษา

ตอนตน 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย

หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา
หรือ

เทียบเทา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา

ตรี 
รวม 

จํานวน 156 109 91 17 27 0 400 
รอยละ 39.00 27.25 22.75 4.25 6.75 0.00 100.00 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.00 สําเร็จการศึกษาระดับประถม/ต่ํากวา/ไม
เรียน รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 27.25 และระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
คิดเปนรอยละ 22.75 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-3 

 

ตารางท่ี 4-4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพประจํา 
 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 45.75 ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป รองลงมาคือ 
อาชีพเกษตรกรรม คิดเปนรอยละ 34.50 ในขณะท่ีมีกลุมตัวอยางเพียงรอยละ 3.50 และ รอยละ 1.25 ท่ี
ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ตามลําดับ    ดังตารางท่ี 4-4 

 

ตารางท่ี 4-5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนตัว
เฉล่ียตอเดือน 

 

 
นอยกวา 

2,000 บาท 

2,001 - 
4,000    
บาท 

4,001 - 
6,000    
บาท 

6,001 - 
8,000    
บาท 

8,001 - 
10,000    
บาท 

มากกวา 
10,000 

บาท ข้ึนไป 
รวม 

จํานวน 122 174 67 12 19 6 400 
รอยละ 30.50 43.50 16.75 3.00 4.75 1.50 100.00 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.50 มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 2,001 - 
4,000 บาท รองลงมา คือ มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 2,000  บาท และ 4,001 - 6,000 บาท คิดเปน
รอยละ 30.50 และ รอยละ 16.75 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-5 

 

 
รับ

ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

 

เกษตร
กรรม 

 

ประกอบ
ธุรกิจ

สวนตัว 

รับจาง
ท่ัวไป 

 
อ่ืน ๆ รวม 

จํานวน 14 0 5 138 0 183 60 400 
รอยละ 3.50 0.00 1.25 34.50 0.00 45.75 15.00 100.00 



องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 29 
 

รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

1.2 ขอมูลการรับบริการของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 4-6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนครั้งท่ีมา
ติดตอขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ป 

 1 ครั้ง/ป 2-3 ครั้ง/ป 4-5 ครั้ง/ป มากกวา 5 ครั้ง/ป รวม 

จํานวน 27 208 134 31 400 
รอยละ 6.75 52.00 33.50 7.75 100.00 

 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 200 คนท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญรอยละ 
52.00 มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ      จังหวัดนราธิวาส 2-3 
ครั้ง/ป รองลงมาเคยมาติดตอขอรับบริการ 4-5 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 33.50 ในขณะท่ีมีกลุมตัวอยางเพียง
รอยละ 7.75 และรอยละ 6.75 ท่ีมาขอรับบริการมากกวา 5 ครั้ง/ป และ 1 ครั้ง/ป ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-6 

 

ตารางที่ 4-7 แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการรับขอมูลขาวสาร 
 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา สวนใหญรับขอมูลขาวสารจากผูนําชุมชน คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมา
คือ เพ่ือนบาน คิดเปนรอยละ 37.75 และประกาศตาง ๆ คิดเปนรอยละ 2.50 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 วารสาร
สิ่งพิมพ 

ผูนํา
ชุมชน 

เพ่ือน
บาน 

จดหมาย
ขาว 

ประกาศ
ตาง ๆ  

ผัง
ข้ันตอน

การ
ปฏิบัติ 
งาน 

เสียง
ตามสาย 

การ
โฆษณา

/รถ
ประชา 
สัมพันธ 

รวม 

จํานวน 6 220 151 0 10 1 7 5 400 
รอยละ 1.50 55.00 37.75 0.00 2.50 0.25 1.75 1.25 100.00 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน    ตําบลบา
เจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ในปงบประมาณ 2560 
 
2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม จําแนกรายดาน 
 

ตารางท่ี 4-8 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จําแนกเปนรายดาน  

 

ความพึงพอใจตอดาน ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1. ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 4.21 0.77 84.17 มาก 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.14 0.81 82.80 มาก 
3. ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 4.24 0.77 84.70 มาก 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.26 0.78 85.18 มาก 
5. ดานการใหบริการ 4.27 0.83 85.40 มาก 

รวม 4.22 0.79 84.45 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-8 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมอยูในระดับ “มาก”มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.22 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกดานอยูในระดับ 
“มาก” โดยดานการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.27 รองลงมา คือ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก และดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.26 และ 4.24 ตามลําดับ 
ในขณะท่ีดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.14 ดังตารางท่ี 4-8 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

2.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 
 

ตารางท่ี 4-9 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

  
ความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน มีความคลองตัว 4.32 0.89 86.40 มาก 
2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.28 0.75 85.60 มาก 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอน 4.15 0.81 83.00 มาก 
4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ 4.27 0.73 85.40 มาก 
5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.02 0.77 80.40 มาก 
6. ระยะเวลาการใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตามความ
ตองการ 

4.21 0.68 84.20 มาก 

รวม 4.21 0.77 84.17 มาก 
 
จากตารางท่ี 4-9 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.21 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการใหบริการอยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยากซับซอน มีความคลองตัว มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.32 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ และความเปนธรรมของ
ข้ันตอน วิธีการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความ      พึงพอใจเทากับ 4.28 และ 4.27 ตามลําดับ ในขณะท่ีเรื่องความ
สะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.02 ดังตารางท่ี 4-9 
ตารางท่ี 4-10 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ดานชองทางการใหบริการ  

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 4.29 0.72 85.80 มาก 
2. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.17 0.84 83.40 มาก 
3. มีปายแสดงชองทางใหบริการอยางชัดเจน 4.13 0.97 82.60 มาก 
4. ชองทางมีความสะดวกและรวดเร็ว 4.08 0.69 81.60 มาก 
5.  มีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ เก่ียวกับชองทางการใหบริการ 4.03 0.84 80.60 มาก 

รวม 4.14 0.81 82.80 มาก 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

 
จากตารางท่ี 4-10 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตอดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ “มาก” มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.14 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุก
ขออยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องมีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 
เทากับ 4.29 รองลงมา คือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย และมีปายแสดงชองทางใหบริการอยางชัดเจน 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.17 และ 4.13 ตามลําดับ ในขณะท่ีเรื่องมีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ เก่ียวกับ
ชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.03 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-10 
 

ตารางท่ี 4-11 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ  

  
ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.39 0.79 87.80 มาก 
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกภาพ ลักษณะทาทาง
ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

4.28 0.85 85.60 มาก 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการ
ใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.15 0.81 83.00 มาก 

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน  
การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาได  

4.27 0.76 85.40 มาก 

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย      
โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.19 0.68 83.80 มาก 

6. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน   
ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

4.13 0.73 82.60 มาก 

รวม 4.24 0.77 84.70 มาก 
จากตารางท่ี 4-11 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ “มาก” 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยาง      มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการทุกขออยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงสุด เทากับ 4.39 รองลงมา คือ ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกภาพ ลักษณะทาทางของ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ และเจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาได     มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.28 และ 4.27 ตามลําดับ ในขณะท่ี
เรื่องความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.13 ดังตารางท่ี 4-11 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

 

ตารางท่ี 4-12 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก  

 

ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
 1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.62 0.75 92.40 มากท่ีสุด 
2.  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 

4.25 0.93 85.00 มาก 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม 4.31 0.73 86.20 มาก 
4.  ความเพียงพอของอุปกรณ/ เครื่องมือในการใหบริการ 4.24 0.74 84.80 มาก 
5.  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือ 4.13 0.69 82.60 มาก 
6.  การจัดสถานท่ี  และอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวก 
ตอการติดตอใชบริการ 

4.26 0.81 85.20 มาก 

7.  ปายขอความบอกจุดบริการ /ปายประชาสัมพันธมีความ
ชัดเจน และเขาใจงาย 

4.15 0.82 83.00 มาก 

8.  ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 4.11 0.73 82.20 มาก 
รวม 4.26 0.78 85.18 มาก 

 
จากตารางท่ี 4-12 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวม อยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความ      พึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการทุกขอ อยูในระดับ “มากท่ีสุด” และ “มาก” โดยเรื่องสถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ         การใหบริการอยูในระดับ “มากท่ีสุด” 
และมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.62 รองลงมา คือ ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม 
และการจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.31 และ 4.26 ตามลําดับ ในขณะท่ีเรื่องความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.11 ดังตารางท่ี 4-12 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-13 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใน
งานท่ีเกี่ยวของกับดานการใหบริการ จําแนกรายดาน 

ความพึงพอใจดานการใหบริการ  
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. ไดรับการบริการตรงตามความตองการ 4.36 0.85 87.20 มาก 
2. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน 4.28 0.74 85.60 มาก 
3. ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรับจากการใหบริการ 4.17 0.91 83.40 มาก 

                          รวม 4.27 0.83 85.40 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-13  พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 4.27 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุก
ขอ อยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องการไดรับการบริการตรงตามความตองการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
เทากับ 4.36 รองลงมา คือ ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน และความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรับจากการ
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.28 และ 4.17 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-13 

 

2.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม จําแนกตามสวนงาน 
 

ตารางท่ี 4-14 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จําแนกตามสวนงาน  

ความพึงพอใจตอดาน 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1. งานบริการดานโยธา 4.18 0.84 83.60 มาก 
2. งานบริการดานรายไดหรือภาษี 4.26 0.82 85.15 มาก 
3. งานบริการดานการศึกษา 4.20 0.83 84.00 มาก 
4. งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 4.26 0.85 85.25 มาก 
5. งานบริการดานสาธารณสุข 4.32 0.82 86.30 มาก 

รวม 4.24 0.83 84.86 มาก 
จากตารางท่ี 4-14 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามสวนงานโดยภาพรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทากับ 4.24 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกดานอยูใน
ระดับ “มาก” โดยงานบริการดานสาธารณสุข มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.32 รองลงมา คือ งาน
บริการดานรายไดหรือภาษี และงานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากัน คือ 
4.26 ในขณะท่ีงานบริการดานโยธา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.18 ดังตารางท่ี 4-14 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-15 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใน
งานท่ีเกี่ยวของกับดานโยธา จําแนกรายดาน 

 

ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับดานโยธา  
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.23 0.82 84.60 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.28 0.78 85.60 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.16 0.91 83.20 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.05 0.85 81.00 มาก 

                          รวม 4.18 0.84 83.60 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-15 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานโยธา โดยรวมอยูในระดับ “มาก” มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.18 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความ      พึงพอใจตอการใหบริการทุกดาน
อยูในระดับ “มาก” โดยงานดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.28 รองลงมา คือ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.23 
และ 4.16 ตามลําดับ ในขณะท่ีงานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.05 
ดังตารางท่ี 4-15 

 

ตารางท่ี 4-16 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานรายไดหรือภาษี จําแนกรายดาน 

 

ความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษี 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.38 0.93 87.60 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.29 0.74 85.80 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.24 0.82 84.80 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.12 0.77 82.40 มาก 

                          รวม 4.26 0.82 85.15 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-16 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานรายไดหรือภาษี โดยรวมอยูใน
ระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดานอยูในระดับ “มาก” โดยงานดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด เทากับ 4.38 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ เทากับ 4.29 และ 4.24 ตามลําดับ ในขณะท่ีดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
เทากับ 4.12 ดังตารางท่ี 4-16 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-17 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานการศึกษา จําแนกรายดาน 

  

ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับ 
ดานการศึกษา 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.26 0.96 85.20 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.18 0.75 83.60 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.21 0.81 84.20 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.15 0.79 83.00 มาก 

                          รวม 4.20 0.83 84.00 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-17 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานการศึกษา โดยรวมอยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยาง     มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดานอยูในระดับ “มาก” โดยงานดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด เทากับ 4.26 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ เทากับ 4.21 และ 4.18 ตามลําดับ ในขณะท่ีดาน  สิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
เทากับ 4.15 ดังตารางท่ี 4-17 
 

ตารางท่ี 4-18 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จําแนกรายดาน 

 
ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.35 0.95 87.00 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.29 0.87 85.80 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.31 0.81 86.20 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.10 0.76 82.00 มาก 

                          รวม 4.26 0.85 85.25 มาก 
 
จากตารางท่ี 4-18 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
โดยรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการทุกดานอยูในระดับ “มาก” โดยดานเจาหนาท่ี        ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด เทากับ 4.35 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ เทากับ 4.31 และ 4.29 ตามลําดับ ในขณะท่ีดาน  สิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด เทากับ 4.10 ดังตารางท่ี 4-18 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-19 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานสาธารณสุข จําแนกรายดาน 

  
ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับ 

ดานสาธารณสุข 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.27 0.79 85.40 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.36 0.83 87.20 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.39 0.71 87.80 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.24 0.94 84.80 มาก 

                          รวม 4.32 0.82 86.30 มาก 
 
 
จากตารางท่ี 4-19 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานสาธารณสุข โดยรวม อยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุก
ดานอยูในระดับ “มาก” โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.39 รองลงมา คือ 
ดานชองทางการใหบริการ และดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.36 
และ 4.27 ตามลําดับ ในขณะท่ีดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.24 ดัง
ตารางท่ี 4-19 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

บทที่ 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 
รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

บาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณประชาชน
ตามแบบสอบถามของกรมการปกครอง โดยสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

ผลการศึกษา 
 จากการศึกษากลุมตัวอยางของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอ       บาเจาะ 

จังหวัดนราธิวาส พบวา  
1. มีกลุมตัวอยาง เพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.25 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 43.75  

2. มีอายุ 40-49 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 45.75 
3. สําเร็จการศึกษาสูงสุดระดับประถม/ต่ํากวา/ไมเรียน มากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 39.00 
4. ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 45.75 
5. มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 2,001 - 4,000 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 43.50 
6. จํานวนครั้งการติดตอขอรับบริการมากท่ีสุดเฉลี่ย 2-3 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 52.00 
7. สวนใหญรับขอมูลขาวสารจากจากผูนําชุมชน คิดเปนรอยละ 55.00  
8. กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล      บาเจาะ 

อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมในระดับมาก ( X  = 4.22 คิดเปนรอยละ 84.45) โดยมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการต่ําท่ีสุด กลุมตัวอยางสวนใหญ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ( X  = 4.14 คิดเปนรอยละ 82.80)    

9. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยความ   พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ     มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก ( X  = 4.02 คิดเปนรอยละ 80.40)  

10. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด 
คือ มีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ เก่ียวกับชองทางการใหบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญ      มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก ( X  = 4.03 คิดเปนรอยละ 80.60)   

11. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจ
ท่ีต่ําท่ีสุด คือ ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ กลุม
ตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X  = 4.13 คิดเปนรอยละ 82.60) 

12. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา คาเฉลี่ยของความ       พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก ( X  = 4.11 คิดเปนรอยละ 82.20) 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

13. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานการใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยของความ   พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการใหบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญมีความ    พึงพอใจอยูในระดับ
มาก ( X  = 4.17 คิดเปนรอยละ 83.40) 

14. กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามสวนงานโดยภาพรวม ในระดับมาก ( X =4.24 คิดเปนรอยละ 
84.86) โดยมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจตองานบริการดานโยธาต่ําท่ีสุด กลุมตัวอยางมีความ  พึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ( X  = 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60)    

15. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานโยธา พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด คือ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X  = 4.05 คิดเปน รอยละ 
81.00)    

16. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานรายไดหรือภาษี พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจ  

ท่ีต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ      ( X   = 4.12 คิด
เปนรอยละ 82.40)    

17. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานการศึกษา พบวา คาเฉลี่ยของความ       พึงพอใจท่ี

ต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  ( X = 4.15 คิด
เปนรอยละ 83.00) 

18. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมพบวา คาเฉลี่ย
ความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ   อยูในระดับมาก 
( X  = 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00) 

19. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานสาธารณสุข พบวา คาเฉลี่ยของความ    พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก   ( X = 4.24  คิด
เปนรอยละ 84.80) 
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บริหารสวนตําบล  เทศบาลตําบลและเทศบาลเมือง  ซ่ึงเปนหนวยงานท่ีมีภารกิจหลักในการใหบริการแก

ประชาชนในจังหวัดนราธิวาส  โดยใชระเบียบวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ  โดยใชแบบสอบถามกับประชาชนใน    

เขตองคการปกครองสวนทองถ่ิน (อบต.)  เทศบาลตําบลและเทศบาลเมือง  ในปงบประมาณ  2560          

ผลประเมินฯ  แสดงถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการใน  4  ดาน  คือ                           

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  2) ดานชองทางการใหบริการ  3) ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ        

4)ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  คุณคาและประโยชนใดๆ ท่ีเปนผลอันมาจากรายงานการวินิจฉัยฉบับนี้     

ผูวิจัยขอมอบเพ่ือขอบคุณผูใหความอนุเคราะหทุกๆ ทาน  ดวยความเคารพยิ่ง 

 

 

ประทีป  หมวกสกุล 

                                                                                               ผูจัดทํา 


