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รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิน่  

กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
         

ประทีป  หมวกสกุล0

* 
บทคัดยอ 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบ
วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary Research) รวมกับศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณเจาะลึก    
(In-depth interview) สําหรับประชากรท่ีทําการศึกษา ไดแก ประชาชนท่ีอยูในเขตพ้ืนท่ีความรับผิดชอบของ
องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส   

วัตถุประสงค เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ การศึกษาถึงปญหา
และอุปสรรคท่ีมีตอการใหบริการแกประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยใชแบบสอบถามของกรมการปกครอง       
สวนทองถ่ิน ประกอบดวย 2 ตอน คือ ตอนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับการรับบริการ และขอมูลพ้ืนฐาน    
ดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของประชากร และตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี/บุคลากร         
ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานการใหบริการ ความพึงพอใจตองานบริการดานโยธา ดานรายได/
ภาษี ดานการศึกษา ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการดานสาธารณสุขขององคการบริหาร
สวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส   

ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ เม่ือพิจารณาโดยเฉลี่ยในภาพรวม สรุปไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการอยูในระดับ “มาก” ( X = 4.22 คิดเปนรอยละ 84.45) และเม่ือพิจารณาภาพรวมของแตละดาน 
พบวา การใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( X = 4.31 คิดเปน
รอยละ 86.13) สวนการใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ ดานชองทางการใหบริการ ( X  = 
4.14 คิดเปนรอยละ 82.80)       

นอกจากนี้ ยังพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยในภาพรวมตองานบริการดาน
โยธา ดานรายได/ภาษี ดานการศึกษา ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และดานสาธารณสุข อยูในระดับ
มาก ( X = 4.24 คิดเปนรอยละ 84.86) โดยงานบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ งานบริการดาน
สาธารณสุข ( X  = 4.32 คิดเปนรอยละ 86.30) สวนงานบริการท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําท่ีสุด คือ งาน
บริการดานโยธา ( X  = 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60)       
 

                                                 
* ผูชวยศาสตราจารย  มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร    
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บทที ่1 
บทนํา 

  
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การปกครองสวนทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจาย
อํานาจของรัฐท่ีรัฐบาลไดมอบอํานาจในการบริหารงานตามภารกิจตางๆ โดยหลักการกระจายอํานาจและให
อิสระแกทองถ่ินเพ่ือปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่ง หรือหลายทองถ่ินเปน
ผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตาง ๆ เพ่ือแกไข และตอบสนองความตองการของผูรับบริการใน
ทองถ่ิน ตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผล
แหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวอยางชัดเจน 
มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงกําหนดไวในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 
2550 โดยใหความสําคัญกับการปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงวางหลักการไวอยางชัดเจนในหมวดท่ี 14 มาตรา 
281-290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณใหมีการกระจายอํานาจใหกับทองถ่ิน โดยเนนใหทองถ่ินมีสิทธิใน
การบริหารท้ังทางดานการบริหารกําลังคนและงบประมาณ ท้ังนี้เนนใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง
ทองถ่ิน และเปนท่ีมาของการตราพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ซ่ึงจะเห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครองจากสวนกลาง
ใหแกทองถ่ิน เพ่ือใหสามารถสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการในทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมาย และ
เพ่ือสงเสริมใหผูรับบริการในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการปกครองทองถ่ิน   
ดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้ เองผูบริหาร และบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ                    
ทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเต็มท่ีในการพัฒนาทองถ่ินท้ังทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการ
ดําเนินการขององคกรปกครองทองถ่ินในเรื่องดังกลาว จะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
  ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management ) 
ท่ีไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือใหหนวยงานราชการดําเนินบทบาทในการใหบริการ 
สาธารณะแกผูรับบริการไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) เนนธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ได
อยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน จาก
เดิมท่ีผูรับบริการเปนแคเพียงผูจําตองรับบริการท่ีรัฐจัดใหมาเปนลูกคาท่ีองคการภาครัฐพึงใหความสนใจ ใน
การจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาท่ีรับผิดชอบ และท่ีสําคัญคือการใหบริการของหนวยงาน
ภาครัฐนั้นจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซ่ึงเปนการให
ความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญ เนื่องจากผูรับบริการท่ีมารับ
บริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดี ท่ีสอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจําเปน
อยางยิ่งท่ีจะตองตระหนักถึง ในเรื่องเวลาท่ีผูรับบริการตองเสียไปในการมาติดตอขอรับบริการจากหนวยงาน
ภาครัฐ 

จากแนวคิดของการกระจายอํานาจของทองถ่ินในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนให มากท่ีสุดและ
การบริการถือวาเปนดานหนาของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถ่ินกับประชาชน  
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เพราะถามีบริการท่ีดียอมทําใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจ   และมีทัศนคติท่ีดีตอเจาหนาท่ีของ
รัฐและตอหนวยงานดวย การพัฒนาชุมชนเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการพัฒนาประเทศ ซ่ึงการพัฒนาชุมชน 
ตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนยอมทราบปญหา ทราบความตองการ ทราบศักยภาพของตนเอง
มากกวาใคร ๆ อันเปนหลักการสําคัญของการกระจายอํานาจการปกครองทองถ่ิน กอเกิดสถาบันข้ึนมาสงเสริม
ใหความรู อันจะนําไปสูความเขมแข็งของชุมชนในทองถ่ิน คณะผูประเมินไดเห็นถึงความสําคัญของการ
ใหบริการจึงตองการท่ีจะศึกษาเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการในดาน
กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกและดานการใหบริการในงานตางๆ ท่ีใหบริการวาเปนอยางไร และเพ่ือตองการทราบถึงปญหาและ
ขอเสนอแนะในการใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือท่ีนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการใหบริการ
ใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการประเมินการบริหาร
จัดการบานเมืองท่ีดีผานเกณฑการประเมินรอยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพ่ือขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับพนักงานสวนทองถ่ิน โดยการ 
ประเมินงาน 4 มิติ คือ 1) มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล 2) มิติดานคุณภาพ 
การใหบริการ 3) มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ 4) มิติดานพัฒนาองคกร  
    องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เปนสวนราชการบริหารสวน
ทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง มีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาท่ีใหบริการประชาชน ในเขตท่ีรับผิดชอบดานตาง ๆ เชน งาน
ดานการศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในป 2560 องคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ ไดกําหนดเปาหมายคุณภาพของการดําเนินงานการใหบริการเพ่ือความพึงพอใจของผูรับบริการ
ทุกระดับและไดดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ เพ่ือจะไดนําผลการประเมินมาใชในการ
พัฒนาทางดานการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อีกท้ังยังสามารถกําหนดระดับคะแนนเพ่ือใช
ในการประเมินองคกรไดอีกทางหนึ่งดวย  

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร ไดรับการประสานงานจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ                      
ใหดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ 1) รอยละความพึงพอใจของ
ผูรับบริการดานตาง ๆ ไดแก ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน
เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการขององคกร ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานการใหบริการ2) รอยละความ
พึงพอใจของผูรับบริการในงานบริการดานตาง ๆ ไดแก งานบริการดานโยธา ดานรายไดหรือภาษี ดาน
การศึกษา ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการดานสาธารณสุข โดยทําการประเมินในชวง
เดือนกันยายน 2560 ซ่ึงเกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ข้ึนไป จะไดคะแนนเต็ม 7 คะแนน,  รอยละ 75-80 
คะแนนเต็ม 6,  รอยละ 70-75 คะแนนเต็ม 5,  รอยละ 65-70 คะแนนเต็ม 4, รอยละ 60-65 คะแนนเต็ม 3, รอย
ละ 55-60 คะแนนเต็ม 2, รอยละ 50-55 คะแนนเต็ม 1 และต่ํากวารอยละ 50  จะไดคะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษา
จากความพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรับบริการโดยตรงเปนการพัฒนาการทํางานของบุคลากร รวมถึงแกไข
ปญหาอุปสรรคตางๆ โดยผลจากการสํารวจใชประกอบการพิจารณาการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปน
กรณีพิเศษสําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจาง กอใหเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการทํางาน
ดานการบริการประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล  องคการบริหารปกครองสวนทองถ่ิน ท้ังนี้
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

เพ่ือเปนขอมูลสําคัญใหหนวยงานดังกลาวนําไปใชประโยชนในการกําหนดทิศทางการบริหารทองถ่ินของตนเอง 
โดยการใหประชาชนไดมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ินตามเจตนารมณของการตราพระราชบัญญัติกําหนด
แผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 โดยสํานักงาน
คณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และ
คณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล ไดเล็งเห็นความสําคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงครอบคลุมถึงคุณภาพในการใหบริการและการตอบสนอง
ความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนดแนวปฏิบัติในการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณี
พิเศษสําหรับขาราชการพนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางท่ีไดใหความสําคัญกับการปฏิบัติงานราชการอยางมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ จะตองมีรายงานการ
สํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีดําเนินการโดยหนวยงานหรือสถาบันภายนอกท่ีเปนกลาง เพ่ือใช
ประกอบการพิจารณาในมิติท่ี 2  คือ มิติดานคุณภาพการใหบริการตอไป  
  
วัตถุประสงคของการวิจัย  

1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2560 

2. เพ่ือศึกษาสภาพปจจุบัน และสภาพปญหาในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน    
ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตอการใหบริการในงานดานการศึกษา ดานโยธา ดานภาษี   
ดานสวัสดิการสังคมและพัฒนาชุมชน และดานสาธารณสุข เพ่ือจะไดทําการปรับปรุงการดําเนินงานโดย
พิจารณาปรับปรุงดานตาง ๆ ตามผลท่ีไดจากการประเมินครั้งนี้ 
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1.  ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูรับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

2.  ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงแกไขตอไป  

3.  ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาการทํางานของเจาหนาท่ี ใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

4. หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการสํารวจไปใชประกอบการพิจารณาการกําหนดประโยชนตอบ
แทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษ สําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 
 
ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ประจําปงบประมาณ 
2560 ในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผู
ใหบริการ และดานอํานวยความสะดวกเทานั้น โดยเก็บขอมูลระหวางวันท่ี 25 มกราคม – 15 กันยายน 2560 
 



องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 4 
 

รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
1. ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ             

ในปงบประมาณ 2560 
2. นําผลจากการสํารวจและขอเสนอแนะมาใชในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการขององคการ 

บริหารสวนตําบลบาเจาะ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) หมายถึง ราชการสวนทองถ่ินท่ีไดรับการเลือกตั้งจาก
ประชาชนในทองถ่ิน มีอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชน 
ในทองถ่ินนั้น ซ่ึงประกอบดวย 1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 2) สํานักงานเทศบาล ไดแก เทศบาล
นคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตําบล 3) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) และ4) การปกครองทองถ่ิน
รูปแบบพิเศษ  

2. องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงจัดตั้งข้ึนตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคล มีพ้ืนท่ี
รับผิดชอบในเขตตําบลท่ีไมอยูในเขตเทศบาล หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน ยกเวน องคการบริหารสวน
จังหวัด  

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏออกมา
ในลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถ
ตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ 
จังหวัดนราธิวาส หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน
เจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ดานอํานวยความสะดวก และดานการใหบริการ 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
-จํานวนครั้งท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-สวนงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-การรับขอมูลขาวสาร 

ความพึงพอใจตอคุณภาพ       
การใหบริการ 

-ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ 
- ดานชองทางการใหบริการ 
-ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 
-ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวของ 

 
ในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ คณะผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 
1.  สภาพท่ัวไปและขอมูล พ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ           

จังหวัดนราธิวาส 
2. ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
3. แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ   
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 
5. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
  

สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
1. สภาพท่ัวไป 

1.1 ประวัติตําบลบาเจาะ 
- ตําบลบาเจาะ เปนท่ีตั้งของท่ีวาการอําเภอบาเจาะ อยูในหมูท่ี 2 คือบานแปะบุญ ซ่ึงแตเดิมมีชาว

จีนอพยพมาอาศัยอยูมีชื่อวา “ บุญ“  และตามภาษีพ้ืนเมืองจะเรียกวา “แปะ” มาตั้งรานคาขายของและรับ

ซ้ือของปาจากชาวบาน ซ่ึงมีอยูเพียงรานเดียวในหมูบาน ชาวบานจึงเรียกวา “แปะบุญ” จนติดปากกระท่ัง

ปจจุบันและใชเปนชื่อของหมูบานมาโดยตลอด 

- พ้ืนเพดั้งเดิมของชาวบาน จะเปนชาวไทยนับถือศาสนาอิสลามเปนสวนใหญและจะอยูเปนกุลม

เล็กๆ ตามหมูบานตางๆ ซ่ึงอยูตามแนวยาวและลึกของถนนเพ่ือสะดวกแกการคมนาคม    ติดตอคาขาย

ผลผลิตทางการเกษตร และของใชตางๆ ท่ีจําเปน 

  - ภาษาท่ีใช สวนใหญจะเปนภาษาทองถ่ิน คือภาษายาวี  ซ่ึงไดรับการถายทอดมา

จากบรรพษุรุษ และมีการติดตอสัมพันธกับประเทศมาเลเซีย ซ่ึงเปนประเทศเพ่ือนบาน ในปจจุบันชาวไทย

มุสลิมไดเริ่มนิยมใชภาษาไทยมากยิ่งข้ึนมากกวารอยละ 50     สําหรับชายไทยมุสลิมจําเปนท่ีจะตองเรียนรู

คัมภีร     อัลกุรอาน เพ่ือใชในการประกอบศาสนกิจประจําวัน จึงจะสามารถอานและเขียนภาษาอาหรับได 

- ขนบธรรมเนียมประเพณีดั้งเดิม/วันสําคัญทางศาสนา ของชาวไทยมุสลิม มีพิธีเขาสุนัต การ

ถือศีลอด   ประเพณีงานเมาลิด  ประเพณีการแตงงาน การข้ึนบานใหม เปนตน  
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1.2 ท่ีตั้งและอาณาเขต 
องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะไดยกฐานะมาจากสภาตําบลบาเจาะ เม่ือวันท่ี 23 กุมภาพันธ 

2540  ตั้งอยูในตอนกลางของอําเภอบาเจาะ หางจากท่ีวาการอําเภอบาเจาะประมาณ  2 กิโลเมตร   หางจาก

ท่ีตั้งศาลากลางจังหวัดนราธิวาส 28 กิโลเมตร ประกอบดวยหมูบาน จํานวน 8 หมูบาน และมีพ้ืนท่ีบางสวน

ของหมูบานในเขตเทศบาลเจาะ  จํานวน 7 หมูบาน  มีเนื้อท่ี  21.69   ตารางกิโลเมตร (13,556.25 ไร)   

• มีอาณาเขตติดตอ ดังนี้ 
  ทิศเหนือ ติดตอกับตําบลกาเยาะมาตี ประกอบดวยพ้ืนท่ีหมูท่ี 3 และหมูท่ี 7 

 ทิศใต  ติดตอกับตําบลลุโบะสาวอ ประกอบดวยพ้ืนท่ี หมูท่ี 1 และหมูท่ี 8  

 ทิศตะวันออก ติดตอกับตําบลบาเระใต  ประกอบดวยพ้ืนท่ีหมูท่ี 7, 8 และหมูท่ี 5 

  ทิศตะวันตก ติดตอกับเทือกเขาบูโด และอําเภอรามัน  ประกอบดวยพ้ืนท่ีหมูท่ี 6 

 

1.3 เขตการปกครอง 
หมูท่ี 1  บานบือเจาะ (อบต.บางสวน) 

                หมูท่ี 3  บานดูกู (อบต.บางสวน) 
                หมูท่ี 5  บานเปาเบาะ (อบต.บางสวน) 
                หมูท่ี 6  บานบาดง (อบต.บางสวน) 
                หมูท่ี 7  บานดูกูสุเหรา (อบต.เต็มพ้ืนท่ี) 
                หมูท่ี 8  บานบือเจาะ 2 (อบต.บางสวน) 
 

1.4 จํานวนประชากร 
           องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ มีประชากรท้ังสิ้น  3,796   คน แยกเปนหญิง  1,863   คน 
 ชาย  1,933  คน  มีจํานวนครัวเรือน  753  ครัวเรือน  
  

1.5 จํานวนหมูบาน 
หมูท่ี ช่ือหมูบาน 
1 บานบือเจาะ 
3 บานดูกู 
5 บานเปาเบาะ 
6 บานบาดง 
7 บานดูกูสุเหรา 

8 บานบือเจาะ 2 
 
 



องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 7 
 

รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

2. ดานเศรษฐกิจ 
2.1 อาชีพ 

องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะประชากรสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรมเปนอาชีพ

หลัก มีสวนยางพาราและสวนผลไม ซ่ึงพ้ืนท่ีเพาะปลูกสวนใหญอยูในเขตอุทยานแหงชาติบูโด–สุไหงปาดีมีการ

ทํากสิกรรมและการเลี้ยงสัตวเพ่ือยังชีพบางเล็กนอย และองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะมีเสนทางคมนาคม

ท่ีสามารถติดตอชุมชนใกลเคียงท่ีสะดวก สามารถพ่ึงพาตัวเองไดจากรายไดขององคการบริหารสวนตําบลใน

ระดับหนึ่ง 

2.2 พืชเศรษฐกิจ 
ลักษณะการอยูอาศัยของหมูบานในเขตองคการบริหารสวนตําบลจะอยูกระจายโดยท่ัวไปโดย

มีการต้ังบานเรือนปะปนไปกับการปลูกไมยืนตน ไดแก ลอกกอง มังคุด เงาะ ทุเรียน เปนตน ในบริเวณบาน

และยังคงมีวิถีชีวิตแบบเรียบงาย สําหรับแนวโนมการขยายตัวจะมีความหนาแนนในเขตบริเวณถนนสายหลัก

ภายในหมูบาน 

 2.3 สัตวเศรษฐกิจ 

การประกอบการปศุสัตวในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  เปนการเลี้ยงสัตวเพ่ือยัง
ชีพอันไดแก วัวพันธุพ้ืนเมือง ควาย ไก เปด แพะ เปนตน และเพ่ือคาขายภายในเขตตําบล   

 
3. การคมนาคม 

3.1 การคมนาคม 
การคมนาคมขนสงสายหลักในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 

ถนนในความรับผิดชอบของกรมทางหลวง  ไดแก 
1) ทางหลวงแผนดิน  หมายเลข      บาเจาะ – บานทอน 

       ถนนในเขตความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบล ไดแก 

1) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 1 
2) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 3 
3) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 5 
4) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 6 
5) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 7 
6) ถนนภายในหมูบาน หมูท่ี 8 
3.2 การโทรคมนาคม 
ระบบตูโทรศัพทสาธารณะ จํานวน 1 ตู โทรศัพทบาน(พ้ืนฐาน) และมีการใหบริการระบบอินเตอรเน็ต

ตําบล   ณ ท่ีทําการอบต.บาเจาะ 

3.3 การไฟฟา 
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะมีจํานวนครัวเรือนท่ีมีไฟฟาใชจํานวนรอยละ 90            
ของครัวเรือนท้ังหมด 
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3.4 การประปา 
องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะยังไมมีกิจการประปาใช 

 
4. ดานสังคม  

4.1 การศึกษา  
1) ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลสวนใหญมีการศึกษา 

- ระดับประถมศึกษา ประมาณรอยละ 13 
- ระดับมัธยมศึกษาตอนตน  ประมาณรอยละ 8 
- ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ประมาณ รอยละ 8 
- ระดับอนุปริญญา ประมาณรอยละ 1 
- ระดับปริญญาตรี ประมาณรอยละ 1.5 
- สูงกวาระดับปริญญาตรี ประมาณรอยละ 1 

-    ไมไดรับการศึกษา ประมาณรอยละ 10 
 2)  จํานวนสถาบันการศึกษา  ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
           -   โรงเรียนสังกัด  สปช.  1  แหง 
           -    โรงเรียนบานดูกู  หมูท่ี 7 ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ 

     -    ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 1 แหง 
       ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานบือเจาะ หมูท่ี 1 ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ 

4.2 การสาธารณสุข 
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ ไมมีสถานพยาบาลแตมีศูนยบริการสาธารณสุขมูลฐานประจํา

หมูบาน  จํานวน  6  แหง  

 
ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

การจัดระเบียบราชการบริหารสวนทองถ่ินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน ในปจจุบัน
มีอยู 2 ระบบ คือ (ก) ระบบท่ัวไปท่ีใชแกทองถ่ินท่ัวไป ซ่ึงในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือ เทศบาล องคการ
บริหารสวนตําบล และองคการบริหารสวนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษท่ีใชเฉพาะทองถ่ินบางแหงซ่ึงในปจจุบันมีอยู 
2 รูปแบบ คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2534 
แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับท่ี 8 พ.ศ. 2553)  

จากการแบงสวนราชการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ จึงไดมีการกําหนดความหมายของ       
การปกครองสวนทองถ่ินไววา การปกครองสวนทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนใน
ทองถ่ิน จัดการปกครองโดยดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีตามความเหมาะสม เพ่ือให
เกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีอยางแทจริง กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตอง          
มีขอบเขตพอสมควร เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยปกครอง สวนทองถ่ินอยางแทจริง 
หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขต หนวยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเปนผลเสียตอ 
ความม่ันคงของรัฐบาล อํานาจของทองถ่ินมีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
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ความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้น ซ่ึงหนวยการปกครองสวนทองถ่ินจะมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะ
ดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมาย แบงไดเปน 2 ประเภท คือ 1) หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีมี
สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ เอง เพ่ือผลประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือบังคับ
ประชาชนในทองถ่ินนั้นๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ ขอบังคับ สุขาภิบาล เปนตน 2) สิทธิท่ีเปนหลักในการ
ดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของ 
หนวยการปกครองทองถ่ินนั้นๆ ท้ังนี้ หนวยการปกครองทองถ่ินจะเปนองคกรท่ีจะเปนในการบริหารและการ
ปกครอง ตนเอง แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครอง
ทองถ่ินแบบองคการบริหารสวนตําบล จะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และมีสภาองคการบริหารสวนตําบล
เปนฝายนิติบัญญัติ 

 
ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศอยางยิ่ง พอสรุปได ดังนี้  
1. การปกครองสวนทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ทองถ่ินเปนเหมือนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวา ตนมีความ
เก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ิน เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชนอัน
พึงมีตอทองถ่ินท่ีตนอาศัย อันจะนํามาซ่ึงความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชน
จะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนไดใชดุลยพินิจในการ
เลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูท่ีไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถ่ิน จะเกิดความคุนเคย มีความ
ชํานาญในการใชสิทธิ และหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองระดับชาติตอไป 

2. การปกครองสวนทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง (Self Government) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก
คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึงผูบริหารสวนทองถ่ิน
นอกจากจะไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ิน โดยอาศัยความรวมมือ รวมใจจากประชาชนแลว
ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตยตางๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออก
เสียงประชามติใหประชาชนมีอํานาจ ถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอ
ทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน นอกจากนี้ การ
ปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถ่ินอยางแทจริงหรือการกระจายอํานาจไปในระดับตําบล ซ่ึงเปน 
ฐานสําคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

3. การปกครองทองถ่ิน เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจําเปนบางประการ คือ  
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดจากงบประมาณท่ี

เพ่ิมข้ึนในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง  
3.2 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้นไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน และไมมีสวนไดสวนเสีย

ตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการดังกลาวเอง  
4. การปกครองทองถ่ิน สามารถสนองความตองการของทองถ่ิน ตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชน ความตองการและปญหา
ยอมแตกตางกัน ผูท่ีใหบริการหรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนก็ตอง
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

เปนผูท่ีรูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  

5. การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผูนํา
หนวยการปกครองทองถ่ินยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในทองถ่ินยอมเปนพ้ืนฐานท่ีดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการบริหารงาน
ในทองถ่ินอีกดวย  

6. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ัง ทางการเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผานมายังมีอุปสรรคสําคัญ ประการหนึ่งคือการมีสวนรวมจาก
ประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มท่ี ซ่ึงการพัฒนาชนบทท่ีประสบผลสําเร็จนั้นจะตองมาจากการชวยตนเองของ
ทองถ่ินทําใหเกิดความรวมแรงรวมใจกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต 
อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล, 2553) 

 

วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้ 
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงการบริหารประเทศนั้นจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก หาก

เงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการใหกับชุมชนตางๆ อาจไมเพียงพอ ดังนั้นหากจัดใหมีการปกครอง
ทองถ่ิน หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดําเนินการ 
สรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได  

2. เพ่ือสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกวางใหญ 
ความตองการของประชาชนในแตละทองท่ียอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแตอยาง
เดียวอาจไมตรงตามความตองการท่ีแทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถ่ินท่ีมีประชาชนในทองถ่ินเปน
ผูบริหารจึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 

3. เพ่ือความประหยัดโดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็
ตางไปดวย การจัดตั้งหนวยปกครองทองถ่ินข้ึนจึงมีความจําเปน โดยใหอํานาจหนวยการปกครองทองถ่ิน
จัดเก็บภาษีอากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ินเพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ินทําให
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถ่ินท่ัวประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเง่ือนไขท่ีกําหนดไวอยางรอบคอบ  

4. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการท่ีการปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือใหประชาชนในทองงถ่ิน เลือกเขาไปทําหนาท่ีฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หนาท่ีท่ีแตกตางกันนั้นมีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติไดเปนอยางดี (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

หนาท่ีขององคกรรปกครองสวนทองถิ่น  
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาท่ีในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้  
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางดานการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาท่ีใชในการดําเนินการ  
2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง  
3. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบันท่ีใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตย     

แกประชาชน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการท่ีดี  
การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ

เพ่ือใหไดมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนําสูผลประกอบการ
ท่ีดี ดังนั้น จึงมีผูใหความหมายและคําจํากัดความท่ีเก่ียวของกับการ “บริการ” ไวหลายทานดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ   

ความหมายความพึงพอใจ  
ความหมายความพึงพอใจ  ไดมีนักวิชาการหลายทานท้ังชาวตางประเทศและชาวไทยไดให

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

หมายถึง พอใจ ชอบ 
กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งท่ีควรจะเปนไปตามความ

ตองการ ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงเปนความรูสึก   
เอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ ท่ีมนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกท่ีมีตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ แตก็เม่ือใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือทําใหบรรลุ
จุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกท่ีพึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึก
ผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆ ท่ีเก่ียวของกับความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดข้ึนเม่ือความตองการไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะ
ลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง  

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2551: 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนตอ 
บริการของภาคราชการ สวนราชการ คํานึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกตองและอัธยาศัย    
ในการบริการคือ บริการดวยความยิ้มแยมแจมใสใหคนมารับบริการอยางมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการ
บริการ ภาคเอกชน  

บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
ในเชิงการประเมินคา เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกท่ี
เกิดข้ึน สลับซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดเม่ือมีความรูสึกบวกมากกวาทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความรูสึก ทัศนคติ 
หรือเจตคติของบุคคลท่ีมีตอผลงานหรือกิจกรรม ซ่ึงสามารถเปนไปไดท้ังทางบวกและท้ังลบ ซ่ึงถาเปนใน
ทางบวก คือ ไดรับความสําเร็จตามความตองการ หรือตอบสนองความตองการท่ีตั้งไว แตถาเปนไปในทางลบ
จะมีผลทําใหเกิดความไมพึงพอใจ หรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม  

Vroom (1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป. 2551: 28) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง 
สามารถใชแทนกันไดเพราะท้ังสองคํานี้ จะหมายถึงผลท่ีไดรับจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น 
ทัศนคติ ดานบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจ
นั่นเอง  

มอรส (อางถึงใน อธิวัฒน ปยะนันท. 2553: 21) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง    
สิ่งใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงและความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความตองการ 
ของมนุษย เม่ือมนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เม่ือใดความตองการไดรับการตอบสนอง 
ความตึงเครียดจะนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ  

จากความหมายท่ีกลาวมาแลวนั้น สรุปความหมายของความพึงพอใจไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ท่ีเก่ียวของกับความรูสึก มีท้ังทางบวกและทางลบ ซ่ึงถา
ไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจ
เพ่ิมข้ึน แตถาจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจนั่นเอง 

 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ การท่ีบุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองคประกอบหรือปจจัยตางๆ 

ท่ีเก่ียวของหลายองคประกอบ ซ่ึงตองสามารถตอบสนองตอความตองการท้ังทางดานรางกายและจิตใจ และใน
แตละบุคคลอาจจะมีองคประกอบของความพึงพอใจท่ีไมเหมือนกัน  

ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซ่ึงเปนผลมาจาก ความสนใจตางๆ 
และทัศนคติท่ีบุคคลมีตอสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําท่ีมีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยให
คําอธิบายความหมายของท้ังสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

อารีย อภิรมยวารี (2550: 23) กลาวถึง ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนท่ีดี ท่ีชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เม่ือไดรับการตอบสนองในสิ่งนั้น เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีตองการ  

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2552: 8) กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกท่ีดีความรูสึกท่ีเปนบวก หรือ
ความประทับใจ หรือการมีเจตคติท่ีดีตอการกระทําของบุคคลหรือกลุมบุคคลในการทํางานนั้นๆ ซ่ึงการท่ี 
มนุษยจะเกิดความพึงพอใจไดตองปจจัยชวยทําใหเกิดความพึงพอใจ  

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ บุคคลท่ี
มีตอผลงานหรือกิจกรรมซ่ึงสามารถเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ ซ่ึงถาเปนในทางบวกคือ ไดรับ
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ความสําเร็จตามความตองการหรือตอบสนองความตองการท่ีตั้งไว แตถาในทางลบจะมีผลทําใหเกิดความไมพึง 
พอใจหรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม  

แนวคิดความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางดน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปน 
นามธรรม เก่ียวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถมองเห็นรูปรางได 
ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกดานบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยม
และประสบการณของตัวบุคคล 
 

ทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ  
ทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการท่ี

เก่ียวของ ผูวิจัยไดยกมาอางพอสังเขป เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ไดกลาวถึงพฤติกรรมศาสตรท่ีเก่ียวกับลักษณะและความตองการ 

ของมนุษย ซ่ึงสามารถประยุกตใชในการเสริมสรางความพึงพอใจของบุคคลไดอยางเหมาะสม ประกอบดวย 
ทฤษฏีท่ีสําคัญ ดังนี้ 

1. ทฤษฏีความตองการพ้ืนฐานของมนุษยของมาสโลว (Maslow’s General Theory of Human 
Motivation) เปนทฤษฏีลําดับข้ันของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐานวามนุษยมีความตองการอยู
เสมอไมมีสิ้นสุด  เม่ือความตองการไดรับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว ความ
ตองการสิ่งอ่ืนๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความตองการของมนุษยอาจจะซํ้าซอน ความตองการอยางหนึ่ง อาจจะไม
ทันหมดไปความตองการอีกอยางหนึ่งก็อาจเกิดข้ึนได ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับข้ัน จาก
ต่ําสุดไปหาสูงสุด ซ่ึงรายละเอียดของความตองการของมนุษยท้ัง 5 ข้ันของมาสโลว ประกอบดวย ความ
ตองการทางดานรางกาย ความปลอดภัยหรือความม่ันคง  ความรักและเปนสวนหนึ่งของสังคม มีความภูมิใจใน 
ตนเอง และมีความตองการท่ีจะเขาใจในตนเองอยางแทจริง โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังนี้  

1.1 ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการเบื้องตนเพ่ือความอยูรอด เชน ความ
ตองการอาหาร น้ํา ท่ีอยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ 
เปนตน  

1.2 ความตองการมีความภูมิใจในตนเอง ความตองการข้ันตอมาจะเปนความตองการท่ี 
ประกอบดวยสิ่งตางๆ ดังนี้ ความม่ันใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความสําคัญในตัวของตัวเองตองการมี
ฐานะเดนเปนท่ียอมรับและไดรับการยกยองจากผูอ่ืน การไดรับตําแหนงท่ีสําคัญในองคกร  

1.3 ความตองการท่ีจะเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการข้ันสูงสุดของมนุษยคือ 
อยากประสบความสําเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากท่ีไดรับการตอบสนองความตองการท้ัง 4 ข้ันอยางครบถวนแลว 
ความตองการในข้ันนี้จะเกิดข้ึนและมักจะเปนความตองการเปนอิสระเฉพาะแตละคน ซ่ึงตางก็มีความสํานึก 
คิดใฝฝนอยากท่ีจะประสบความสําเร็จท่ีตนคาดฝนไวสูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฏีความตองการพ้ืนฐานของมนุษยของมาสโลว ไดกลาวถึง ความตองการพ้ืนฐาน ความตองการ
ของบุคคลมีท้ังความตองการของบุคคล ความตองการทางรางกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซ่ึงเปนความตองการท่ี
ควรไดรับการตอบสนองกอนไปสูความตองการในระดับสูงข้ึน อยางไรก็ตาม ความตองการตองไดรับการตอบสนอง
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

จึงจะลดลง อยางนอยกวาชั่วระยะเวลาหนึ่งความตองการท่ีสําคัญของบุคคลหนึ่ง อาจไมใชความสําคัญของอีก
คนก็เปนไดดวยเหตุนี้ ดังนั้น องคกรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติท่ีแตกตางกันของบุคคล เพ่ือใหการตอบสนอง  
ไดถูกตอง ซ่ึงความตองการดังกลาว เม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองจะเกิดความพอใจเชนเดียวกับความตองการ
ของประชาชนท่ีมารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ถาไดการตอบสนองดานการบริการก็จะเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากประชาชนแลวจะทําใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
นําไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของหนวยตนเองใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึนตอไป  

2. ทฤษฏีสองปจจัยของ Herzberg (1976: 885) เปนการศึกษาทฤษฏีสองปจจัยท่ีเก่ียวของกับ 
แรงจูงใจในการทํางานแตละบุคคลไว 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน ดังนี้ คือ  

2.1 ปจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปจจัยจูงใจ (Motivational factor) เปน
ปจจัยท่ีเก่ียวกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจใหสมาชิกใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ไดแก งานท่ีสนใจความ
รับผิดชอบในการทํางาน การไดรับการยอมรับความสําเร็จและความเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงานเปนตน 
ปจจัยเหลานี้ จะเปนตัวสรางแรงจูงใจใหเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานและทําใหองคการประสบความสําเร็จตาม
เปาหมายท่ีประสงค  

2.2 ปจจัยอันดับท่ีสอง (Second-level factor) หรือปจจัยคํ้าจุน (Maintenance factor) 
จะคํ้าจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมหรือมีลักษณะไมสอดคลองกับกลุมบุคคลใน
องคกร จะเกิดความไมชอบงานข้ึน และปจจัยนี้จะเปนปจจัยท่ีมาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจาย
คาตอบแทน สภาพการทํางาน ผูบังคับบัญชาท่ีมีคุณภาพ นโยบาย เปนตน  

จากทฤษฏีสองปจจัยเชิง Helzberg ดังกลาวขางตน สรุปไดวา ปจจัยท้ัง 2 ดานนี้ เปนสิ่งท่ีคน 
ตองการเพราะเปนแรงจูงใจในการทํางาน ปจจัยจูงใจเปนองคประกอบท่ีสําคัญทําใหเกิดความสุขในการทํางาน 

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ความพึง
พอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว แตในอีก
ชวงหนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นได
อยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว 

จากแนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ทําใหทราบถึงความหมายของความพึงพอใจ 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ทฤษฏีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ซ่ึงผูวิจัยสามารถนําไปพัฒนาแบบทดสอบ
ถามท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ตอไป 

องคประกอบความพึงพอใจ  
ผจงจิตต พูลศิลป (2551) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจวา เปนความรูสึกท่ีดีท่ีมีตอการไดรับบริการของ 

ประชาชนท่ีเกิดข้ึนจากดานตางๆ ดังนี้คือ  
1. ดานบุคลากรผูใหบริการ  
2. ดานข้ันตอนหรือกระบวนใหบริการ  
3. ดานวัสดุอุปกรณหรือเครื่องมือเครื่องใชหรือเทคโนโลยี  
4. ดานอาคารสถานท่ี  
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ยุทธพร จีระออน (2552) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของ 
เทศบาล วาหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้ คือ  

1. ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี  
2. ดานข้ันตอนการใหบริการ  
3. ดานสถานท่ีท่ีใหบริการ  
โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงาน 

การไฟฟาสวนภูมิภาค วาหมายถึง ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป ซ่ึงประกอบดวย 
1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  
2. ดานการใหบริการทันเวลา 
3. ดานการใหบริการอยางพอเพียง  
4. ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง  
5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา  
มิลเลท (Millet. 1954: 4 อางอิงถึงใน อารีย อภิรมยวารี. 2550) กลาววา เปาหมายสําคัญของการ 

บริการคือ การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการใหบริการและสถานท่ีใหบริการ
อยางเหมาะสม โดยใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย ดานความสามารถในการจัดการบริการ
ใหยุติธรรม ดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว ความสามารถในการบริการใหอยางตอเนื่อง 
และความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดใหมีความเจริญกาวหนา ดังนี้คือ  

1. ดานความสามารถในการจัดบริการใหยุติธรรม โดยลักษณะการจัดนั้นจะตองเปนไปอยางเสมอภาค 
และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว ทันตอ
เวลา (Timely service) ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของประชาชนใน
การบริการนั้นๆ  

2. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางพอเพียงแกความตองการของผูรับบริการ (Ample service) 
มีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม  

3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous service) เปนการใหบริการอยาง 
สมํ่าเสมอโดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนั้นๆ ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ 
วา จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได  

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดตั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาและ 
(Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ 
ใหบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากองคประกอบของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา องคประกอบของความพึงพอใจของ 
ผูรับบริการเปนสวนหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการเพ่ือใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึง 
องคประกอบดังกลาวทําใหทราบถึงกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ีใหบริการ สิ่งอํานวยความ
สะดวก การใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการอยางกาวหนา คุณภาพของบริการท่ีไดรับ ระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน และขอมูลท่ัวไป การท่ีจะวัดการใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือ การวัดระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูมารับบริการ ซ่ึงในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําองคประกอบของความพึงพอใจไปกําหนดใน
กรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
  ความหมายของการบริการ 

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176)  ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทํา หรือ
ติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งท้ังดวยความพยายามใดๆ ก็
ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหบุคคลตางๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการบริการ
ท้ังสิ้น การจัดอานวยความสะดวก การตอบสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การ
ใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือ และอํานวยประโยชนแก
ผูใชบริการ การใหบริการเปนหนาท่ีหลักสําคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะตองมีการติดตอ
สัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการ 
(Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือ คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดคือ การ
ปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะสําคัญ 5 ประการคือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน
ในทุกแงทุกมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการใหปฏิบัติในฐานะ
ท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา 
การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการ
ตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะท่ีมีจํานวน
การใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทท (Millett) กลาวไววา ความเสมอภาคหรือการตรง
เวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีปริมาณการใหบริการท่ีไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดย
ยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลัก ไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุด
บริการเม่ือใด 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึน 
โดยใชทรัพยากรเทาเดิม (John D. Millett, 1951) 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความคิดเห็นของ

ผูรับบริการ ตอการดูแลท่ีไดรับจากผูใหบริการซ่ึงจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ เปนความรูสึก หรือความ
คิดเห็นท่ีเก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ีผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 
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                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

เกณฑการใหบริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กลาวถึงเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ ไวดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผูบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทําใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นความสมํ่าเสมอ และความถูกตองในการ

ใหบริการ รวมท้ังประสิทธิภาพของพนักงานท่ีใหบริการ 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผูใชบริการจะคํานึงถึงเวลา และ

ความสามารถในการแกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามท่ีผูรับบริการตองการหรือไม 
4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึงผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญหรือความสามารถ

ของบุคคล ซ่ึงเปนผลท่ีจะสรางความม่ันใจ รวมท้ังความไววางใจในบริการนั้นๆ 
5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ดานเวลา สถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีเขาใจ ถึงความตองการของผูบริการท้ัง 
ความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ 
การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ ความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้น จะตอง

พิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ ของ
แตละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี โดยการใชแบบสอบถาม การ 
สัมภาษณ และการสังเกต ดังนี้  

1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคาตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ
คําถามท่ีอาจจะถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานตางๆ ท่ีหนวยงานหรือองคกรกําลัง
ใหบริการอยู เชน ลักษณะของการ ใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง  

3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมารับบริการ เปนตน ผูวัด 
จะตองกระทําอยางแทจริงและมีแบบแผนท่ีแนนอน  

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเลือกแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ 
เขาถึงตัวผูตอบแบบสอบถามไดเปนอยางดี 
 
การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) 

สถานการณปจจุบันโลกไดเปลี่ยนแปลงไปสูการเปนโลกาภิวัฒนเพราะอิทธิพลของเทคโนโลยีสมัยใหม
โดยสังคมโลกไดกลายมาเปนสังคมแหงความรู  นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี  และเกิดกระแสประชาธิปไตยท่ีรุนแรง
และแพรหลาย  ซ่ึงสถานการณดังกลาวสงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไป
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อยางรวดเร็ว  จึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและความ
ยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเชนนี้  ทําใหหลาย ๆ ประเทศปรับตัวเองไดไมทันโลกไมวาจะเปนดาน
สังคม เศรษฐกิจ ฯลฯ ทําใหเกิดปญหา เศรษฐกิจลม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผูดูแลและจัดระเบียงสังคม  
เศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานท่ีเพ่ิมมากข้ึน และงานท่ีตองรับผิดชอบมีลักษณะยุงยากมากข้ึนในขณะเดียวกัน  
กระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซ่ึงเปนสภาวะแวดลอมภายนอก  ก็ไดกดดันใหรัฐตองมีขนาดท่ีเล็กลง  
มีจํานวนคนทํางานท่ีนอยลง  สภาวะงานท่ีมากข้ึน  เง่ือนไขท่ีรัฐตองเล็กลงเชนนี้  ไดสงผลใหตองมีการพัฒนา
ระบบราชการ ท่ีผานมาจะเห็นวาองคกรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองในดานโครงสราง  
ระบบการบริหารจัดการ  และบุคลากรเพ่ือตอบรับการเปลี่ยนแปลงไดดีพอสมควร  แตองคกรภาครัฐกลับมี
ขอจํากัด  เนื่องจากสภาพปญหาของภาครัฐในปจจุบันท่ีทําใหตองมีการพัฒนาระบบราชการมี  2  ประการ  
ประการแรก  ความเปนระบบราชการท่ีมีแนวโนมเสื่อมถอย (Bureaucratic  Pathology)  เม่ือสํารวจสภาพ
ของระบบราชการท่ีเปนอยูในปจจุบัน  จะพบสภาพแนวโนมท่ีกําลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ  ซ่ึงหาก
ไมมีการแกไขอาจเกิดปญหาความลมสลายของระบบ  สภาพเหลานี้ไดแก  การขาดประสิทธิภาพในการทํางาน  
การขยายอํานาจโดยมุงขยายขอบเขตหนาท่ีอยางไมมีท่ีสิ้นสุด  การขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุงขอคน  
ของบประมาณและขอทรัพยากรตางๆ  มาใชงานใหไดจํานวนมากท่ีสุด  การเฉ่ือยชาละเลย  เพิกเฉยตอการ
ปฏิบัติหนาท่ีของขาราชการ  รวมท้ังความลาชาในการปฏิบัติงาน  การตอตานการเปลี่ยนแปลงทุกประเภท
และการไมสงเสริมใหมีการทํางานอยางมีศักดิ์ศรี  โดยระบบทําใหคนทํางานตองใชวิธีการนอกระบบวิ่งเรนเพ่ือ
แสวงหาผลประโยชนและความกาวหนาของตน  ประการท่ีสอง  การขาดการอภิบาลอยางเปนธรรม (Dirty  
Governance)  ซ่ึงไดแก  การมีลักษณะเผด็จการ  ไมยอมใหเกิดการบริหารงานแบบมีสวนรวม  การทุจริต  
ไมโปรงใส  และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูองคกรสมัยใหม  โดยยึด
หลักธรรมมาภิบาล  ก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ  ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย  ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจากสภาพการณท่ี
เปนอยูในปจจุบัน (AS  Is)  ไปสูสิ่งท่ีควรจะเปนอันมีลักษณะท่ีพึงประสงค (To Be)  โดยเปลี่ยนจากความเปน
ระบบราชการท่ีมีปญหา  ไปสูการเปนองคกรแบบ Corporate  สมัยใหม  และมีลักษณะของระบบธรรมาภิบาล 
(Good  Governance)  อยูในตัว  ซ่ึงจะทําใหมีการนําไปสูลักษณะองคกรท่ีพึงประสงค  คือ  ประสิทธิภาพ  
การยึดลูกคาเปนศูนยกลาง การมีระบบบริหารจัดการองคกรสมัยใหม  ยึดผลลัพธการทํางาน  ยึดภารกิจเปน
ตัวตั้งการทํางานแบบมีสวนรวมและโปรงใส 
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*ระบบราชการเสื่อมถอย   * องคกรสมัยใหม          * มีประสิทธิภาพ 
*  ขาดธรรมาภิบาล   *ระบบธรรมมาภิบาล          * บริหารองคกรแบบสมัยใหม 

        * ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
                  *  ยึดภารกิจเปนตัวตั้ง 
         *  คนในองคกรมีสวนรวม 
         *  ยึดผลลัพธการทํางาน 
                  *  มีความโปรงใส 

ภาพท่ี  2 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
   

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานของการ
บริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตางๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตางๆ ท่ีเปน
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 

1. การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน 
2. คํานึงถึงความตองการของประชาชนเปนหลัก 
3. รัฐพึงทําบทบาทเฉพาะท่ีรัฐทําไดดีเชนเทานั้น 
4. ลดการควบคุมจากสวนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนวยงาน 
5. มีระบบสนับสนุนทางดานบุคลากรและเทคโนโลยี 
6. มีระบบการบริหารงานท่ีมุงผลสัมฤทธิ์ 
7. เนนการแขงขันระหวางหนวยงานภาครัฐกับเอกชน 

 

ซ่ึงการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมท่ีเนนแนวทางดังกลาวขางตนจะสงผลใหภาครัฐตองปรับเปลี่ยน
ระบบการบริหารจัดการคือ  การปรับวิธีการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและเนนผลงาน  ปรับการบริหารงาน
ใหเปนธรรมโปรงใส  ตรวจสอบได  ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธโดยใหเอกชนและชุมชนมีสวนรวม 

 
 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร  คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอยางขนานใหญ  ตั้งแตบทบาทหนาท่ีของ

ภาครัฐ  โครงสรางอํานาจในระดับตางๆ  โครงสรางรูปแบบขององคกร  ระบบบริหารและวิธีการทํางาน  
ระบบบริหารบุคคล  กฎหมาย  กฎ  ระเบียบ  วัฒนธรรมและคานิยม  เพ่ือทําใหระบบราชการมีสมรรถนะสูง
ในการเปนกลไกการบริหารและการประเทศใหสามารถแขงขันในระดับโลกไดเปนระบบท่ีมีคุณภาพและ
คุณธรรม  รวมท้ังประสิทธิผลท่ีเชื่อถือศรัทธาของประชาชนโดยตองเปนระบบท่ีสรางใหเจาหนาท่ีของรัฐมีนิสัย 
การทํางานอยางผูรูจริงทําจริง มีผลงาน ขยัน มีความสามารถ ซ่ือสัตย สุจริต กลาคิด กลาทําเพ่ือสรางสรรค   
สิ่งสิ่งดีงามและคุณประโยชนตอสังคมและประเทศชาติ 

สภาพการณท่ีเปนอยู 

(As Is) 

เปล่ียนแปลง 

(CHANGE) 

ส่ิงท่ีควรเปน 

(TO BE) 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดินของประเทศไทยครั้งสําคัญท่ีสุดไดเกิดข้ึนเม่ือป  พ.ศ. 2435  
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว  รัชกาลท่ี 5 ซ่ึงสาเหตุสําคัญท่ีผลักดันใหมีการปฏิรูป
ระบบบริหารราชการแผนดินดังกลาวเปนผลมาจากปจจัยสําคัญสองประการกลาวคือ ปจจัยภายในประเทศ  
อันไดแก ภาวะในเชิงคุกคามท่ีเกิดจากากรขยายอํานาจของระบบขุนนางซ่ึงถือเปนปญหาตอความม่ันคงใน 
พระราชอํานาจ และปจจัยภานอกประเทศอันไดแกแกแพรขยายของลัทธิลาอาณานิคมของบรรดาประเทศ
ตะวันตก  โดยไดมีการจัดตั้งสภาท่ีปรึกษาราชการแผนดินและสภาองคมนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลงขนาน
ใหญในเรื่องเก่ียวกับการยกเลิกจตุสดมภและปฏิรูปโครงสราง  ระบบบริหารราชการแผนดิน การปฏิรูปการ
จัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพรและการปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูปการศึกษา 
เปนตน 

ในสวนของการปฏิรูปโครงสรางระบบบริหารราชการแผนดินนั้นไดทรงเปลี่ยนแปลงใหมีการทันสมัย
และสอดคลองกับนานาอารยะประเทศ  โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภและจัดระเบียบ
โครงสรางของระบบการบริหารราชกาแผนดินใหม ซ่ึงแยกออกเปนสามสวนกลาวคือ ราชการ บริหารใน
สวนกลาง (กระทรวงและกรม) สวนภูมิภาค  และสวนทองถ่ิน (เทศบาล)  มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบ
การเกณฑแรงงานใหเปนระบบขาราชการท่ีไดรับเงินเดือนและคาตอบแทนประจํา 

นับตั้งแตป พ.ศ. 2502  เปนตนมา รัฐบาลในแตละชุดตางไดใหความสําคัญตอการปฏิรูประบบบริหาร
ราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการตางๆ มาโดยตลอด ไมวาจะเปนการจํากัดขนาดกําลังคน
ภาครัฐ การแกไขปญหาความซํ้าซอนและลาชานากรดําเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพการ
ใหบริการประชาชน การปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการทํางานของขาราชการ เปนตน แตปญหาการ
ขาดเสถียรภาพทางการเมืองทําใหขาดความจริงจังและตอเนื่องการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดอยาง
แทจริง  หรือเปนผลทําใหการปฏิรูปในชวงท่ีผานมานั้นยังไมปรากฏผลสําเร็จอยางชัดเจนและเปนรูปธรรมมากนัก 

ความพยายามท่ีผานมาของรัฐบาลในการปฏิรูประบบราชการนั้นไดผลสัมฤทธิ์ผลมาแลวระดับหนึ่ง  
แตอยางไรก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจําเปนตองมีเจาภาพเพ่ือสานตอการดําเนินงานใหเปนไปอยาง
ตอเนื่อง  จึงทําใหมีการจัดตั้ง  คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และสํานักงานคระกรรมการ
พัฒนาระบบราชการอยางเปนทางการ  เพ่ือเก้ือหนุนใหการพัฒนาระบบราชการไทยเปนไปอยางตอเนื่องและ
บังเกิดผลอยางยั่งยืน  โดยเนนพัฒนาระบบราชการไทยใหมีความเปนเลิศ  สามารถรองรับกับการพัฒนา
ประเทศไทยในยุคโลกาภิวัฒนโดยยึดหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  และประโยชนสุขของประชาชน  
และไดริเริ่มจัดใหมีนโยบาย  มาตรการและสงเสริมสนับสนุนใหมีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยมา
เปนระยะ ๆ 

เพ่ือใหภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐใหประสบผลสําเร็จบรรลุจุดมุงหมายท่ีวางไว  
จึงไดกําหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ  โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นไดอธิบาย
ถึง  กรอบความคิดวิสัยทัศนของระบบราชการ  สาระสําคัญและกําหนดขอบเขตการดําเนินงาน  ประกอบดวย
แผนใหญๆ  อยู  5  แผน  ดังนี้ 

1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการทํางานของภาครัฐ 
2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณท่ีจะเปนเสนเลือดในการบริหารราชการ 
3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย  กฎระเบียบ 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม  คานิยม  ของเจาหนาท่ีภาครัฐ 
ซ่ึงแผน  5 แผนนี้ประกอบดวยแผนยอย ๆ รวม ท้ังหมด 37 แผน ซ่ึงมีการกําหนดหนวยงานท่ีตอง

รับผิดชอบ สาระสําคัญของแผนแตละเรื่อง และกําหนดเวลาการทํางานไวอยางชัดเจน ผลการทบทวนและ
วิเคราะหแนวทางและ มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผนดินในชวงเวลาท่ีผานมา  พบวาอิทธิพลของ
แนวความคิดท้ังสองกระแสอันไดแก  การบริหารงานภาครัฐแนวใหม  หรือ NPM ซ่ึงเนนถึงการปรับเปลี่ยน
การทํางานใหมีความทันสมัย การปรับใหเขาสูระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซ่ึงเนนถึงการปรับเปลี่ยน
การทํางานใหมีความทันสมัย และการปรับใหเขาสูระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซ่ึงเนนถึงการทําใหเปน
ประชาธิปไตย หรือเปนความพยายามในการเปดระบบราชการใหเขาสูกระบวนการประชาธิปไตย และยึดหลัก
นิติธรรมนั้น ตางมีผลตอการวางยุทธศาสตรการปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของประเทศ
ไทยอยางชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพ่ือใหการบริหารราชการบรรลุเปาหมายดังกลาวจึงไดกําหนดเกณฑการประเมินกระบวนการทํางาน

และผลการปฏิบัติงานท่ีเปนท่ียอมรับกันท่ัวไป  ดังนั้นสํานักงาน  ก.พ.ร. โดยความรวมมือของสถาบันเพ่ิม
ผลผลิตแหงชาติ  ดําเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี และกําหนดเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  โดยนําแนวคิดและโครงสรางของรางวัล
คุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา  The  Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award  มาปรับใชให
สอดคลองกับบริบทของราชการไทย  ซ่ึงการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐประกอบดวย 2 สวน
ไดแก  สวนท่ี 1  เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  สวนท่ี 2 ลักษณะสําคัญขององคกรโดยในแตละสวน
นั้นมีรายละเอียดดังนี้ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2548:5-7) 

1)  เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  ประกอบดวยเกณฑ  7  หมวดคือ 
หมวด  1  การนําองคกร 
หมวด  2  การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 
หมวด  3  การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
หมวด  4  การวัด  การวิเคราะห  และการจัดการความรู 
หมวด  5  การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 
หมวด  6  การจัดการกระบวนการ 
หมวด  7  ผลลัพธการดําเนินการ 

เกณฑท้ัง 7 หมวด มีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเปน 2 สวน ไดแก สวนท่ีเปน
กระบวนการ และสวนท่ีเปนผลลัพธ 

-  สวนท่ีเปนกระบวนการสามารถแบงตามลักษณะการปฏิบัติการได  3  กลุมยอยดังนี้ 
กลุมการนําองคกร  ไดแก  หมวด 1 การนําองคกร  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ  

หมวด 3  การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  เกณฑเหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพ่ือเนน
ใหเห็นความสําคัญวา  ในการนําองคกรผูบริหารของราชการตองกําหนดทิศทางของสวนราชการ  โดยท่ีตองมี
การมุงท่ียุทธศาสตรและกลยุทธ  และการใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  จากภาพท่ี 2 
จะเห็นวา 3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ขาง ซ่ึงแสดงวาท้ัง 3 หมวดตองมีการปฏิสัมพันธเชื่อมโยงกันอยูตลอดเวลา 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
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                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

กลุมปฏิบัติการ ไดแก หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ  กลุมนี้
แสดงใหเห็นวาท้ังบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการทําใหการดําเนินงานสําเร็จ  และนําไปสูผลลัพธ
การดําเนินการของสวนราชการ  ดังจะเห็นไดวามีลูกศร 2 ขางเชื่อมโยงกัน 

กลุมพ้ืนฐานของระบบ  ไดแก  หมวด  4  การวัด  การวิเคราะห  และการจัดการความรู  กลุมนี้สงผล
ใหสวนราชการมีการบริหารจัดกาท่ีประสิทธิผล  และมีการปรับปรุงผลการดําเนินงานโดยใชขอมูลจริง  และ
องคความรูเปนแรงผลักดัน  ภาพท่ี 6  จะเห็นวามีลูกศร 2  ขางเชื่อมโยงกับหมวด 1 การนําองคกร  ซ่ึงแสดง
ใหเห็นวาผูบริหารสวนราชการจําเปนตองมีขอมูลจริงเพ่ือใชในการตัดสินใจ  สวนลูกศร  2 เชื่อมโยงกับหมวด 
7 ผลลัพธการดําเนินการแสดงใหเห็นวาตองมีการวัด  การวิเคราะห  เพ่ือใหสามารถรายงานผลลัพธการ
ดําเนินการของสวนราชการ  นอกจากนี้ยังมีลูกศรใหญท่ีเชื่อมโยงกับหมวด 4 กับหมวดอ่ืนๆ  ทุก หมวด  แสดง
ใหเห็นวาการบริหารจัดการนั้นตองมีการใชขอมูลและสารสนเทศอยูตลอดเวลา 

-  สวนท่ีเปนผลลัพธ  ไดแก  หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ  สวนนี้เปนสวนการตรวจประเมินใน  4  
มิติ  ท่ีสอดคลองกับคํารับรองการปฏิบัติราชการ  ไดแก  มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ  มิติดานคุณภาพการ
ใหบริการ  มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  และมิติดานการพัฒนาองคกร  โดยลูกศรแนวนอนท่ี
ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงของกลุม  การนําองคกรและกลุมปฏิบัติการกับสวนท่ีเปนผลลัพธ  และ
ชี้ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวาง  หมวด 1 การนําองคกร  กับหมวด  7  ผลลัพธการดําเนินการ 

2)  ลักษณะสําคัญขององคกร  เปนการอธิบายภาพรวมของสวนราชการสภาพแวดลอมในการปฏิบัติ
ภารกิจ  ความสัมพันธกับหนวยงานอ่ืนในการปฏิบัติราชการ  ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ  และ
ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ  ซ่ึงเปนแนวทางท่ีจะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการดําเนินการ
ขององคกรโดยรวม  ประกอบดวย 2 หัวขอ ไดแก 

- ลักษณะองคกร  เปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการ  และ
ความสัมพันธท่ีสําคัญกับประชาชนผูรับบริการสวนราชการอ่ืน  ผูสงมอบ  และประชาชนโดยรวม 

-  ความทาทายตอองคกร  เปนการอธิบายถึงสภาพการแขงขัน  ความทาทายท่ีสําคัญในเชิง
ยุทธศาสตร  และกลยุทธ  และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการของสวนราชการ 

3) ลักษณะสําคัญของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการการ
ภาครัฐ ประกอบดวย ขอคําถามตางๆ แตไมใชรายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะสําคัญ ดังนี้ 

-  เกณฑมุงเนนผลสัมฤทธิ์  เปนเกณฑท่ีมุงเนนใหสวนราชการปฏิบัติราชการใหเกิดผลสัมฤทธิ์อยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  รวมท้ังมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  ฉะนั้น  เกณฑจึงครอบคลุมท้ัง
กระบวนการและผลลัพธ 

ในการตรวจประเมินในสวนท่ีเปนกระบวนการ  จะพิจารณาถึงปจจัย  4  ปจจัย  ไดแกแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน  การถายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ  การประเมินเพ่ือปรับปรุงและการบูรณาการ  การปฏิบัติการของ
สวนราชการ  ซ่ึงจะเชื่อมโยงไปสูผลลัพธการดําเนินการในมิติตางๆ  ไดแกมิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ  มิติ
ดานคุณภาพการใหบริการ  มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  และมิติดานการพัฒนาองคกร   ซ่ึง
จะสงผลใหยุทธศาสตรและกลยุทธมีความสมดุลกันในมิติตางๆ  มีความสมดุลระหวางกลุมผูมีสวนเสียท่ีสําคัญ  
และมีความสมดุลระหวางเปาประสงคระยะสั้นและระยะยาว 

-  เกณฑสามารถปรับใชไดตามภารกิจของหนวยงาน  เกณฑประกอบดวยขอคําถามท่ีมุงเนน
ผลสัมฤทธิ์  และไมไดมีการกําหนดวิธีการเครื่องมือ  โครงสราง  หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน  ดังนั้น  สวน
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ราชการจึงสามารถนําเกณฑนี้ไปใชประยุกตไดตาม  “ลักษณะสําคัญขององคกร”  สามารถปรับเปลี่ยนไดตาม
ยุทธศาสตรและกลยุทธท่ีเปลี่ยนแปลงไป  ตลอดจนสามารถเลือกใชเครื่องมือ  เทคนิคตางๆ  ไดตามความ
เหมาะสม  การท่ีเกณฑไมไดกําหนดวิธีการไวนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือสรางใหสวนราชการทําการปรับปรุง  ท้ังอยาง
คอยเปนคอยไปและอยางกาวกระโดด  ดังนั้น  สวนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงใหเห็นวามีแนวทางท่ี
สรางสรรค  ปรับใชได  และมีความยืดหยุน  เพ่ือใหบรรลุตามขอกําหนดของเกณฑ 

-  เกณฑมีความเชื่อมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑเพ่ือใหเกิดการบูรณการ  เพ่ือใหการ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด  สวนราชการตองปฏิบัติงานสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน  
รวมท้ังมีการสนับสนุนเชื่อมโยงซ่ึงกันและกัน  ดังนั้นเกณฑจึงเนนความเชื่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการ
กันระหวางขอกําหนดตางๆ  ของเกณฑอยูตลอดเวลา  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  เม่ือยุทธศาสตรและกลยุทธมีการ
เปลี่ยนแปลง  การสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดจากการเชื่อมโยและใชตัวชี้วัดท่ีมาจากยุทธศาสตร
และกลยุทธ  และกระบวนการ  ซ่ึงเชื่อมโยงกับผลลัพธการดําเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหวางหัวขอตางๆ  
ในเกณฑ  จึงทําใหกิจกรรมตางๆ  ดําเนินไปในแนวทางท่ีสอดคลองกันโดยไมจําเปนตองกําหนดวิธีการโดย
ละเอียด  หรือการตัดสินใจจากสวนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหลานี้ยังเปนเครื่องมือในการสื่อสารและเปนพ้ืนฐานในการถายทอดไปสูการปฏิบัติ
อยางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันท่ัวท้ังสวนราชการ และสนับสนุนใหสวนราชการมีความคลองตัว  มี
นวัตกรรม  และมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ  และนับเปนกาวแรกท่ีจะนํารองกระบวนการพัฒนา
ระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ 
พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและสวนราชการให
เปนระบบท่ีชัดเจนลดความซํ้าซอนในเชิงบทบาท  ภารกิจของหนวยงานตางๆ  จัดระบบและวางรากฐาน
เพ่ือใหการทํางานของสวนราชการในอนาคตมีความเปนเอกภาพมากข้ึน  รวมท้ังยังเปนการปรับปรุงบทบาท
หนาท่ีของภาครัฐจาก ผูปฏิบัติและควบคุมมาเปนผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกของภาคเอกชนและ
ประชาชน 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  
  ไพวัลย ชลาลัย (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงาน
เทศบาลตําบลคลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจ
ในการใหบริการของพนักงานเทศบาลตําบลคลองใหญอยูในระดับมาก เม่ือจําแนกรายดานตามความสําคัญ
ของการใชบริการไดดังนี้ 1) สามารถนําระบบคอมพิวเตอรมาประยุกตใชในงานและสามารถบริการประชาชน
ไดรวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอความสามารถในการนําระบบคอมพิวเตอร
มาประยุกตใชในงาน และสามารถบริการประชาชนไดรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพอยูในระดับมาก 2) ศึกษา
องคความรูใหมๆ เพ่ือปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอการศึกษาองค
ความรูใหม ๆ เพ่ือปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพอยูในระดับมาก 

อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553: 95 - 96) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี” ผลการวิจัย พบวา 1) ทัศนคติของ
ลูกคาในการใชบริการธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรีโดยภาพรวมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 2) สวนประสมการตลาดของลูกคาในการใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 3) ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และสถานภาพเปนปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการกับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
ถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ท้ังนี้อาจเปนเพราะกลุมลูกคาท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพท่ีแตกตางกัน จะมีรูปแบบ
การใชบริการและตั้งมาตรฐานในการใชบริการท่ีแตกตางกันซ่ึงอาจสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจท่ีแตกตาง
กันได 

สุกันยา เนื่องจํานงค (2553: 42) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงาน
ทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน ของสํานักทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี” ผลการวิจัยพบวา
ความพึงพอใจของประชาชนในการขอรับบริการงานทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน ของสํานักทะเบียน
อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก ความพึงพอใจดานการใหบริการอยางเสมอภาค     
อยูในระดับมาก ดานการใหบริการท่ีตรงตอเวลา อยูในระดับมาก ดานการใหบริการอยางรวดเร็ว และทันสมัย
อยูในระดับมาก ดานการใหบริการอยางตอเนื่องอยูในระดับมาก ดานการใหบริการอยางเพียงพออยูในระดับมาก 

ชนะดา วีระพันธ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความ
พึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา 
โดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความ
เหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความยิ้ม
แยม แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ มี
ความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน   
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

บทที่  3 
วิธีดําเนินการ 

 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบวิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth interview) 
ประกอบกัน สําหรับประชากรท่ีทําการศึกษา ไดแก ประชาชนท่ีมีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฎร มีสิทธิเลือกต้ัง
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2560   

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเขตองคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส    
 

ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
ประชากร: ประชาชนท่ีมีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฎรและอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ท่ีมีชื่ออยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอ 
บาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2560  

กลุมตัวอยาง: ในการวิจัยครั้งนี้ กําหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล จํานวน 400 คน จาก
ประชาชนท่ีมีสิทธิ์เลือกตั้งในเขต 

การวิเคราะหขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลและเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัย  คือ  
ขอมูลปฐมภูมิ  การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจะใชเครื่องมือแบบสอบถามท่ีสรางข้ึน  เพ่ือใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  
ขอมูลทุติยภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิจะดําเนินการรวบรวมขอมูลในสวนของสถิติขอมูล

เอกสาร (Documentary Data) และผลงานท่ีเก่ียวของจากหนวยงาน และแบบสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-
depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณบุคคล   ท่ีเก่ียวของ และ
ผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  

การวิเคราะหขอมูลในการวิจัย  ดําเนินการดังนี้ 
1. การใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  รอยละ  คาเฉลี่ย 
2. การใชกระบวนการวิเคราะหขอมูลท่ีดําเนินการควบคูไปกับการเก็บขอมูล ตั้งแตข้ันแรกจนถึงข้ัน

สุดทาย โดยในการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคท้ัง 3 ขอจะใชหลักการสังเคราะหขอมูลตีความ 
(Interpretive analysis) 

ระดับการแปรผลจากการใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  รอยละ  คาเฉลี่ย  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  จาก
แบบสอบถามซ่ึงใชมาตราสวน (Rating scale) ตามแบบไลเกิรดจะแบงมาตราสวนออกเปน 5 ลําดับ คือ 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

มาตราสวน    คะแนน 
มากท่ีสุด         5 
มาก          4 
ปานกลาง         3 
นอย          2 
นอยท่ีสุด         1 
 

1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  วิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี รอยละ  
2. ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอดานตาง ๆ ของหนวยงานวิเคราะหโดย คาเฉลี่ย  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
โดยกําหนดการแปลผลจากคาเฉลี่ยหรือรอยละความพึงพอใจท่ีคํานวณได  ดังนี้ 

         คาเฉล่ีย  รอยละ          ระดับความพึงพอใจ 

        1.00 - 1.49  20.00   ≤ % ≤    29.99    หมายถึง   นอยท่ีสุด 

               1.50 - 2.49    30.00   ≤ % ≤    49.99    หมายถึง   นอย 

               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 เกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

คะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ(รอยละ) คะแนน 
มากกวา  4.00  ข้ึนไป 
มากกวา  3.75 – 4.00 
มากกวา  3.50 – 3.75 
มากกวา  3.25 – 3.50 
มากกวา  3.00 – 3.25 
มากกวา  2.75 – 3.00 
มากกวา  2.50 – 2.75 

ต่ํากวา    2.50 

มากกวารอยละ 80 ข้ึนไป 
มากกวารอยละ 75-80 
มากกวารอยละ 70-75 
มากกวารอยละ 65-70 
มากกวารอยละ 60-65 
มากกวารอยละ 55-60 
มากกวารอยละ 50-55 

ต่ํากวารอยละ 50 

7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 
0 

 
 
 
 
 
 
 
 

≤≤ x
≤≤ x

≤≤ x
≤≤ x

≤≤ x
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เปนการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ปงบประมาณ 2560 ผูประเมินไดแบงการเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลเปน 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับการรับบริการ และขอมูลพ้ืนฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการ
ประกอบอาชีพของประชากร 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอ
บาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ในปงบประมาณ 2560 
 

1.1 ขอมูลเบ้ืองตนเกี่ยวกับกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 4-1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ   
 

 ชาย หญิง รวม 
จํานวน 175 225 400 
รอยละ 43.75 56.25 100.00 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.25 และเพศชาย คิดเปน
รอยละ 43.75 ดังตารางท่ี 4-1 

 

ตารางท่ี 4-2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ   
 

 ต่ํากวา 20 ป 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป 60 ปข้ึนไป รวม 
จํานวน 28 0 159 183 0 30 400 
รอยละ 7.00 0.00 39.75 45.75 0.00 7.50 100.00 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส  จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 40 -49 ป คิดเปนรอยละ 45.75รองลงมา มีอายุ
ระหวาง 30-39  และ อายุ 60 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 39.75 ในขณะท่ีมีกลุมตัวอยางเพียง รอยละ 7.75 และ7.00 ท่ี
มีอายุ 60 ปข้ึนไป และต่ํากวา 20 ป ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-2 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-3 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

 
ประถม/   
ต่ํากวา/       
ไมเรียน 

มัธยม 
ศึกษา

ตอนตน 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย

หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา
หรือ

เทียบเทา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา

ตรี 
รวม 

จํานวน 156 109 91 17 27 0 400 
รอยละ 39.00 27.25 22.75 4.25 6.75 0.00 100.00 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 39.00 สําเร็จการศึกษาระดับประถม/ต่ํากวา/ไม
เรียน รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 27.25 และระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
คิดเปนรอยละ 22.75 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-3 

 

ตารางท่ี 4-4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพประจํา 
 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 45.75 ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป รองลงมาคือ 
อาชีพเกษตรกรรม คิดเปนรอยละ 34.50 ในขณะท่ีมีกลุมตัวอยางเพียงรอยละ 3.50 และ รอยละ 1.25 ท่ี
ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน ตามลําดับ    ดังตารางท่ี 4-4 

 

ตารางท่ี 4-5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนตัว
เฉล่ียตอเดือน 

 

 
นอยกวา 

2,000 บาท 

2,001 - 
4,000    
บาท 

4,001 - 
6,000    
บาท 

6,001 - 
8,000    
บาท 

8,001 - 
10,000    
บาท 

มากกวา 
10,000 

บาท ข้ึนไป 
รวม 

จํานวน 122 174 67 12 19 6 400 
รอยละ 30.50 43.50 16.75 3.00 4.75 1.50 100.00 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 43.50 มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 2,001 - 
4,000 บาท รองลงมา คือ มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 2,000  บาท และ 4,001 - 6,000 บาท คิดเปน
รอยละ 30.50 และ รอยละ 16.75 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-5 

 

 
รับ

ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

 

เกษตร
กรรม 

 

ประกอบ
ธุรกิจ

สวนตัว 

รับจาง
ท่ัวไป 

 
อ่ืน ๆ รวม 

จํานวน 14 0 5 138 0 183 60 400 
รอยละ 3.50 0.00 1.25 34.50 0.00 45.75 15.00 100.00 



องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 29 
 

รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

1.2 ขอมูลการรับบริการของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 4-6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนครั้งท่ีมา
ติดตอขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ป 

 1 ครั้ง/ป 2-3 ครั้ง/ป 4-5 ครั้ง/ป มากกวา 5 ครั้ง/ป รวม 

จํานวน 27 208 134 31 400 
รอยละ 6.75 52.00 33.50 7.75 100.00 

 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 200 คนท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญรอยละ 
52.00 มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ      จังหวัดนราธิวาส 2-3 
ครั้ง/ป รองลงมาเคยมาติดตอขอรับบริการ 4-5 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 33.50 ในขณะท่ีมีกลุมตัวอยางเพียง
รอยละ 7.75 และรอยละ 6.75 ท่ีมาขอรับบริการมากกวา 5 ครั้ง/ป และ 1 ครั้ง/ป ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-6 

 

ตารางที่ 4-7 แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการรับขอมูลขาวสาร 
 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 200 คน พบวา สวนใหญรับขอมูลขาวสารจากผูนําชุมชน คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมา
คือ เพ่ือนบาน คิดเปนรอยละ 37.75 และประกาศตาง ๆ คิดเปนรอยละ 2.50 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 วารสาร
สิ่งพิมพ 

ผูนํา
ชุมชน 

เพ่ือน
บาน 

จดหมาย
ขาว 

ประกาศ
ตาง ๆ  

ผัง
ข้ันตอน

การ
ปฏิบัติ 
งาน 

เสียง
ตามสาย 

การ
โฆษณา

/รถ
ประชา 
สัมพันธ 

รวม 

จํานวน 6 220 151 0 10 1 7 5 400 
รอยละ 1.50 55.00 37.75 0.00 2.50 0.25 1.75 1.25 100.00 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน    ตําบลบา
เจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ในปงบประมาณ 2560 
 
2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม จําแนกรายดาน 
 

ตารางท่ี 4-8 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จําแนกเปนรายดาน  

 

ความพึงพอใจตอดาน ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1. ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 4.21 0.77 84.17 มาก 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.14 0.81 82.80 มาก 
3. ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 4.24 0.77 84.70 มาก 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.26 0.78 85.18 มาก 
5. ดานการใหบริการ 4.27 0.83 85.40 มาก 

รวม 4.22 0.79 84.45 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-8 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมอยูในระดับ “มาก”มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.22 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกดานอยูในระดับ 
“มาก” โดยดานการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.27 รองลงมา คือ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก และดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.26 และ 4.24 ตามลําดับ 
ในขณะท่ีดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.14 ดังตารางท่ี 4-8 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

2.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม จําแนกเปนรายขอ 
 

ตารางท่ี 4-9 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

  
ความพึงพอใจดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน มีความคลองตัว 4.32 0.89 86.40 มาก 
2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.28 0.75 85.60 มาก 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอน 4.15 0.81 83.00 มาก 
4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ 4.27 0.73 85.40 มาก 
5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.02 0.77 80.40 มาก 
6. ระยะเวลาการใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตามความ
ตองการ 

4.21 0.68 84.20 มาก 

รวม 4.21 0.77 84.17 มาก 
 
จากตารางท่ี 4-9 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.21 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการใหบริการอยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยากซับซอน มีความคลองตัว มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.32 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ และความเปนธรรมของ
ข้ันตอน วิธีการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความ      พึงพอใจเทากับ 4.28 และ 4.27 ตามลําดับ ในขณะท่ีเรื่องความ
สะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.02 ดังตารางท่ี 4-9 
ตารางท่ี 4-10 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ดานชองทางการใหบริการ  

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 4.29 0.72 85.80 มาก 
2. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.17 0.84 83.40 มาก 
3. มีปายแสดงชองทางใหบริการอยางชัดเจน 4.13 0.97 82.60 มาก 
4. ชองทางมีความสะดวกและรวดเร็ว 4.08 0.69 81.60 มาก 
5.  มีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ เก่ียวกับชองทางการใหบริการ 4.03 0.84 80.60 มาก 

รวม 4.14 0.81 82.80 มาก 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

 
จากตารางท่ี 4-10 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตอดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ “มาก” มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.14 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุก
ขออยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องมีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 
เทากับ 4.29 รองลงมา คือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย และมีปายแสดงชองทางใหบริการอยางชัดเจน 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.17 และ 4.13 ตามลําดับ ในขณะท่ีเรื่องมีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ เก่ียวกับ
ชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.03 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-10 
 

ตารางท่ี 4-11 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ  

  
ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.39 0.79 87.80 มาก 
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกภาพ ลักษณะทาทาง
ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

4.28 0.85 85.60 มาก 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการ
ใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.15 0.81 83.00 มาก 

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน  
การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาได  

4.27 0.76 85.40 มาก 

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย      
โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.19 0.68 83.80 มาก 

6. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน   
ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ 

4.13 0.73 82.60 มาก 

รวม 4.24 0.77 84.70 มาก 
จากตารางท่ี 4-11 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ “มาก” 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยาง      มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการทุกขออยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงสุด เทากับ 4.39 รองลงมา คือ ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิกภาพ ลักษณะทาทางของ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ และเจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอ
สงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาได     มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.28 และ 4.27 ตามลําดับ ในขณะท่ี
เรื่องความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.13 ดังตารางท่ี 4-11 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

 

ตารางท่ี 4-12 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก  

 

ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
 1. สถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.62 0.75 92.40 มากท่ีสุด 
2.  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีจอดรถ 
หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 

4.25 0.93 85.00 มาก 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม 4.31 0.73 86.20 มาก 
4.  ความเพียงพอของอุปกรณ/ เครื่องมือในการใหบริการ 4.24 0.74 84.80 มาก 
5.  คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือ 4.13 0.69 82.60 มาก 
6.  การจัดสถานท่ี  และอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวก 
ตอการติดตอใชบริการ 

4.26 0.81 85.20 มาก 

7.  ปายขอความบอกจุดบริการ /ปายประชาสัมพันธมีความ
ชัดเจน และเขาใจงาย 

4.15 0.82 83.00 มาก 

8.  ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 4.11 0.73 82.20 มาก 
รวม 4.26 0.78 85.18 มาก 

 
จากตารางท่ี 4-12 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวม อยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความ      พึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการทุกขอ อยูในระดับ “มากท่ีสุด” และ “มาก” โดยเรื่องสถานท่ีตั้งของหนวยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ         การใหบริการอยูในระดับ “มากท่ีสุด” 
และมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.62 รองลงมา คือ ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการโดยรวม 
และการจัดสถานท่ีและอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.31 และ 4.26 ตามลําดับ ในขณะท่ีเรื่องความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.11 ดังตารางท่ี 4-12 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-13 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใน
งานท่ีเกี่ยวของกับดานการใหบริการ จําแนกรายดาน 

ความพึงพอใจดานการใหบริการ  
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. ไดรับการบริการตรงตามความตองการ 4.36 0.85 87.20 มาก 
2. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน 4.28 0.74 85.60 มาก 
3. ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรับจากการใหบริการ 4.17 0.91 83.40 มาก 

                          รวม 4.27 0.83 85.40 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-13  พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 4.27 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุก
ขอ อยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องการไดรับการบริการตรงตามความตองการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
เทากับ 4.36 รองลงมา คือ ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน และความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรับจากการ
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.28 และ 4.17 ตามลําดับ ดังตารางท่ี 4-13 

 

2.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม จําแนกตามสวนงาน 
 

ตารางท่ี 4-14 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จําแนกตามสวนงาน  

ความพึงพอใจตอดาน 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1. งานบริการดานโยธา 4.18 0.84 83.60 มาก 
2. งานบริการดานรายไดหรือภาษี 4.26 0.82 85.15 มาก 
3. งานบริการดานการศึกษา 4.20 0.83 84.00 มาก 
4. งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 4.26 0.85 85.25 มาก 
5. งานบริการดานสาธารณสุข 4.32 0.82 86.30 มาก 

รวม 4.24 0.83 84.86 มาก 
จากตารางท่ี 4-14 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามสวนงานโดยภาพรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทากับ 4.24 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกดานอยูใน
ระดับ “มาก” โดยงานบริการดานสาธารณสุข มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.32 รองลงมา คือ งาน
บริการดานรายไดหรือภาษี และงานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากัน คือ 
4.26 ในขณะท่ีงานบริการดานโยธา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.18 ดังตารางท่ี 4-14 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-15 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใน
งานท่ีเกี่ยวของกับดานโยธา จําแนกรายดาน 

 

ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับดานโยธา  
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.23 0.82 84.60 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.28 0.78 85.60 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.16 0.91 83.20 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.05 0.85 81.00 มาก 

                          รวม 4.18 0.84 83.60 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-15 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานโยธา โดยรวมอยูในระดับ “มาก” มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.18 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความ      พึงพอใจตอการใหบริการทุกดาน
อยูในระดับ “มาก” โดยงานดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.28 รองลงมา คือ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.23 
และ 4.16 ตามลําดับ ในขณะท่ีงานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.05 
ดังตารางท่ี 4-15 

 

ตารางท่ี 4-16 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานรายไดหรือภาษี จําแนกรายดาน 

 

ความพึงพอใจงานดานรายไดหรือภาษี 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.38 0.93 87.60 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.29 0.74 85.80 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.24 0.82 84.80 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.12 0.77 82.40 มาก 

                          รวม 4.26 0.82 85.15 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-16 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานรายไดหรือภาษี โดยรวมอยูใน
ระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดานอยูในระดับ “มาก” โดยงานดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด เทากับ 4.38 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ เทากับ 4.29 และ 4.24 ตามลําดับ ในขณะท่ีดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
เทากับ 4.12 ดังตารางท่ี 4-16 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-17 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานการศึกษา จําแนกรายดาน 

  

ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับ 
ดานการศึกษา 

ความพึงพอใจ 
คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 

1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.26 0.96 85.20 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.18 0.75 83.60 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.21 0.81 84.20 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.15 0.79 83.00 มาก 

                          รวม 4.20 0.83 84.00 มาก 
 

จากตารางท่ี 4-17 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานการศึกษา โดยรวมอยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยาง     มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทุกดานอยูในระดับ “มาก” โดยงานดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด เทากับ 4.26 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ เทากับ 4.21 และ 4.18 ตามลําดับ ในขณะท่ีดาน  สิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
เทากับ 4.15 ดังตารางท่ี 4-17 
 

ตารางท่ี 4-18 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จําแนกรายดาน 

 
ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.35 0.95 87.00 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.29 0.87 85.80 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.31 0.81 86.20 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.10 0.76 82.00 มาก 

                          รวม 4.26 0.85 85.25 มาก 
 
จากตารางท่ี 4-18 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
โดยรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการทุกดานอยูในระดับ “มาก” โดยดานเจาหนาท่ี        ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด เทากับ 4.35 รองลงมา คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ เทากับ 4.31 และ 4.29 ตามลําดับ ในขณะท่ีดาน  สิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด เทากับ 4.10 ดังตารางท่ี 4-18 



องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 37 
 

รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

ตารางท่ี 4-19 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการงานท่ี
เกี่ยวของกับดานสาธารณสุข จําแนกรายดาน 

  
ความพึงพอใจงานท่ีเกี่ยวของกับ 

ดานสาธารณสุข 
ความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย S.D. รอยละ ระดับ 
1.  ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 4.27 0.79 85.40 มาก 
2.  ดานชองทางการใหบริการ 4.36 0.83 87.20 มาก 
3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.39 0.71 87.80 มาก 
4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.24 0.94 84.80 มาก 

                          รวม 4.32 0.82 86.30 มาก 
 
 
จากตารางท่ี 4-19 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในงานท่ีเก่ียวของกับงานดานสาธารณสุข โดยรวม อยูในระดับ 
“มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุก
ดานอยูในระดับ “มาก” โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด เทากับ 4.39 รองลงมา คือ 
ดานชองทางการใหบริการ และดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.36 
และ 4.27 ตามลําดับ ในขณะท่ีดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด เทากับ 4.24 ดัง
ตารางท่ี 4-19 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

บทที่ 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 
รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

บาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณประชาชน
ตามแบบสอบถามของกรมการปกครอง โดยสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

ผลการศึกษา 
 จากการศึกษากลุมตัวอยางของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ อําเภอ       บาเจาะ 

จังหวัดนราธิวาส พบวา  
1. มีกลุมตัวอยาง เพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.25 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 43.75  

2. มีอายุ 40-49 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 45.75 
3. สําเร็จการศึกษาสูงสุดระดับประถม/ต่ํากวา/ไมเรียน มากท่ีสุด คิดเปน รอยละ 39.00 
4. ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 45.75 
5. มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 2,001 - 4,000 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 43.50 
6. จํานวนครั้งการติดตอขอรับบริการมากท่ีสุดเฉลี่ย 2-3 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 52.00 
7. สวนใหญรับขอมูลขาวสารจากจากผูนําชุมชน คิดเปนรอยละ 55.00  
8. กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล      บาเจาะ 

อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยภาพรวมในระดับมาก ( X  = 4.22 คิดเปนรอยละ 84.45) โดยมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการต่ําท่ีสุด กลุมตัวอยางสวนใหญ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ( X  = 4.14 คิดเปนรอยละ 82.80)    

9. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยความ   พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ     มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก ( X  = 4.02 คิดเปนรอยละ 80.40)  

10. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด 
คือ มีการแจงขอมูลขาวสารใหมๆ เก่ียวกับชองทางการใหบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญ      มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก ( X  = 4.03 คิดเปนรอยละ 80.60)   

11. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจ
ท่ีต่ําท่ีสุด คือ ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ กลุม
ตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X  = 4.13 คิดเปนรอยละ 82.60) 

12. ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา คาเฉลี่ยของความ       พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสารใหความรู กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก ( X  = 4.11 คิดเปนรอยละ 82.20) 
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รายงานการวิจยัการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  
กรณีศึกษา องคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ  อําเภอบาเจาะ   จังหวัดนราธิวาส 

                               โดย ผูชวยศาสตราจารยประทีป  หมวกสกุล คณะวิศวกรรมศาสตร   มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 

 

13. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานการใหบริการ พบวา คาเฉลี่ยของความ   พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการใหบริการ กลุมตัวอยางสวนใหญมีความ    พึงพอใจอยูในระดับ
มาก ( X  = 4.17 คิดเปนรอยละ 83.40) 

14. กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาเจาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส จําแนกตามสวนงานโดยภาพรวม ในระดับมาก ( X =4.24 คิดเปนรอยละ 
84.86) โดยมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจตองานบริการดานโยธาต่ําท่ีสุด กลุมตัวอยางมีความ  พึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ( X  = 4.18 คิดเปนรอยละ 83.60)    

15. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานโยธา พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด คือ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ( X  = 4.05 คิดเปน รอยละ 
81.00)    

16. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานรายไดหรือภาษี พบวา คาเฉลี่ยของความพึงพอใจ  

ท่ีต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ      ( X   = 4.12 คิด
เปนรอยละ 82.40)    

17. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานการศึกษา พบวา คาเฉลี่ยของความ       พึงพอใจท่ี

ต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  ( X = 4.15 คิด
เปนรอยละ 83.00) 

18. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมพบวา คาเฉลี่ย
ความพึงพอใจท่ีต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ   อยูในระดับมาก 
( X  = 4.10 คิดเปนรอยละ 82.00) 

19. ความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีเก่ียวของกับดานสาธารณสุข พบวา คาเฉลี่ยของความ    พึงพอใจท่ี
ต่ําท่ีสุด คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก   ( X = 4.24  คิด
เปนรอยละ 84.80) 
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