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ค าน า 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีภารกิจที่ส าคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและ
งานวิจัย จึงได้ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส จัดท ารายงาน
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอ
บาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการบริการแก่ประชาชนตามอ านาจหน้าที่ที่ก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 
และพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีความยินดีเป็นอย่างยิ่งกับการมีส่วนร่วมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ 
อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2562 เพ่ือน าขอมูลที่ได้ จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
 
 

        ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

รายงานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยดี เนื่องจากผู้วิจัยได้รับความร่วมมือจากองค์การบริหารส่วนต าบล
บาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพ้ืนที่ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น
ปีงบประมาณ 2562 จนท าให้งานวิจัยนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ผู้วิจัยหวังว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ในการวางแผนพัฒนางานบริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 

 
 
 

       ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

    
บทคัดย่อ 

 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  4 ด้าน ได้แก่ 
1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ในปีงบประมาณ 2562 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู่ ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.5 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการทุกข้ออยู่ ในระดับ “มากที่สุด”โดย ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.56 
รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.53 ตามล าดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 4.49 
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บทที่  1 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญ 
1. ด้านกายภาพ 
 1.1  ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
  ที่ตั้งของหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ 
  ต าบลบาเจาะ  ประกอบด้วย 
  หมู่ที่  1  บ้านบือเจาะ 
  หมู่ที่  3  บ้านดูกู 
  หมู่ที่  5  บ้านเปาเบาะ 
  หมู่ที่  6  บ้านบาดง 
  หมู่ที่  7  บ้านดูกูสุเหร่า 
  หมู่ที่  8  บ้านบือเจาะ 2 
   

ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ  ตั้งอยู่บ้านเลขที่    ถนนบาเจาะ – บ้านทอน  ต าบลบา
เจาะ  อ าเภอบาเจาะ  จังหวัดนราธิวาส  96170  โทร. 073 – 599267 ,  โทรสาร. 073 – 599267 
 1.2  ลักษณะภูมิประเทศ 

สภาพภูมิประเทศ   องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ  มีลักษณะภูมิประเทศเป็นพ้ืนที่ลาดเทจาก
ทิศตะวันตกสู่ตะวันออก  ซึ่งค่อยๆลาดเทลงเป็นที่ราบลุ่ม โดยเริ่มจากพ้ืนที่ภูเขาในหมู่ที่6 สู่หมู่ที่ 3 หมู่ที่ 1 
หมู่ที่ 8 หมู่ที่ 5 และหมู่ท่ี 7   สภาพดินเป็นดินร่วนปนทรายเหมาะแก่การเพาะปลูก  
  1.3  ลักษณะภูมิอากาศ 

สภาพภูมิอากาศ  มี 2 ฤดู  คือฤดูร้อนกับฤดูฝน โดยฤดูร้อนจะเริ่มเดือนตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ -  
เมษายน  และฤดูฝนจะเริ่มในช่วงเดือนพฤษภาคม - มกราคม  จะเริ่มมีฝนตกหนักติดต่อกันไปถึงเดือน
พฤศจิกายนถึงเดือนธันวาคม  โดยจะมีฝนตกหนักในเดือนพฤศจิกายน 
  

2.  ด้านการเมืองหรือการปกครอง 
 2.1  เขตการปกครอง 
  องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะได้ยกฐานะมาจากสภาต าบลบาเจาะ เมื่อวันที่ 16 
ธันวาคม 2539  ตั้งอยู่ในตอนกลางของอ าเภอบาเจาะ ห่างจากที่ว่าการอ าเภอบาเจาะประมาณ  2 
กิโลเมตร   ห่างจากที่ตั้งศาลากลางจังหวัดนราธิวาส 28 กิโลเมตร ประกอบด้วยหมู่บ้าน จ านวน 6 หมู่บ้าน 
และมีพ้ืนที่บางส่วนของหมู่บ้านในเขตเทศบาลเจาะ  จ านวน 5 หมู่บ้าน 

  -  มีเนื้อที่  21.69   ตารางกิโลเมตร (13,556.25 ไร่)   
มีอาณาเขตติดต่อ ดังนี้ 

  ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลกาเยาะมาตี ประกอบด้วยพื้นที่หมู่ที่ 3 และหมู่ท่ี 7 
 ทิศใต้  ติดต่อกับต าบลลุโบ๊ะสาวอ ประกอบด้วยพื้นที่ หมู่ที่ 1 และหมู่ท่ี 8  
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลบาเระใต้  ประกอบด้วยพื้นที่หมู่ที่ 7, 8 และหมู่ที่ 5 

  ทิศตะวันตก ติดต่อกับเทือกเขาบูโด และอ าเภอรามัน  ประกอบด้วยพ้ืนที่หมู่ที่ 6 
 



2 
 

จ านวนหมู่บ้านในเขตรับผิดชอบ 
                 หมู่ที่ 1  บ้านบือเจาะ (อบต.บางส่วน) 
                 หมู่ที่ 3  บ้านดูกู (อบต.บางส่วน) 
                 หมู่ที่ 5  บ้านเปาเบาะ (อบต.บางส่วน) 
                 หมู่ที่ 6  บ้านบาดง (อบต.บางส่วน) 
                 หมู่ที่ 7  บ้านดูกูสุเหร่า (อบต.เต็มพ้ืนที่) 
                 หมู่ที่ 8  บ้านบือเจ๊าะ 2 (อบต.บางส่วน) 
 2.2  การเลือกตั้ง 
  การเมือง การบริหาร 
 องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ ได้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะครั้ง
ล่าสุด เมื่อวันที่  19  ตุลาคม  2556  โดยมีข้อมูลเกี่ยวกับการเลือกตั้งดังนี้ 
 
สรุปผลการใช้สิทธิลงคะแนนเลือกตั้งนายกองค์การบริหารต าบลบาเจาะ (วันที่  19  ตุลาคม   2556) 

เขต
เลือก 
ตั้ง 
ที ่

หมู่ที่ 

 
จ านวนผู้มี
สิทธิ
เลือกตั้ง 

การใช้สิทธิลงคะแนนเลือกตั้ง บัตรไม่ประสงค์ 
หมายเหตุ ผู้มาใช้สิทธิ บัตรเสีย ลงคะแนน 

 จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ  
1 บือเจ๊าะ 278 260 93.52 13 5 1 0.38  
3 ดูกู 628 521 82.96 32 6.14 2 0.38  
5 เปาเบาะ 245 231 94.28 5 2.16 1 0.43  
6 บาดง 309 280 90.61 6 2.14 1 0.35  

7 
ดูกู
สุเหร่า 

587 
503 85.56 11 2.18 2 0.39  

8 
บือเจ๊าะ 
2 

352 
317 90.05 8 2.52 1 0.31  

รวมทั้งสิ้น 2,399 2,112 88.03 75 3.55 8 0.37  
 
หมายเหตุ ****    1. สมาชิกสภาท้องถิ่นเลือกตั้งแบบแบ่งเขตเลือกตั้ง 
                       2. ผู้บริหารท้องถิ่นเลือกตั้งแบบรวมเขตเลือกตั้ง 
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3.  ประชากร 
 3.1  ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 
 
หมู่ที่ 

 
ชื่อหมู่บ้าน 

จ านวน 
ครัวเรือนทั้งสิ้น 
(ที่มีอยู่จริง) 

จ านวนราษฎร 
(คน) 
ทั้งสิ้น ชาย หญิง 

1 บ้านบือเจ๊าะ 98 519 252 267 
3 บ้านดูกู 242 1053 516 567 
5 บ้านเปาเบาะ 76 353 171 182 
6 บ้านบาดง 91 552 278 274 
7 บ้านดูกูสุเหร่า 187 945 460 485 
8 บ้านบือเจ๊าะ 2 121 553 267 286 
รวม 815 3,975 1,944 2,033 
 
ที่มา :  ที่ท าการปกครองอ าเภอบาเจาะ (  ข้อมูล  ณ  วันที่  30  เดือน มีนาคม  2562) 
 
 3.2  ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
 หญิง ชาย หมายเหตุ 
จ านวนประชากร
เยาวชน 

575 คน 600 คน อายุต่ ากว่า 18 ปี 

จ านวนประชากร 1,178 คน 1,131 คน อายุ 18-60 ป ี
จ านวนประชากร
ผู้สูงอายุ 

231 คน 185 คน อายุมากกว่า 60 ปี 

รวม 1,984 คน 1,916 คน ทั้งสิ้น 3,900 คน 
 

4.  สภาพทางสังคม 
 4.1  การศึกษา 
  จากการส ารวจข้อมูลพ้ืนฐานพบว่า  ประชากรอายุ  15 – 60  ปี  ร้อยละ  80  อ่าน  
เขียน  ภาษาไทยและคิดเลขอย่างง่ายได้  เด็กอายุ  6 – 14  ปี  ร้อยละ  100  ได้รับการศึกษาภาคบังคับ  
9  ปี  ได้เรียนต่อชั้นมัธยมศึกษาปีที่  4  หรือเทียบเท่า  และที่ไม่ได้เรียนต่อมีงานท าร้อยละ  92  ด้าน
การศึกษาอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี  ปัญหาคือการศึกษาในต าบลไม่สามารถที่จะแข่งขันกับเมืองใหญ่ได้  การแก้ปัญหา
ขององค์การบริหารส่วนต าบล  ได้จัดกิจกรรมให้กับศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  การสนับสนุนวัสดุในการฝึกทักษะ
เด็ก  อาหารเสริมนม  อาหารกลางวัน  ส่วนทางโรงเรียนในพ้ืนที่ก็สนับสนุนวัสดุอุปกรณ์การเรียนการสอน  
พร้อมทั้งอาหารกลางวัน  และร่วมกันจัดกิจกรรมต่าง ๆ  กับทางโรงเรียน 
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การศึกษา  ข้อมูล  ณ  ปัจจุบัน 

สังกัด สพฐ. 
องค์การบริหารส่วน
ต าบลบาเจาะ 

1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กองค์การบริหารส่วนต าบลบา
เจาะ 
          -  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านบือเจาะ 
2. โรงเรียนในสังกัด สพฐ. ในพื้นที่ต าบลบาเจาะ 
          (ระดับประถมศึกษา) 
          -  โรงเรียน บ้านดูกู 
3. โรงเรียนตาดีกา  ในพื้นที่ต าบลบาเจาะ 
          -  โรงเรียนตาดีกา  หมู่ที่  1 
          -  โรงเรียนตาดีกา  หมู่ที่  3 
          -  โรงเรียนตาดีกา  หมู่ที่  5 
          -  โรงเรียนตาดีกา  หมู่ที่  6 
          -  โรงเรียนตาดีกา  หมู่ที่  7 
          -  โรงเรียนตาดีกา  หมู่ที่  8 

จ านวน  1 โรงเรียน จ านวน  1  ศูนย์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
4.2  สาธารณสุข 
ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ ไม่มีสถานพยาบาลแต่มีศูนย์บริการสาธารณสุขมูลฐาน

ประจ าหมู่บ้าน  จ านวน  6  แห่ง  

  (2)  สถานการณ์ / ปัญหาสุขภาพ  (ต าบลบาเจาะ) 
        -  โรคที่ต้องเฝูาระวังทางด้านระบาดวิทยา 
           1. โรคไข้เลือดออก 
           2. โรคไข้มาลาเรีย 
           3. โรคมือเท้าเปื่อย 
           4. โรคอุจจาระร่วง   
 4.3  อาชญากรรม 
 องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะมีอาชญากรรมเกิดขึ้น  ปัญหาความไม่สงบในสามจังหวัดชายแดน
ใต้  ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลก็ได้ด าเนินการปูองกันการเกิดเหตุดังกล่าว  คือ  การติดตั้งกล้องวงจรปิดใน
จุดที่เป็นที่สาธารณะ  รวมทั้งได้ตั้งจุดตรวจ  จุดสกัด  จุดบริการ  ในช่วงเทศกาลที่มีวันหยุดหลายวัน  เพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้กับประชาชน  แต่ปัญหาที่พบเป็นประจ าคือการทะเลาะวิวาทของวัยรุ่นในชุมชน  การ
แก้ปัญหาคือการแจ้งเตือนให้ผู้ปกครองดูแลบุตรหลานของตน  การขอความร่วมมือไปยังผู้น า  การขอก าลัง
จากผู้น า  อปพร.  เพ่ือระงับเหตุไม่ให้เกิดความรุนแรง  สิ่งที่ส าคัญในการปูองกันภัย  ประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนมีการเฝูาระวังเหตุ  ช่วยเหลือดูแลกัน  มีอะไรให้ช่วยเหลือกัน  สร้างความสามัคคีในชุมชน 
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4.4  ยาเสพติด 
 ปัญหายาเสพติดในเขตต าบลบาเจาะ  จากการที่ทางสถานีต ารวจหรือข้อมูลจากอ าเภอแจ้งบ าบัดผู้
ติดยาเสพติดให้กับองค์การบริหารส่วนต าบลทราบนั้น  พบว่าในเขตต าบลมีผู้ติดยาเสพติดอยู่ในพ้ืนที่ไม่มาก
นัก  หน่วยงานขององค์การบริหารส่วนต าบลที่ช่วยสอดส่องดูแลอยู่เป็นประจ า  การแก้ไขปัญหาขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามารถท าได้เฉพาะตามอ านาจหน้าที่เท่านั้น  เช่น  การรณรงค์  การประชาสัมพันธ์  การ
แจ้งเบาะแส  การฝึกอบรมให้ความรู้  ถ้านอกเหนือจากอ านาจหน้าที่ก็เป็นเรื่องของหน่วยงานอ่ืนเข้ามาดูแล  
ทั้งนี้องค์การบริหารส่วนต าบลก็ได้ให้ความร่วมมือมาโดยตลอด 
 4.5  การสังคมสงเคราะห์ 
  องค์การบริหารส่วนต าบลได้ด าเนินการด้านสังคมสงเคราะห์  ดังนี้ 

(1) ด าเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ  ผู้พิการ  และผู้ปุวยเอดส์ 
(2) รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 
(3) ประสานท าบัตรผู้พิการ 
(4) ตั้งโครงการช่วยเหลือผู้ยากจน  ยากไร้  รายได้น้อย และผู้ด้อยโอกาสไร้ที่พ่ึง 
(5) ตั้งโครงการปรับปรุงซ่อมแซมบ้านคนจน 

 

5.  ระบบบริการพื้นฐาน 
 5.1  การคมนาคมขนส่ง 
 เส้นทางการคมนามที่ใช้ติดต่อในเขตพ้ืนที่ต าบลบาเจาะและพ้ืนที่ใกล้เคียงมีดังนี้ 

1. ทางหลวงแผ่นดิน 
   -  หมายเลข  4155  บาเจาะ – บ้านทอน 
   -  หมายเลข 412 สายเพชรเกษม   
  2.  สะพาน 
   -  สะพานมีจ านวน  -  สะพาน 
  3.  การจัดการขนส่งมวลชน 
   -  รถทัวร์สไหงโกลก – กรงุเทพฯ 
   -  รถทัวร์สุไหงโกลก – ภูเก็ต 
   -  รถตู้นราธิวาส – หาดใหญ่ 
   -  รถตู้นราธิวาส – ยะลา 
   -  รถ – ยะลา 
 5.2  การไฟฟ้า 

หมู่บ้านที่อยู่ในเขตต าบลแม่มีจ านวนทั้งสิ้น   788           ครัวเรือน 
มีไฟฟูาใช้   มีจ านวน 758  ครัวเรือน 
มีไฟฟูาโซล่าเซลใช้  มีจ านวน   -  ครัวเรือน 
ไม่มีไฟฟูาใช้   จ านวน    30  ครัวเรือน 
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5.3  การประปา 
 แหล่งน้ าในพ้ืนที่ต าบลบาเจาะส่วนใหญ่ได้มาจากแหล่งน้ าธรรมชาติที่ไหลมาจากไหล่เขามาเป็นล า
ธารขนาดเล็ก    และบึง  น้ าตกและ ประปาหมู่บ้าน ประชาชนในพื้นท่ีก็มีบ่อน้ าขุดส าหรับอุปโภคบริโภค  แต่
ช่วงหน้าแล้งน้ าในล าธารที่ไหลมาจากไหล่เขาก็จะมีน้ าค่อนข้างน้อยท าให้ประชาชนในพ้ืนที่มีน้ าไม่เพียงพอใน
การใช้อุปโภค  บริโภค  และท าการเกษตร  และแหล่งน้ าเราได้มาจาก  2  แหล่งน้ าด้วยกัน  ประกอบด้วย 

1. แหล่งน้ าธรรมชาติ 
-  แม่น้ า  จ านวน  - แห่ง 
-  ห้วย/ล าธาร จ านวน  - แห่ง 
-  คลอง  จ านวน  2 แห่ง 
-  หนอง/บึง  จ านวน  - แห่ง 

        -  น้ าตก  จ านวน  - แห่ง 
   2.  แหล่งน้ าที่มนุษย์สร้างข้ึน 
        -  อ่างเก็บน้ า จ านวน  - แห่ง 
         -  ฝายน้ า  จ านวน  3 แห่ง 
         -  ประปาหมู่บ้าน จ านวน  3 แห่ง 
 5.4  โทรศัพท์ 
 จ านวนเครือข่ายการใช้โทรศัพท์ยังไม่มีสัญญาณที่ทั่วถึง  แบ่งเป็นส่วนดังรายละเอียดดังนี้ 
   -  จ านวนโทรศัพท์ส่วนบุคคล จ านวน  -   หมายเลข 
   -  จ านวนชุมสายโทรศัพท์  จ านวน  - ชุมสาย 
   -  หอกระจายข่าวหมู่บ้าน  จ านวน  6 หมู่บ้าน 
   -  โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีสัญญาณ จ านวน  - หมู่บ้าน 
 5.5  ไปรษณีย์/การสื่อสาร/การขนส่งวัสดุ  ครุภัณฑ์ 
 ไปรษณีย์หลักอยู่ที่เขตเทศบาลต าบลบาเจาะ  รับสินค้าที่ไปรษณีย์ต าบลบาเจาะไปยังหมู่บ้านของ
ตนเอง  เพื่อน าจดหมายและพัสดุไปส่งให้ประชาชนเขตรับผิดชอบของตน 
 

6. ระบบเศรษฐกิจ 
 6.1  การเกษตร 
 ประชากรในพ้ืนต าบลบาเจาะ  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นส่วนใหญ่  ผลผลิตทางการเกษตรที่
ส าคัญ  ได้แก่  ยางพารา  สวนผลไม้ ได้แก่  ทุเรียน  ลองกอง  มังคุด  เงาะ  ฯลฯ 

- อาชีพเกษตรกรรม 
- อาชีพเลี้ยงสัตว์ 
- อาชีพค้าขาย 
- อาชีพรับจ้างทั่วไป 

6.2  การปศุสัตว์ 
 ประชาชนส่วนใหญ่จะประกอบการในลักษณะเลี้ยงในครัวเรือนเป็นอาชีพเสริม  เช่น  การเลี้ยงไก่  
เลี้ยงเป็ด  เลี้ยงวัว  เลี้ยงแพะ   
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6.3  การบริการ 
 พ้ืนที่มีสถานที่ให้บริการ  ดังรายละเอียดดังนี้ 

1. ร้านอาหาร    จ านวน  5 แห่ง 
2. ปั้มน้ ามันหลอด   จ านวน   1 แห่ง 
3. ร้านบริการ ล้าง อัดฉีด รถยนต์ จ านวน  1 แห่ง 
4. ร้านขายของช า   จ านวน  16 แห่ง 
5. ร้านขายปลีก ส่ง ทางอินเตอร์เน็ต จ านวน  1 แห่ง 
6. ร้านจ าหน่ายอุปกรณ์ ไฟฟูา  จ านวน  1 แห่ง 

 

7. ศาสนา  ประเพณี  วัฒนธรรม 
 7.1  การนับถือศาสนา 
 ผู้ที่นับถือศาสนาอิสลาม  คิดเป็นร้อยละ  100 
     มีมัสยิด     8 แห่ง 
     สุเหร่า 6 แห่ง 
 7.2  ประเพณีและงานประจ าปี 
  -  ประเพณีวันอีด (ฮารีรายอ)  
  -  ประเพณีวันอาสูรอ 
  -  ประเพณีวันเมาลิด 
  -  ประเพณีมหกรรมผลไม้และของดีเมืองบาเจาะ ฯลฯ 
 7.3  ภูมิปัญญาท้องถิ่น  ภาษาถิ่น 
 ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 ประชาชนในเขตต าบลบาเจาะได้อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่น  ได้แก่  วิธีการสานตะกร้าไว้ใช้ใน
ครัวเรือน  วิธีการจับปลาตามธรรมชาติเพ่ือให้ปลาไม่สูญพันธุ์  วิธีการท าไม้กวาดจากดอกหญ้า  น้ ามัน
สมุนไพรที่ใช้กันทั่วไป  และชาวมุสลิมก็มีการท าชุดขันหมากหรือภาษาอิสลามเรียกว่า “บุหงาซีเละ”   ถ้าเป็น
พวกอาหารการกินก็จะมี  กล้วยฉาบ  ปลาส้ม  ทุเรียนทอด  เป็นต้น 
 ภาษาท้องถิ่น 
 -  ภาษามาลายู   คิดเป็นร้อยละ  100 
 7.4  สินค้าพื้นเมืองและของท่ีระลึก 
 ประชาชนในเขตต าบลบาเจาะได้ผลิตองใช้พ้ืนเมืองขึ้นใช้ในครัวเรือนและเหลือเอาไว้จ าหน่ายบ้าง  
ได้แก่  ไม้กวาดดอกหญ้า  ตะกร้าสานพลาสติก  กล้วยฉาบ   
 

8.  ทรัพยากรธรรมชาติ 
 8.1  น้ า 
 น้ าที่ใช้ในการอุปโภค  บริโภค  เป็นน้ าที่ได้จากน้ าฝนและน้ าปุาที่ไหลลงมาจากภูเขาเป็น 
ล าธาร  ห้วย  หนอง บึง  และน้ าตก  พร้อมทั้งมีการสร้างฝายกั้นน้ าเพ่ือกักเก็บน้ าไว้ใช้ในช่วงหน้าแล้ง  ซึ่งจะ
มาต่อท่อระบบส่งน้ าท าเป็นประปาหมู่บ้าน  แต่ก็ยังไม่เพียงพอในช่วงเหน้าแล้งเพราะฝนไม่ตกน้ าที่ไหลจาก
ไหล่เขาลงมาล าธารแห้งไม่มีน้ ากักเก็บได้  ก็จะมีความล าบากในการใช้น้ าอุปโภค  บริโภค  และทาง
การเกษตรไม่เพียงพอ 
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 8.2  ป่าไม้ 
 ปุาไม้ในเขตต าบลบาเจาะจะเป็นไม้ยืนต้น  ถ้าเข้าไปในเขตปุาด้านบนของภูเขาจะเป็นไม้ยืนต้นขนาด
ใหญ่  เป็นปุาดงดิบชื้นมีความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรปุาไม้  และเมื่อเข้าเขตพ้ืนที่ท ากินของประชาชนปุา
ไม้ส่วนใหญ่จะเป็นต้นไม้ยางพารา  และเป็นต้นไม้สวนผลไม้ของประชาชนเป็นจ าพวกต้นทุเรียน  ต้นลองกอง  
ต้นมังคุด  ต้นเงาะ  เป็นต้น 

8.3  ภูเขา 
 ในเขตต าบลบาเจาะส่วนใหญ่เป็นภูเขา  มีพ้ืนที่ราบเพียงเล็กน้อย  และพ้ืนที่ท ากินของประชาชน
ส่วนใหญ่ก็จะเป็นภูเขาและทุ่งนา 
 

9.  การแก้ปัญหาในพื้นที่ 
 1)  สร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชน  โดยร่วมมือกับทุกภาคส่วน  ไม่ว่าจะเป็น  อ าเภอ  ต ารวจ  
โรงพยาบาล  สาธารณสุข  ร่วมท ากิจกรรมต่าง ๆ  กับชุมชน  ให้ประชาชนเกิดความไว้วางใจและได้รับความ
คุ้มครองทางสังคม  มีความเป็นกลาง  รับทราบปัญหาและเร่งแก้ปัญหาให้ประชาชน 
 2)  กระจายเงินอุดหนุนช่วยเหลือประชาชนในหมู่บ้านทุกหมู่บ้านอย่างเท่าเทียมกัน 
 3)  ส่งเสริม  สนับสนุน  ทางด้านการศึกษา  โดยการสนับสนุนจัดกิจกรรมให้เด็กได้รับความรู้ต่าง ๆ 
 4)  อ านวยความสะดวก  ประสานงาน  ส่งเสริมให้ประชาชนมีความรู้ในการใช้ประโยชน์จากินและ
น้ าให้เหมาะสมกับพื้นท่ีของชุมชน  เพื่อพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาส 
 5)  ส่งเสริมกิจกรรมให้ชุมชนปลอดสิ่งเสพติด  เช่น  จัดกิจกรรมให้เยาวชนได้ร่วมกิจกรรม 
 6)  ส่งเสริมอาชีพให้ประชาชนให้ใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน์ 
 7)  สร้างกิจกรรมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นในการแก้ปัญหาของประชาชน 

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจาย
อ านาจของรัฐได้มอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ โดยหลักการกระจายอ านาจและให้อิสระแก
ทองถิ่นเพ่ือปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง หรือหลายท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการ
ในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ เพ่ือแกไข และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่น 
ตลอดจนการพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหนา ทองถิ่นที่ได้รับมอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่ง
กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนที่ที่ก าหนดไว้อย่างชัดเจน มี
ความเป็นอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งก าหนดไวในรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยให้ความส าคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งวางหลักการไวอย่างชัดเจน
ในหมวดที่ 14 มาตรา 281-290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น 
โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิในการบริหารทั้ง ทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณ ทั้งนี้เน้นให้ประชาชน
มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น และเป็นที่มาของการตราพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นได้ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการกระจายอ านาจ
การปกครองจากส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่น เพ่ือให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการใน ทอง
ถิ่นได้อย่างตรงเปูาหมาย และเพ่ือส่งเสริมให้ผู้ รับบริการในท้องถิ่นได้เรียนรูและด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่น ด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้ เองผู้บริหาร และบุคลากรขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบาเจาะทุกคน      จึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มที่ในการพัฒนาท้องถิ่นทั้งทางด้านการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม โดยการด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นในเรื่องดังกล่าวจะต้องให้ความส าคัญกับ
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ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินการ ตลอดจนคุณภาพการให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้
เกิดข้ึนแกผู้รับบริการ 

ปัจจุบันองค์การภาครัฐภายใต้บริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management ) 
ที่ได้มีการน าเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้เพ่ือให้ หน่วยงานราชการด าเนินบทบาทในการให้บริการ 
สาธารณะแก่ผู้รับบริการได้อย่างมีระบบ เน้นผลสัมฤทธิ์ของการท างาน (Result oriented) เน้นธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุ่งให้ระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต้แนวคิดดังกล่าวนี้ได้มีการปรับกระบวนทัศน์ในการบริหารงาน 
จากเดิมท่ีผู้รับบริการเป็นแคเพียงผู้จ าต้องรับบริการที่รัฐจัดให้มาเป็นลูกค้าที่องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจ 
ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอ านาจหน้าที่รับผิดชอบ และที่ส าคัญคือการให้บริการของ หน่วยงาน
ภาครัฐนั้นจ าเป็นต้องหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งเป็นการให้
ความส าคัญกับการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นหัวใจส าคัญ เนื่องจากผู้รับบริการที่มารับ
บริการมักมีความคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดี ที่สอดคลองกับความต้องการ โดยหน่วยงานภาครัฐจ าเป็น
อย่างยิ่งที่จะตอ้งตระหนักถึง ในเรื่องเวลาที่ผู้รับบริการต้องเสียไปในการมาติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงาน
ภาครัฐ 

จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้ มากที่สุดและ
การบริการถือ ว่าเป็นด่านหนาของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานทองถิ่นกับประชาชน 
เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของ
รัฐและต่อหน่วยงานด้วย การพัฒนาชุมชนเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนา
ชุมชน ตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนย่อมทราบปัญหา ทราบความต้องการ ทราบศักยภาพ
ของตนเองมากกว่าใคร ๆ อันเป็นหลักการส าคัญของการกระจายอ านาจการปกครองท้องถิ่น ก่อเกิดสถาบัน
ขึ้นมาสง่เสริมใหค้วามรู อันจะน าไปสู่ความเข้มแข็งของชุมชนในท้องถิ่น คณะผู้ประเมินได้เห็นถึงความส าคัญ
ของการให้บริการจึงต้องการที่จะศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการในดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใหบ้ริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกและด้านการให้บริการในงานต่าง ๆ ที่ให้บริการว่าเป็นอย่างไร และเพ่ือต้องการทราบ
ถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่น าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 

กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการประเมินการบริหาร
จัดการบ้านเมืองที่ดีผ่านเกณฑก์ารประเมินร้อยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพ่ือขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น โดย
การประเมินงาน 4 มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านพัฒนาองค์กร 

องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เป็นส่วนราชการบริหารส่วน
ท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรมไปสู่การปฏิบัติอย่าง
เป็นรูปธรรมเพ่ือให้เกิดความส าเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงค์ของการบริหารงานแบบบูรณาการและ
ส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ทั้งนี้โดยให้บริการประชาชน ในเขตที่รับผิดชอบด้าน    ต่าง ๆ เช่น งานด้าน
การศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในปี2562 องค์การบริหารส่วน
ต าบลบาเจาะ ได้ก าหนดเปูาหมายคุณภาพของการด าเนินงานการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
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ทุกระดับและได้ด าเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ือจะได้น าผลการประเมินมาใช้ในการ
พัฒนาทางด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะอีกทั้งยังสามารถก าหนดระดับคะแนนเพ่ือใช้
ในการประเมินองคก์รได้อีกทางหนึ่งด้วย 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ ได้รับการประสานงานจากองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ ให้
ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ 1) ร้อยละความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการด้านต่าง ๆ ได้แก ด้านระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการขององค์กร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการให้บริการ และ 2) ร้อย
ละความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการด้านต่าง ๆ ได้ แก งานการศึกษา งานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม งานสาธารณสุข งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านโยธา และงานด้าน
รายได้หรือภาษี โดยท าการประเมินในช่วงเดือนมกราคม - กันยายน 2562 ซึ่งเกณฑ์การประเมินมีการ
ก าหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 
80 ขึ้นไป จะได้คะแนนเต็ม 7 คะแนน ร้อยละ 75-80 คะแนนเต็ม 6 ร้อยละ70-75คะแนนเต็ม 5 ร้อยละ 
65-70 คะแนนเต็ม 4 ร้อยละ 60-65 คะแนนเต็ม 3 ร้อยละ 55-60คะแนนเต็ม 2 ร้อยละ 50-55 
คะแนนเต็ม 1 และต่ ากว่าร้อยละ 50 จะได้คะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนที่
ได้รับบริการโดยตรงเป็นการพัฒนาการท างานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ โดยผลจาก
การส ารวจใช้ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ 
พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้าง ก่อให้เกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลการท างานด้านการบริการประชาชน
ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือเป็นข้อมูลส าคัญให้
หน่วยงานดังกล่าวน าไปใช้ประโยชนในการก าหนดทิศทางการบริหารท้องถิ่นของตนเอง โดยการให้ประชาชน
ได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของการตราพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจให้แกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยส านักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วน
ต าบล ได้เล็งเห็นความส าคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิน่ ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่น จึงได้ก าหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ
พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างที่ได้ให้ความส าคัญกับการปฏิบัติงานราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผล ในการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ จะต้องมีรายงานการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่ด าเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็นกลาง เพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาใน
มิติที่ 2 คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการต่อไป 
 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2562 
2. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน และสภาพปัญหาในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

บาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ต่อการให้บริการในงานด้านการศึกษา งานการศึกษา งานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานสาธารณสุข งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านโยธา และ
งานด้านรายได้หรือภาษี  
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ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจกับการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
2. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
3. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบา

เจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาการท างานของเจ้าหน้าที่ ให้มีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล 

4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนดประโยชน์
ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับขา้ราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กรได้อย่างยุติธรรม 

 

ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาสประจ าปีงบประมาณ 2562
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกเทา่นั้น โดยเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 25 มกราคม – 25 กันยายน 2562 
 

ประโยชนที่คาดวา่จะได้รับ 
1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2562 
2. เพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งจาก

ประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชน 
ในท้องถิ่นนั้น ซึ่งประกอบด้วย 1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 2) ส านักงานเทศบาลได้แก เทศบาล
นคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล 3) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) และ4)การปกครองท้องถิ่น
รูปแบบพิเศษ 

2. องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีพ้ืนที่
รับผิดชอบในเขตต าบลที่ไม่อยู่ในเขตเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ยกเว้น องค์การบริหารส่วน
จังหวัด 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏ
ออกมาในลักษณะชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการให้แกบุคคลนั้นได้ 

4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ 
จังหวัดนราธิวาส หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ 
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อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในด้านระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการขององค์กร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการให้บริการ 
 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 
 
     
            
                                                                      
                                                                       
 
 
 
 
     

     
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

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

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได้ 
-จ านวนครั้งที่มาติดต่อขอรับบริการ 
-สวนงานที่มาติดต่อขอรับบริการ 
-การรับข้อมูลข่าวสาร 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. ความหมาย ความส าคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 
6. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ความหมาย ความส าคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การจัดระเบียบราชการบริหารส่วนท้องถิ่นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดินใน

ปัจจุบันมีอยู่ 2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใช้แกทองถิ่นทั่วไป ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ 3 รูปแบบ คือเทศบาล 
องค์การบริหารส่วนต าบล และองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที่ใช้เฉพาะท้องถิ่นบางแห่งซึ่งใน
ปัจจุบันมีอยู่ 2 รูปแบบ คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน พ.ศ. 2534 แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบ่งส่วนราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้ จึงได้มีการก าหนดความหมายของการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นไววา การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนใน
ท้องถิ่น จัดการปกครองโดยด าเนินการกันเอง มีอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให้
เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่อย่างแท้จริง กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมี
ขอบเขตพอสมควร เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยปกครอง ส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเป็นผลเสียต่อ 
ความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
ความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะ
ด าเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมายแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มี
สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ เอง เพ่ือผลประโยชน์ ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือ
บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ เช่น เทศบัญญัติ ข้อบัญญัติ ข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น 2) สิทธิที่เป็นหลัก
ในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่
ของ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ ทั้งนี้ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรที่จะเป็นในการบริหาร
และการปกครอง ตนเอง แบ่งเป็นสองฝุาย คือ องค์การฝุายบริหารและองค์การฝุายนิติบัญญัติ เช่น การ
ปกครองท้องถิ่นแบบองค์การบริหารส่วนต าบล จะมีคณะผู้บริหารเป็นฝุายบริหาร และมีสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเป็นฝุายนิติบัญญัติ 
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ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญต่อการพัฒนาประเทศอย่างยิ่ง พอสรุปได้ ดังนี้ 
1. การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ท้องถิ่นเป็นเหมือนสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แกประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความ
เกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชน์
อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอาศัย อันจะน ามาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในที่สุด โดย
ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝุายนิติบัญญัติ ฝุายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนได้ใช้ดุลย
พินิจในการเลือกผู้แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู้ที่ได้ รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่น จะเกิด
ความคุ้นเคย มีความช านาญในการใช้สิทธิ และหน้าที่ของพลเมืองซึ่งจะน าไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมือง
ระดับชาติต่อไป 

2. การปกครองส่วนท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรูจักการปกครองตนเอง(SelfGovernment) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
ค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารส่วนท้องถิ่น
นอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่น โดยอาศัยความร่วมมือ ร่วมใจจากประชาชนแล้ว
ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วย วิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออก
เสียงประชามติให้ประชาชนมีอ านาจ ถอดถอน 
ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรค
ปัญหา และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจายอ านาจไปในระดับต าบล ซึ่งเป็น ฐานส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบ
การเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

3. การปกครองทอ้งถิ่น เป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจ าเป็นบางประการ คือ 
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก

งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 
3.2 กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืน และไม่มีส่ วนได้

ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าว
เอง 
4. การปกครองท้องถิ่น สามารถสนองความต้องการของท้องถิ่น ตรงเปูาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชนความต้องการและปัญหา
ย่อมแตกต่างกัน ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคลองกับความต้องการของประชาชนก็ต้อง
เป็นผู้ที่รถูึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดีการบริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผู้น า
หน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้ รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 

6. การปกครองท้องถิ่นสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ง ทางการเมือง เศรษฐกิจ
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และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญ ประการหนึ่งคือการมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลส าเร็จนั้นจะต้องมาจากการช่วยตนเองของ
ท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมแรงร่วมใจกัน โดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต์ 
อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล, 2553) 
 

วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก 

หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่เพียงพอ ดังนั้นหากจัดให้มีการ
ปกครองทอ้งถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการ 
สร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ 

2. เพื่อสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกว้างใหญ่ 
ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแต่อย่าง
เดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีประชาชนในท้องถิ่นเป็น
ผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3. เพ่ือความประหยัดโดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมคีวามแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจหน่วยการปกครองท้องถิ่น
จัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่นท าให้
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไวอย่างรอบคอบ 

4. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีสาวนร่วมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่น เลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝุายบริหาร หรือฝุายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หน้าที่ที่แตกต่างกันนั้นมีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติได้เป็นอย่างดี (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) 

 

หน้าที่ขององค์กรรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่การด าเนินการ 
2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก

ประชาชน (ชูวงศ ์ฉายะบุตร, 2539) 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการที่ด ี
การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ

เพ่ือให้ได้มาในสิ่งที่ต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการให้ประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการน าสู่ผลประกอบการ
ที่ดี ดังนั้น จึงมีผู้ให้ความหมายและค าจ ากัดความท่ีเกี่ยวข้องกับการ“บริการ” ไวหลายท่านดังนี้ 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1โดยมุ่งที่จะ

ตอบค าถามว่า ท าอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความน่าเบื่อของงานต่อการศึกษาความพึง
พอใจจะต้องน ามาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยน าไปใช้ในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุง
งานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝุาย คือ ฝุายผู้มีหน้าที่ในการบริการหรือ พนักงาน 
เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝุายผู้รับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้การบริการมี
ความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านทั้งชาวต่างประเทศและชาวไทยได้ให้
ความจ ากัดความรวมถึงแนวคิดทาง“ความพึงพอใจ” ดังนี้ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมายตาม
พจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อ้างถึงใน วันชัย แกวศิริ โกมล, 
2550, หน้า 6) ให้ค าจ ากัดความว่า เป็นความรูสึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ที่
ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

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

กชกร เปูาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเป็นไปตามความ
ต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรูสึกเอน
เอียงของจิตใจที่มีประสบการณ ที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ และเป็นความรูสึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรูสึกบวก เป็นความรูสึกที่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถา้สิ่งนั้นสร้างความรูสึก
ผิดหวัง ก็จะท าให้เกิดความรูสึกทางลบเป็นความรูสึกไมพึ่งพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรูสึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกล่าวจะ
ลดลงหรือไมเ่กิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

สุปรีดา ยะประดิษฐ์ (2551: 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 
บริการของภาคราชการ สวนราชการ ค านึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกต้องและอัธยาศัยใน
การบริการ คือ บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสให้คนมารับบริการอย่างมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการ
บริการ ภาคเอกชน 

บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรูสึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง ในเชิงการประเมินค่า เป็นความรูสึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทาง
ลบ ความรูสึกทางบวกเป็นความรสูึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะท าให้เกิดความสุข ความรูสึกทางลบเป็นความรูสึกที่
เกิดข้ึน สลับซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดเมื่อมีความรูสึกบวกมากกว่าทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึงความรูสึกทัศนคติ 
หรือเจตคติของบุคคลที่มีต่อผลงานหรือกิจกรรม ซึ่งสามารถเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทั้งลบซึ่งถ้าเป็นใน
ทางบวก คือ ได้รับความส าเร็จตามความต้องการ หรือตอบสนองความต้องการที่ตั้งไว แต่ถ้าเป็นไปในทางลบ
จะมีผลท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ หรือเกิดผลเสียต่อกิจกรรม 
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วรูม (Vroom, 1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป์. 2551: 28) กล่าวว่า ทัศนคติ และความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง สามารถใช้แทนกันไดเพราะทั้งสองค านี้ จะหมายถึงผลที่ได้รับจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนรวมใน
สิ่งนั้น ทัศนคติ ด้านบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่
พอใจนั่นเอง 

มอร์ส (อางถึงใน อธิวัฒน์ ปยะนันท.์ 2553: 21) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่าหมายถึง สิ่ง
ใดก็ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษย์ให้น้อยลงและความตึงเครียดนี้เป็นผลมาจากความต้องการ
ของมนุษย์ เมื่อมนุษย์มีความต้องการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง เมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนอง 
ความตึงเครียดจะน้อยลงหรือหมดไป ท าให้มนุษยเ์กิดความพึงพอใจ 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาแล้วนั้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู
สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่เกี่ยวข้องกับความรูสึก มีทั้งทางบวกและทางลบซึ่งถ้าได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น แต่ถ้า
จุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงให้เห็นถึงความไมพ่อใจนั่นเอง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ การที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองค์ประกอบหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่
เกี่ยวขอ้งหลายองค์ประกอบ ซึ่งต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ และใน
แต่ละบุคคลอาจจะมีองคป์ระกอบของความพึงพอใจที่ไม่เหมือนกัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ 
และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันไดโดยให้
ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

อารีย์ อภิรมย์วารี (2550: 23) กล่าวถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนที่ดี ที่ชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เมื่อได้รับการตอบสนองในสิ่งนั้น เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามท่ีต้องการ 

สุปรีดา ยะประดิษฐ์ (2552: 8) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรูสึกที่ดีความรูสึกที่เป็นบวก 
หรือความประทับใจ หรือการมีเจตคติที่ดีต่อการกระท าของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลในการท างาน   นั้น ๆ ซึ่ง
การที่ มนุษย์จะเกิดความพึงพอใจได้ต้องปัจจัยช่วยท าให้เกิดความพึงพอใจ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรูสึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ
บุคคลที่มีต่อผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่งถ้าเป็นในทางบวกคือได้รับ
ความส าเร็จตามความต้องการหรือตอบสนองความต้องการที่ตั้งไว้ แต่ถ้าในทางลบจะมีผลท าให้เกิดความไม่
พึง พอใจหรือเกิดผลเสียต่อกิจกรรม 

แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็น
นามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ์ความรู้สึก ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถองเห็นรูปร่างได้ 
ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แกบุคคลนั้นได้นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการให้แกบุคคลได ้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยม
และประสบการณของตัวบุคคล 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความพึงพอใจต่อการให้บริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจต่อการให้บริการที่

เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ยกมาอ้างพอสังเขป เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ได้กล่าวถึงพฤติกรรมศาสตร์ที่เกี่ยวกับลักษณะและความต้องการ

ของมนุษย์ ซึ่งสามารถประยุกต์ใช้ในการเสริมสร้างความพึงพอใจของบุคคลได้อย่างเหมาะสมประกอบด้วย 
ทฤษฎีที่ส าคัญ ดังนี้ 

1. ทฤษฎีความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ของมาสโลว์ (Maslow’s General Theory ofHuman 
Motivation) เป็นทฤษฎีล าดับขั้นของความต้องการของมนุษย์ โดยตั้งสมมติฐานว่า มนุษย์มีความต้องการอยู
เสมอไม่มีสิ้นสุด เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอย่างหนึ่งอย่างใดแลว ความ
ต้องการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความต้องการของมนุษย์อาจจะซ้ าซ้อนความต้องการอย่างหนึ่ง อาจจะไม่
ทันหมดไปความต้องการอีกอย่างหนึ่งก็อาจเกิดขึ้นได้ ความต้องการของมนุษย์มีลักษณะเป็นล าดับขั้น จาก
ต่ าสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของความต้องการของมนุษย์ทั้ง 5 ขั้นของมาสโลว์ ประกอบด้วย ความ
ต้องการทางดา้นร่างกาย ความปลอดภัยหรือความม่ันคงความรักและเป็นส่วนหนึ่งของสังคม มีความภูมิใจใน 
ตนเอง และมีความต้องการที่จะเข้าใจในตนเองอย่างแท้จริง โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังนี้ 

1.1 ความตอ้งการทางด้านร่างกาย เป็นความต้องการเบื้องต้นเพ่ือความอยู่รอดเช่น ความ
ต้องการอาหาร น้ า ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความต้องการพักผ่อน และความต้องการทางเพศ 
เป็นต้น 

1.2 ความต้องการมีความภูมิใจในตนเอง ความต้องการขั้นต่อมาจะเป็นความต้องการที่ 
ประกอบด้วยสิ่งต่าง ๆ ดังนี้ ความมั่นใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความส าคัญในตัวของตัวเองต้องการมี
ฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับและได้รับการยกย่องจากผู้อ่ืน การได้รับต าแหนง่ที่ส าคัญในองคก์ร 

 1.3 ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริงเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์คือ 
อยากประสบความส าเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากที่ได้รับการตอบสนองความต้องการทั้ง 4 ขั้นอย่างครบถ้วนแล
ว ความต้องการในขั้นนี้จะเกิดข้ึนและมักจะเป็นความต้องการเป็นอิสระเฉพาะแต่ละคนซึ่งต่างก็มีความส านึก 
คิดใฝุฝันอยากที่จะประสบความส าเร็จที่ตนคาดฝันไว้สูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฎีความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ของมาสโลว์ ได้กล่าวถึง ความต้องการพ้ืนฐาน 
ความตอ้งการของบุคคลมีทั้งความต้องการของบุคคล ความต้องการทางร่างกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซึ่งเป็น
ความต้องการที่ควรได้รับการตอบสนองก่อนไปสู่ความต้องการในระดับสูงขึ้น อย่างไรก็ตาม ความต้องการ
ต้องได้รับการตอบสนองจึงจะลดลง อย่างน้อยกว่าชั่วระยะเวลาหนึ่งความต้องการที่ส าคัญของบุคคลหนึ่ง 
อาจไม่ใช่ความส าคัญของอีกคนก็เป็นได้ด้วยเหตุนี้ ดังนั้น องค์กรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่แตกต่างกันของ
บุคคล เพ่ือให้การตอบสนองได้ถูกต้อง ซึ่งความต้องการดังกล่าว เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองจะเกิดความ
พอใจเช่นเดียวกับความต้องการของประชาชนที่มารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าได้การ
ตอบสนองด้านการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากประชาชน
แลวจะท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน าไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของหน่วยตนเองให้มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นต่อไป 

2. ทฤษฎีสองปัจจัยของ Herzberg (1976: 885) เป็นการศึกษาทฤษฎีสองปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ 
แรงจูงใจในการท างานแต่ละบุคคลไว 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุน ดังนี้ คือ 
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2.1 ปัจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปัจจัยจูงใจ (Motivationaactor) เป็น
ปัจจัยที่เกี่ยวกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจให้สมาชิกให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน ได้แกงานที่สนใจความ
รับผิดชอบในการท างาน การได้รับการยอมรับความส าเร็จและความเจริญก้าวหน้าในหน้าที่การงานเป็นต้น 
ปัจจัยเหล่านี้ จะเป็นตัวสร้างแรงจูงใจให้เกิดขึ้นในการปฏิบัติงานและท าให้องค์การประสบความส าเร็จตาม
เปูาหมายที่ประสงค ์

2.2 ปัจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือปัจจัยค้ าจุน (Maintenancefactor) 
จะค้ าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่หรือมีลักษณะไม่สอดคลองกับกลุ่มบุคคล
ในองค์กร จะเกิดความไม่ชอบงานขึ้น และปัจจัยนี้จะเป็นปัจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจ่าย
ค่าตอบแทน สภาพการท างาน ผู้บังคับบัญชาที่มีคุณภาพ นโยบาย เป็นต้น 

จากทฤษฎีสองปัจจัยเชิง Helzberg ดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยทั้ง 2 ด้านนี้ เป็นสิ่งที่คน
ต้องการเพราะเป็นแรงจูงใจในการท างาน ปัจจัยจูงใจเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญท าให้เกิดความสุขในการ
ท างาน 

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยสภาพแวดล้อมและสถานการณที่เกิดขึ้นความพึง
พอใจเป็นความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต่
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว แต่ในอีกชวง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้
อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรูสึกที่ตรงกันข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรูสึกที่
สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยูก่ับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวัง
ไว 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ท าให้ทราบถึงความหมายของความพึงพอใจ
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ซึ่งผู้วิจัยสามารถน าไปพัฒนาแบบทดสอบ
ถามที่เก่ียวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ต่อไป 
 

องค์ประกอบความพึงพอใจ 
ผจงจิตต์ พูลศิลป์ (2551) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรูสึกที่ดีที่มีต่อการได้รับบริการ

ของ ประชาชนที่เกิดข้ึนจากด้านต่าง ๆ ดังนี้คือ 
1. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
2. ด้านขั้นตอนหรือกระบวนให้บริการ 
3. ด้านวัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือเครื่องใช้หรือเทคโนโลยี 
4. ด้านอาคารสถานที ่
ยุทธพร จีระออน (2552) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเสียภาษีต่อการจัดเก็บของ 

เทศบาล ว่าหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเสียภาษีต่อการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่
2. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3. ด้านสถานที่ท่ีให้บริการ 
โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงาน 

การไฟฟูาส่วนภูมิภาค ว่าหมายถึง ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป ซึ่งประกอบด้วย 
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1. ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
2. ด้านการให้บริการทันเวลา 
3. ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง 
4. ด้านการให้บริการอย่างตอ่เนื่อง 
5. ด้านการให้บริการอย่างกา้วหนา 
มิลเลท (Millet. 1954: 4 อ้างอิงถึงใน อารีย์ อภิรมย์วารี, 2550) กล่าวว่า เปูาหมายส าคัญของ

การ บริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการให้บริการและสถานที่
ให้บริการอย่างเหมาะสม โดยให้พิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความสามารถในการ
จัดการบริการให้ยุติธรรม ด้านความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็วความสามารถในการบริการให้
อย่างต่อเนื่อง และความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดให้มีความเจริญก้าวหน้า ดังนี้ คือ 

1. ด้านความสามารถในการจัดบริการให้ยุติธรรม โดยลักษณะการจัดนั้นจะต้องเป็นไปอย่างเสมอ
ภาค และเสมอหนา (Equitable service) แกผู้รับบริการด้านความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็ว 
ทันต่อเวลา (Timely service) ตามลักษณะของความจ าเป็นรีบดวนในการบริการและความต้องการของ
ประชาชนในการบริการนั้น ๆ 

2.  ความสามารถในการจัดบริการให้อย่ างพอเพียงแก ความต้องการของผู้ รั บบริ การ 
(Ampleservice) มีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

3. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างต่อเนื่อง (Continuous service) เป็นการให้บริการอย่าง 
สม่ าเสมอโดยไม่มีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการให้บริการนั้น ๆ ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการ วา จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดตั้งในด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า
และ (Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การ ให้บริการโดยใช้ทรัพยากรเทา่เดิม 

จากองค์ประกอบของความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่า องค์ประกอบของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจให้แกผู้รับบริการเพ่ือให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง 
องค์ประกอบดังกล่าวท าให้ทราบถึงกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ สิ่งอ านวยความ
สะดวก การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างกา้วหนา คุณภาพของบริการที่ได้รับ ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน และข้อมูลทั่วไป การที่จะวัดการใหบ้ริการบรรลุเปูาหมายหรือไม่วิธีหนึ่ง คือ การวัดระดับความพึง
พอใจของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น าองค์ประกอบของความพึงพอใจไปก าหนด
ในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
ความหมายของการบริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก

ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลาย
กลุ่ม การให้บริการขององคก์ร หรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ ประชาสัมพันธ์กับ
ประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการ
ให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้ 
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สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือ
ติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ 
ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการบริการ
ทั้งสิ้น การจัดอานวยความสะดวก การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การ
ให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือ แลอ านวยประโยชนแก
ผู้ใช้บริการ การให้บริการเป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่จะต้องมีการ
ติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ 
(Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ กลาวคือคุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดคือ การ
ปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ (John D. Millett, 
1951) คือ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่า ทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกันในทุกแงทุกมุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการให้
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า 
การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการ
ตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แกประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะที่มี
จ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์ (Millett) กล่าวไววา ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีปริมาณการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการ
สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแกผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเป็นหลัก ไมใ่ช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุด
บริการเมื่อใด 

5. การให้บริการอย่างก้าวหนา (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น 
โดยใช้ทรัพยากรเทา่เดิม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กล่าวว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความคิดเห็นของ

ผู้รับบริการ ต่อการดูแลที่ได้รับจากผู้ให้บริการซึ่งจัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้านผลลัพธ์ เป็นความรู้สึกหรือความ
คิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผู้รับบริการเข้าไปใช้บริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณนั้นได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด 

 

เกณฑ์การให้บริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กล่าวถึงเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ ไวดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผู้บริการที่ผู้รับบริการได้รับ ท าให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 
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2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นความสม่ าเสมอ และความถูกต้องในการ
ให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผู้ใช้บริการจะค านึงถึงเวลาและ
ความสามารถในการแก้ปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการหรือไม ่

4. ความมั่นใจได้  (Assurance) หมายถึงผู้ รับบริการจะมองถึงความรู ความช านาญหรือ
ความสามารถของบุคคล ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทั้งความไววางใจในบริการนั้น ๆ 

5. ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก
ด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่เข้าใจ ถึงความต้องการของผู้บริการทั้ง 
ความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

 

การวัดความพึงพอใจที่มีตอ่การบริการ 
การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ ความพึงพอใจที่มตี่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้อง

พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรูสึกของผู้รับบริการในมิติต่าง ๆ 
ของแตล่ะบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี โดยการใช้แบบสอบถาม 
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ดังนี้ 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค่าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ
ค าถามที่อาจจะถามถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานหรือองค์กรก าลัง
ให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการ ให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการเป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ตอ้งอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้
ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ได้รับบริการแลว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ เป็นต้น ผู้วัด 
จะต้องกระท าอย่างแท้จริงและมีแบบแผนที่แน่นอนในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เลือกแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ เข้าถงึตัวผู้ตอบแบบสอบถามได้เป็นอย่างดี 
 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่การศึกษา ดังนี้ สมิต 
สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ให้ความหมายค าว่าการบริการตรงกับค าใน
ภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นค าที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง ขอรับบริการเพ่ือความพึง
พอใจของตน โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้บริการ 
การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วย วิธีการ
หลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดไดว่าเป็นการให้บริการ ทั้งสิ้น การจัด
อ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ก็เป็นการให้บริการ การ
ให้บริการจึงสามารถด าเนินการไดหลากหลายวิธี จุดส าคัญ คือ เป็นการ ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ให้แก
ผู้ใช้บริการ 

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่ วยเหลือหรือการ
ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไมมีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาค
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ธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัว
บริการนั้นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความส าเร็จไดต้องมีการบริการที่ดี กิจการค้าจะอยู่ไดตองท าให้
เกิดการ “ขายซ้ า” คือ ตองรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ท าให้
เกิดการขายซ้ าแล้วซ้ าอีก และชักน าให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็น ความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ
สินคา้ทีละตัวได แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกัน ทั้งองค์กร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการ
เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือ เป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคู
แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป สุนันทา ทวีผล (2550,หนา 19 -20) กล่าวไววา ในการพิจารณาความส าคัญ
ของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ด้าน ไดแก 

1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร 
2. ถ้าบริการไมดีจะมีผลเสียอย่างไร 
บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึก ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ

และหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มข้ึน 
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
บริการที่ไมดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ ให้บริการเป็นไป

ในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใช้บริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน ไมแนะน าให้มาใช้บริการอีก 
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการไดดี มีดังตอ่ไปนี้ 
 

อัธยาศัยด ี
ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอันดี ทั้งด้วย สีหน้า แวว

ตา ท่าทาง และค าพูดการต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มเป็นเสน่ห์ที่ส าคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้ม
ไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า”การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตร ฉายแสงของความ เต็มใจให้การต้อนรับอย่างอบอุ่น
เป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรู้สึกที่ดี ทาทางที่ กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู
สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับค าพูดที่ดี มี น้ าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้าน
พฤติกรรมของผู้บริการ 
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มีมิตรไมตรี 
พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจตั้งแต่ ต้น

ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด การบริการที่ดีบวกกับการ
ให้ความช่วยเหลือ เล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบ ของผู้ใช้บริการ ถาพนักงานผู้
ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิดมนุษย์ สัมพันธ์ในการ
ให้บริการอยา่งมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใส่สนใจงาน 
 

ความมุ่งม่ันในการให้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ งานแล้วก็จะ

เพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้การพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผู้
ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคน
อาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้วก็เลิกสนใจงาน หันหลัง
ให้งานไมค่ิดท่ีจะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการผู้ใช้บริการ ไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของ
สถานที่และผลิตภัณฑ์อยู่ในวิสัยที่จะท าได ้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ ที่ดี
แก่หน่วยงาน 
 

แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพ่ือให้เป็นที่น่าเชื่อถือไว้วางใจของผู้รับบริการ การแต่งกาย

ที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานที่ท างานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้ เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้
ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้บริการแต่งกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคง ไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผู้เข้า ท างานจึงต้องให้ความส าคัญกับการแต่ง
กายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึง ความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

 

 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผู้ซึ่งมีกิริยา

หยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อมจะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตา หรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดี
ของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จักที่สูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร 
นับเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และประพฤติ ปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมี
ข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

 

วาจาสุภาพ 
ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายก้าวร้าวทุกคน ล้วน

ต้องการค าพูดที่สุภาพฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขา รังเกียจที่จะฟัง
จะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการท างานที่ต้องมีการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ ผู้อ่ืนให้เกิดความพึงพอใจ
จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่ จะติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือกผู้
เขาท างานจึงควรจะสัมภาษณ์เพ่ือจะได้สนทนาปูอนค าถามและ ฟังค าตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยค าอย่างไร 
วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
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น้ าเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมีน้ าเสียง ชวนฟังน้ าเสียง

แสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะที่บางคนมีน้ าเสียงห้วนหรือที่เรียกกันว่าพูดไมมี
หางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ เสียงที่เปล่งออกมาเป็นค า พูดอย่างไร 
การที่จะท างานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ าเสียงไพเราะ แม้ว่าจะไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่าง
นักร้องแต่จะต้องมีน้ าเสียงชัดเจนและชวนฟังจึงจะมี ความเหมาะสมในการท าหน้าที่บริการ 

 

ควบคุมอารมณ์ได้ดี 
พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ที่จะต้องพบปะ ผู้คนมาก

หน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเป็นผู้ดี แต่บาง
คนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก้าวร้าว หรือ มีอุปนิสัยใจร้อน ต องการ
บริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ ตะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้อง
มีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้พนักงาน ผู้ให้บริการจะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทนอด
กลั้น 

 

รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการจะต้องสนองตอบความต้องการ ของ

ประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้นจะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจ รับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ 
นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ ความช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ 
ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วยเพราะการที่พนักงานผู้ให้บริการ เพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็น
การเพียงพอ ทั้งจะท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สึกว่า เป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความ
กระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหาจะท าให้ประชาชน ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
 

กระตือรือร้น 
อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงานบริการ หากพนักงานผู้ท า

งานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะที่ท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการหมดศรัทธา และไม่
คาดหวังที่จะได้รับบริการของงานบริการเสียไปแล้ว ยังจะเป็นผลให้การบริการล่าช้าและผิดเวลาหรือไมทัน
ก าหนดที่ควรจะเปน็ 

 

มีวินัย 
พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัยจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัย ยึดมั่นในค า

สัญญาเมื่อหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้รับบริการ อย่างใดแล้วก็จะปฏิบัติ
ตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ท างาน
บริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 

 

ซื่อสัตย ์ 
การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพลิ้วหรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล 

ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์และรักษาค าพูด ไม่ชอบติดต่อ กับคนพูดโปูปดมดเท็จ
ตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาค าพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
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กล่าวโดยสรุปได้วา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวข้างต้นแล้ว คุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ดีย่อมช่วย ให้การ
ท างานบริการดีขึ้นอีก หากได้ปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นนิสัยก็จะเป็นพ้ืนฐานให้งานบริการส าเร็จด้วยดี และการ
ให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ ทักษะ ต่าง  ๆ ที่จะท าให้ชนะใจลูกค้า 
หรือผู้มาใช้บริการถือว่าได้มีความส าคัญยิ่งในปัจจุบันนี้ ในการที่จะสร้างความพึงพอใจและการกลับมารับ
บริการซ้ าอีกจากผู้ที่มาใช้บริการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของค าว่า บริการสาธารณะไว้หลายท่าน แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้ค าจ ากัดความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นได้ว่า ได้รับอิทธิพลมา
จากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หนา 119 -121 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง,2545, หนา 16) 
ที่ให้ความหมายของค าว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุม ของฝุายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของ ฝุายการ
ปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองความต้องการของประชาชน ฝุายปกครอง หมายถึง ฝุายบริหารที่รวมถึง
ข้าราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถิ่น ที่มีหน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน โดยมี
ลักษณะดังนี้ 

1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้เหมาะสม

แก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
4. ต้องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชนจากบริการสาธารณะเท่าเทียมกันปฐม มณีโรจน์ (2538 

อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หนา 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการสาธารณะว่า เป็นการบริการ
ในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึง
พอใจจากความหมาย ดังกล่าวนี้สามารถ พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าประกอบด้วยผู้ ให้บริหาร 
(Providers) และผู้บริการ (Recipients) โดยฝุายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝุายหลังเกิด
ความพึงพอใจ 

วัง (Wang, 1986 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หนา 18) ได้พิจารณาการให้บริการ
สาธารณะว่า เป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพ่ือให้เป็นตามที่ต้องการ 

การบริการมี 4 ปัจจัยส าคัญ คือ 
1. ตัวบริหาร (Management) 
2. แหล่งหรือสถานที่ท่ีให้บริการ (Sources) 
3. ช่องทางในการให้บริการ (Channels) 
4. ผู้รับบริการ (Client groups) 
สรุปจากปัจจัยทั้งหมดนี้จึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า เป็นระบบ ที่มีการ

เคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสม จากแหล่งให้บริการที่มีคุณภาพไปยังผู้รับบริการตรง
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ตามเวลาที่ก าหนดไว้ ซึ่งจากความหมายดังกล่าว การให้บริการจะต้องมีการเคลื่อนย้ายตัวบริการผ่านช่องทาง
และต้องตรงตามเวลาที่ก าหนด 

 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303 -304) กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ส าคัญ 5 ประการคือ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ บริการที่

องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดการให้แก่
บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ คือการให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่ ท า ๆ หยุด 
ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั้งนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ า เสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้
ชัด 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่ จะได้รับ 
5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่ายสะดวก สบาย 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมาก
จนเกินไป 

เวเบอร์ (Weber, 1966, p. 98) ให้ทัศนคติเกี่ยวกับการใช้บริการว่า การจะให้บริการมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือเป็นการ
บริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติ เท่าเทียมกันตามเกณฑ์
เมื่ออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย์ (2546, หนา 54) นักวิชาการอีกท่านหนึ่งเห็นว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เป็นมาตรอีกอย่างหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการได้เพราะการจัดบริการ ของรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่า
ท าให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอย่างดีเป็นที่พึงพอใจของ ประชาชน 

เจิดศักดิ์ ชีวะก้องเกียรติ (2534, หนา 32) กล่าวว่า ในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ นั้นความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อบริการนับว่า มีความส าคัญยิ่งเพราะเป็นสิ่งที่บ่งชี้ว่า บริการสาธารณะ ดังกล่าว
ประสบผลส าเร็จมากน้อยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางท่านได้ให้ความหมาย
ไว้ได้แก ไมเคิล อาร์ ฟตซ์เจอรัลด์ (Michael R. Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟดูแรนด์ (Robert F. Durant) และ
จอห์น ดี มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร์รัล และดูแรนด์ (Fittural & Doorand) ได้ให้ ความหมาย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็นการ
ประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคล ได้รับเป็นเกณฑ์ (Criteria) ที่แต่ละ
บุคคลตั้งไว้รวมทั้งการตัดสินใจ(Judgment) ของบุคคลตั้งไว้ โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
ด้าน คือ 

ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้การส่งมอบบริการ 
ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพบริการ 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หนา 251) ยังกล่าวว่าการให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึง สิ่งต่อไปนี้

ด้วย 
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1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือให้ค าจัดความ
ยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ คือ 

1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัยน้ าท่วม 
1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อยคือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน และต้องสามารถ
ให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการ
ให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากท่ีสุด 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หนา 11 -14) ได้เสนอหลักการให้บริการครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย ๆ ว่าหลัก Package Service ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเปูาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเน้น
การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าที่จะมองว่าตนเองมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไป เพ่ือสงวน
อ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกปูองตัวข้าราชการเอง มักเป็นไปเพ่ือควบคุมมากกว่าการ
ส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

1.3 จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เครื่องมือที่จะปกปูองการใช้ดุลยพินิจของตนท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของเจ้าขุน
มูลนายในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแกประชาชน การด าเนินความสัมพันธ์ จังเป็นไปใน
ลักษณะที่ไม่เทียมกันและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู สึกไม่พอใจเมื่อราษฎร
แสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้น เปูาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งป ระโยชน์ของประชาชน
ผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในฝุายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญซึ่งมีลักษณะ
ดังนี้คือ 

1. ขาราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง โดย 
จะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ
เป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกและรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่ จะรับรู้ให้
ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

4. ความรวดเร็วการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็วและมี
การแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ ความล่าช้า ซึ่งเกิด
จากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหาราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่ง รัฐแต่ในหลายส่วนความล่าช้า



29 
 

ของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิด จากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความ
ล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจาก การก าหนดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น หรือล่าช้าที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้เป็นต้น ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบ
ว่า เป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนา ความเจริญก้าวหน้าและตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบ
ราชการจ าเป็นที่ต้องตั้งเปูาหมาย ในอันที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจ
กระท าไดใ้น 3 ลักษณะ คือ 

4.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพ่ือให้เกิดความช านาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจของตน 

4.2 การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการท างาน ให้มี
ขั้นตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด 

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการไดเ้ร็วขึ้น 
5. การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ทั้งขั้นตอนก่อน การ

ให้บริการซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการและการน าบริการ ไปสู่ผู้ที่
สมควรที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพ่ือปูองกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ าส าหรับ
หมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จ าเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้อง แต่อาจน าน้ าไปแจกจ่ายให้แก่
หมู่บ้านเปูาหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน ให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บ
เอกสารต่าง ๆ เป็นเพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถ ด าเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การ
ให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนซึ่งต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพ่ือจัดท าบัตร 
การแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งส านักทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากส านัก
ทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

6. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เปูาหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ ประโยชน์ที่
ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการ
ที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการต่อเพียงครั้งเดียวหรือ ไม่เกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล้ว
เสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆที่ผู้มา
ติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการในงานที่ตนรับผิดชอบก็
ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและพยายามให้บริการในเรื่องนั้น 
ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้
นั้นหมดอายุแลว ก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น 

7. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเปูาหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ให้บริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็น
เรื่องท่ียุ่งยากและเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจกันดังนั้น หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
พยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนะคติที่ดียอมรับฟังเหตุผล 
ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการ
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ให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะน าไปสู่ความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

8. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจรนั้นไม่
เพียงแต่จะให้บริการที่เสร็จสมบูรณเท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้งในแง่ของนโยบายและ
ระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้องกับการใช้ดุลยพินิจของ
ข้าราชการเป็นส าคัญ เช่น ในกรณีที่ผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธ นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวน
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจ าเป็นของผู้รับบริการด้วยหรือในกรณีที่มีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า 
แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้ได้ตามวัตถุประสงค์ แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้วก็ควรที่จะมีการ
พูดจาไกล่เกลี่ยกับคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้นการใช้ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้อง
และสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งการตรวจสอบความถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจาก
ภายนอก ซึ่งที่ส าคัญก็คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความ
ส านึก รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการเอง 

9. ความสุภาพอ่อนน้อม เปูาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจร คือ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้
ผู้มารับบริการทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการอันจะส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจ
ระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น 

ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการนั้นจะเกิดขึ้นได้โดยการพัฒนาทัศนคติของ ข้าราชการให้เข้าใจ
ว่า ตนมีหน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ที่มีความส าคัญรวมทั้งมีความรูสึก เคารพให้สิทธิและศักดิ์ของผู้
มาติดตอ่ขอรับบริการ 

10. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้องให้บริการ
แก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

10.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่ สมบูรณ์ภายใต้
มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 

10.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วยทั้งนี้ เพราะ
ประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดต่อขอรับ
บริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อยขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่ในพ้ืนที่ห่างไกล
ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงกลุ่มนี้ด้วย โดยจะต้องพยายามน า
บริการไปให้ผู้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วย บริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็นต้น 
การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของ ผู้รับบริการเช่น การออกบัตรสงเคราะห์ใน
การรักษาพยาบาลให้แก่ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บ ค่าปรับในอัตราที่ต่ าสุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็น
ว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจ
เรียกความเสมอภาคนี้ว่าความเสมอ ภาคท่ีจะได้รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐ 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษย์ที่เป็นสัตว์ สังคมซึ่งจะต้อง
อยู่รวมกันเป็นกลุ่ม โดยจะต้องมีผู้น ากลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายในกลุ่มเพ่ือให้เกิด
ความสุขและความสงบเรียบร้อย ซึ่งอาจเรียกว่าผู้บริหารและการบริหาร ตามล าดับ ดังนั้น ที่ใดมีกลุ่มที่นั่น
ย่อมมีการบริหาร 
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การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management หรือ NPM) 
สถานการณ์ปัจจุบันโลกได้เปลี่ยนแปลงไปสู่การเป็นโลกาภิวัฒน์เพราะอิทธิพลของเทคโนโลยี

สมัยใหม่โดยสังคมโลกได้กลายมาเป็นสังคมแห่งความรู้ นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี และเกิดกระแสประชาธิปไตย
ที่รุนแรงและแพร่หลาย ซึ่งสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกประเทศ
เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนที่ต้องเพ่ิมศักยภาพ
และความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนตอบสนองความต้องการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเช่นนี้ ท าให้หลาย ๆ ประเทศปรับตัวเองได้ไม่ทันโลกไม่ว่าจะเป็นด้าน
สังคม เศรษฐกิจ ฯลฯ ท าให้เกิดปัญหา เศรษฐกิจล่ม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผู้ดูแลและจัดระเบียงสังคม 
เศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานที่เพ่ิมมากขึ้น และงานที่ต้องรับผิดชอบมีลักษณะยุ่งยากมากขึ้นใ น
ขณะเดียวกัน กระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ่งเป็นสภาวะแวดล้อมภายนอกก็ได้กดดันให้รัฐต้องมี
ขนาดที่เล็กลง มีจ านวนคนท างานที่น้อยลง สภาวะงานที่มากข้ึน เงื่อนไขที่รัฐต้องเล็กลงเช่นนี้ ได้ส่งผลให้ต้อง
มีการพัฒนาระบบราชการ ที่ผ่านมาจะเห็นว่าองค์กรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองใน
ด้านโครงสร้าง ระบบการบริหารจัดการ และบุคลากรเพ่ือตอบรับการเปลี่ยนแปลงได้ดีพอสมควร แต่องค์กร
ภาครัฐกลับมีข้อจ ากัด เนื่องจากสภาพปัญหาของภาครัฐในปัจจุบันที่ท าให้ต้องมีการพัฒนาระบบราชการมี 2 
ประการ ประการแรก ความเป็นระบบราชการที่มีแนวโน้มเสื่อมถอย (Bureaucratic Pathology) เมื่อส ารวจ
สภาพของระบบราชการที่เป็นอยู่ในปัจจบุัน จะพบสภาพแนวโน้มที่ก าลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ ซึ่ง
หากไม่มีการแก้ไขอาจเกิดปัญหาความล่มสลายของระบบ สภาพเหล่านี้ได้แก่ การขาดประสิทธิภาพในการ
ท างาน การขยายอ านาจโดยมุ่งขยายขอบเขตหน้าที่อย่างไม่มีที่สิ้นสุด การขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุ่ง
ขอคน ของบประมาณและขอทรัพยากรต่าง ๆ มาใช้งานให้ได้จ านวนมากที่สุดการเฉื่อยชาละเลย เพิกเฉยต่อ
การปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการ รวมทั้งความล่าช้าในการปฏิบัติงานการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงทุกประเภท
และการไม่ส่งเสริมให้มีการท างานอย่างมีศักดิ์ศรี โดยระบบท าให้คนท างานต้องใช้วิธีการนอกระบบวิ่งเร้นเพ่ือ
แสวงหาผลประโยชน์และความก้าวหน้าของตนประการที่สอง การขาดการอภิบาลอย่างเป็นธรรม (Dirty 
Governance) ซึ่งได้แก่ การมีลักษณะเผด็จการ ไม่ยอมให้เกิดการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม การทุจริต ไม่
โปร่งใส และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไม่ปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสู่องค์กรสมัยใหม่ โดยยึดหลัก
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ก็จะส่งผลบั่นทอนความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ทั้งยังเป็น
อุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด้วย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจาก
สภาพการณ์ที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน (AS Is) ไปสู่สิ่งที่ควรจะเป็นอันมีลักษณะที่พึงประสงค์  (To Be) โดยเปลี่ยน
จากความเป็นระบบราชการที่มีปัญหา ไปสู่การเป็นองค์กรแบบ Corporate สมัยใหม่ และมีลักษณะของ
ระบบธรรมาภิบาลอยู่ในตัว ซึ่งจะท าให้มีการน าไปสู่ลักษณะองค์กรที่พึงประสงค์ คือ ประสิทธิภาพ การยึด
ลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง การมีระบบบริหารจัดการองคก์รสมัยใหม ่ยึดผลลัพธ์การท างาน ยึดภารกิจเป็นตัวตั้งการ
ท างานแบบมีส่วนร่วมและโปร่งใส 

 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพ้ืนฐานของการ
บริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ ที่เป็น
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 

1. การใหบ้ริการที่มีคุณภาพแกประชาชน 
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2. ค านึงถึงความต้องการของประชาชนเป็นหลัก 
3. รัฐพึงท าบทบาทเฉพาะที่รัฐท าไดด้ีเช่นเท่านั้น 
4. ลดการควบคุมจากส่วนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนว่ยงาน 
5. มีระบบสนับสนุนทางด้านบุคลากรและเทคโนโลยี 
6. มีระบบการบริหารงานที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ 
7. เน้นการแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับเอกชน 
ซึ่งการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่เน้นแนวทางดังกล่าวข้างต้นจะส่งผลให้ภาครัฐต้องปรับเปลี่ยน

ระบบการบริหารจัดการคือ การปรับวิธีการบริหารงานให้มีประสิทธิภาพและเน้นผลงานปรับการบริหารงาน
ให้เป็นธรรมโปร่งใส ตรวจสอบได้ ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธ์โดยให้เอกชนและชุมชนมีส่วนร่วม 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอย่างขนานใหญ่ ตั้งแต่บทบาทหน้าที่ของ

ภาครัฐ โครงสร้างอ านาจในระดับต่าง ๆ โครงสร้างรูปแบบขององค์กร ระบบบริหารและวิธีการท างาน ระบบ
บริหารบุคคล กฎหมาย กฎ ระเบียบ วัฒนธรรมและค่านิยม เพื่อท าให้ระบบราชการมีสมรรถนะสูงในการเป็น
กลไกการบริหารและการประเทศให้สามารถแข่งขันในระดับโลกได้เป็นระบบที่มีคุณภาพและคุณธรรม รวมทั้ง
ประสิทธิผลที่เชื่อถือศรัทธาของประชาชนโดยต้องเป็นระบบที่สร้างให้เจ้าหน้าที่ของรัฐมีนิสัย การท างานอย่าง
ผู้รู้จริงท าจริง มีผลงาน ขยัน มีความสามารถซื่อสัตย์ สุจริต กล้าคิด กล้าท า เพ่ือสร้างสรรค์ สิ่งสิ่งดีงามและ
คุณประโยชน์ต่อสังคมและประเทศชาติ 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผ่นดินของประเทศไทยครั้งส าคัญที่สุดได้เกิดขึ้นเมื่อปี พ.ศ.2435 
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 5 ซึ่งสาเหตุส าคัญที่ผลักดันให้มีการปฏิรูป
ระบบบริหารราชการแผ่นดินดังกล่าวเป็นผลมาจากปัจจัยส าคัญสองประการกล่าวคือ ปัจจัยภายในประเทศ 
อันได้แก ภาวะในเชิงคุกคามที่เกิดจากากรขยายอ านาจของระบบขุนนางซึ่งถือเป็นปัญหาต่อความมั่นคงใน 
พระราชอ านาจ และปัจจัยภานอกประเทศอันได้แก่แพร่ขยายของลัทธิล่าอาณานิคมของบรรดาประเทศ
ตะวันตก โดยได้มีการจัดตั้งสภาที่ปรึกษาราชการแผ่นดินและสภาองค์มนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลง
ขนานใหญ่ในเรื่องเกี่ยวกับการยกเลิกจตุสดมภ์และปฏิรูปโครงสร้าง ระบบบริหารราชการแผ่นดิน การปฏิรูป
การจัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพร่และการปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูป
การศึกษา เป็นต้น 

ในส่วนของการปฏิรูปโครงสร้างระบบบริหารราชการแผ่นดินนั้นได้ทรงเปลี่ยนแปลงให้มีการทันสมัย
และสอดคลองกับนานาอารยะประเทศ โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภ์และจัดระเบียบ
โครงสร้างของระบบการบริหารราชการแผ่นดินใหม่ ซึ่งแยกออกเป็นสามส่วนกล่าวคือราชการ บริหารใน
ส่วนกลาง (กระทรวงและกรม) ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น (เทศบาล) มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบ
การเกณฑ์แรงงานให้เป็นระบบข้าราชการที่ได้รับเงินเดือนและค่าตอบแทนประจ า 

นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2502 เป็นต้นมา รัฐบาลในแต่ละชุดต่างได้ให้ความส าคัญต่อการปฏิรูประบบ
บริหารราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการต่าง ๆ มาโดยตลอด ไม่ว่าจะเป็นการจ ากัดขนาด
ก าลังคนภาครัฐ การแกไขปัญหาความซ้ าซ้อนและล่าช้านากรด าเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและ
คุณภาพการให้บริการประชาชน การปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการท างานของข้าราชการ เป็น
ต้น แต่ปัญหาการขาดเสถียรภาพทางการเมืองท าให้ขาดความจริงจังและต่อเนื่องการผลักดันให้เกิดการ
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เปลี่ยนแปลงได้อย่างแท้จริง หรือเป็นผลท าให้การปฏิรูปในช่วงที่ผ่านมานั้นยังไม่ปรากฏผลส าเร็จอย่างชัดเจน
และเปน็รูปธรรมมากนัก 

ความพยายามที่ผ่านมาของรัฐบาลในการปฏิรูประบบราชการนั้นได้ผลสัมฤทธิ์ผลมาแล้วระดับหนึ่ง 
แต่อย่างไรก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจ าเป็นต้องมีเจ้าภาพเพ่ือสานต่อการด าเนินงานให้เป็นไปอย่าง
ต่อเนื่อง จึงท าให้มีการจัดตั้ง คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และส านักงานคระกรรมการพัฒนา
ระบบราชการอย่างเป็นทางการ เพ่ือเกื้อหนุนให้การพัฒนาระบบราชการไทยเป็นไปอย่างต่อเนื่องและบังเกิด
ผลอย่างยั่งยืน โดยเน้นพัฒนาระบบราชการไทยให้มีความเป็นเลิศ สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศไทย
ในยุคโลกาภิวัฒน์โดยยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และประโยชน์สุขของประชาชน และได้ริเริ่มจัด
ให้มีนโยบาย มาตรการและส่งเสริมสนับสนุนให้มีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยมาเป็นระยะ ๆ 

เพ่ือให้ภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐให้ประสบผลส าเร็จบรรลุจุดมุ่งหมายที่วางไว
จึงได้ก าหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นได้อธิบาย
ถึง กรอบความคิดวิสัยทัศน์ของระบบราชการ สาระส าคัญและก าหนดขอบเขตการด าเนินงาน ประกอบด้วย
แผนใหญ่ ๆ อยู ่5 แผน ดังนี้ 

1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการท างานของภาครัฐ 
2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณที่จะเป็นเส้นเลือดในการบริหารราชการ 
3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย กฎระเบียบ 
5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม ค่านิยม ของเจ้าหน้าที่ภาครัฐ 
ซึ่งแผน 5 แผนนี้ประกอบด้วยแผนย่อย ๆ รวม ทั้งหมด 37 แผน ซึ่งมีการก าหนดหน่วยงานที่ต้อง

รับผิดชอบ สาระส าคัญของแผนแต่ละเรื่อง และก าหนดเวลาการท างานไวอย่างชัดเจน ผลการทบทวนและ
วิเคราะห์แนวทางและ มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผ่นดินในช่วงเวลาที่ผ่านมาพบว่าอิทธิพลของ
แนวความคิดท้ังสองกระแสอันได้แก่ การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ หรือ NPM ซึ่งเน้นถึงการปรับเปลี่ยนการ
ท างานให้มีความทันสมัย การปรับให้เข้าสู่ระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม่ ซึ่งเน้นถึงการปรับเปลี่ยนการ
ท างานให้มีความทันสมัย และการปรับให้เข้าสู่ระบบตลาดประชาธิปไตยแนวใหม่ ซึ่งเน้นถึงการท าให้เป็น
ประชาธิปไตย หรือเป็นความพยายามในการเปิดระบบราชการให้เข้าสู่กระบวนการประชาธิปไตย และยึด
หลักนิติธรรมนั้น ต่างมีผลต่อการวางยุทธศาสตร์การปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของ
ประเทศไทยอย่างชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพ่ือให้การบริหารราชการบรรลุเปูาหมายดังกล่าวจึงได้ก าหนดเกณฑ์การประเมินกระบวนการท างาน

และผลการปฏิบัติงานที่เป็นที่ยอมรับกันทั่วไป ดังนั้นส านักงาน ก.พ.ร. โดยความร่วมมือของสถาบันเพ่ิม
ผลผลิตแห่งชาติ ด าเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี และก าหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยน าแนวคิดและโครงสร้างของรางวัล
คุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา The Malcolm Balding National Quality Award มาปรับใช้ให้สอดคล
องกับบริบทของราชการไทย ซึ่งการพัฒนาคุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐประกอบด้วย 2 ส่วนได้แก่ ส่วน
ที่ 1 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ ภาครัฐ สวนที่ 2 ลักษณะส าคัญขององค์กรโดยในแต่ละส่วนนั้นมี
รายละเอียดดังนี้ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2548: 5-7) 
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1) เกณฑค์ุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด้วยเกณฑ์ 7 หมวดคือ 
หมวด 1 การน าองคก์ร 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ 
หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ 

เกณฑ์ทั้ง 7 หมวด มีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเป็น 2 สวน ได้แก สวนที่เป็น
กระบวนการ และส่วนที่เป็นผลลัพธ์ 

- สวนที่เป็นกระบวนการสามารถแบ่งตามลักษณะการปฏิบัติการได้ 3 กลุ่มย่อยดังนี้ 
กลุ่มการน าองค์กร ไดแ้ก หมวด 1 การน าองค์กร หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ

หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เกณฑ์เหล่านี้ถูกจัดเข้าไว้ด้วยกันเพ่ือเน้นให้
เห็นความส าคัญว่า ในการน าองคก์รผู้บริหารของราชการต้องก าหนดทิศทางของส่วนราชการ โดยที่ต้องมีการ
มุ่งที่ยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ และการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จากภาพที่ 2 จะ
เห็นว่า 3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ข้าง ซึ่งแสดงว่าทั้ง 3 หมวดต้องมีการปฏิสัมพันธ์เชื่อมโยงกันอยู่ตลอดเวลา 

กลุ่มปฏิบัติการ ได้แก่ หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ กลุ่มนี้
แสดงให้เห็นว่าทั้งบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการท าให้การด าเนินงานส าเร็จ และน าไปสู่ผลลัพธ์
การด าเนินการของส่วนราชการ ดังจะเห็นได้ว่ามีลูกศร 2 ข้างเชื่อมโยงกัน 

กลุ่มพ้ืนฐานของระบบ ได้แก่ หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ กลุ่มนี้ส่งผลให้
ส่วนราชการมีการบริหารจัดกาที่ประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการด าเนินงานโดยใช้ข้อมูลจริง และองค์
ความรู้เป็นแรงผลักดัน ภาพที่ 6 จะเห็นว่ามีลูกศร 2 ข้างเชื่อมโยงกับหมวด 1 การน าองค์กร ซึ่งแสดงให้เห็น
ว่าผู้บริหารส่วนราชการจ าเป็นต้องมีข้อมูลจริงเพ่ือใช้ในการตัดสินใจส่วนลูกศร 2 เชื่อมโยงกับหมวด 7 
ผลลัพธ์การด าเนินการแสดงให้เห็นว่าต้องมีการวัด การวิเคราะห์ เพ่ือให้สามารถรายงานผลลัพธ์การ
ด าเนินการของส่วนราชการ นอกจากนี้ยังมีลูกศรใหญ่ที่เชื่อมโยง กับหมวด 4 กับหมวดอ่ืน ๆ ทุก หมวด 
แสดงให้เห็นว่าการบริหารจัดการนั้นต้องมีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศอยู่ตลอดเวลา 

- ส่วนที่เป็นผลลัพธ์ ได้แก่ หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ ส่วนนี้เป็นส่ วนการตรวจประเมินใน 4 
มิติ ที่สอดคล้องกับค ารับรองการปฏิบัติราชการ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร โดยลูกศรแนวนอนที่
ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงของกลุ่ม การน าองค์กรและกลุ่มปฏิบัติการกับส่วนที่เป็นผลลัพธ์ และ
ชี้ให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่าง หมวด 1 การน าองค์กร กับหมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ 

2) ลักษณะส าคัญขององค์กร เป็นการอธิบายภาพรวมของส่วนราชการสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติ
ภารกิจ ความสัมพันธ์กับหน่วยงานอ่ืนในการปฏิบัติราชการ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์  และ
ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวทางที่จะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการด าเนินการ
ขององค์กรโดยรวม ประกอบด้วย 2 หัวข้อ ไดแ้ก 

- ลักษณะองค์กร เป็นการอธิบายถึงสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติภารกิจของส่ วนราชการและ
ความสัมพันธ์ที่ส าคัญกับประชาชนผู้รับบริการส่วนราชการอ่ืน ผู้ส่งมอบ และประชาชนโดยรวม 
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- ความท้าทายต่อองค์กร เป็นการอธิบายถึงสภาพการแข่งขัน ความท้าทายที่ส าคัญในเชิง 
ยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์ และระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนราชการ 
3) ลักษณะส าคัญของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการการ

ภาครัฐ ประกอบด้วย ข้อค าถามต่าง ๆ แต่ไม่ใช่รายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะส าคัญ ดังนี้ 
- เกณฑ์มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ เป็นเกณฑ์ที่มุ่งเน้นให้ส่วนราชการปฏิบัติราชการให้ เกิดผลสัมฤทธิ์อย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ฉะนั้น เกณฑ์จึงครอบคลุมทั้งกระบวนการ
และผลลัพธ์ 

ในการตรวจประเมินในส่วนที่เป็นกระบวนการ จะพิจารณาถึงปัจจัย 4 ปัจจัย ได้แกแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน การถ่ายทอดเพ่ือน าไปปฏิบัติ การประเมินเพ่ือปรับปรุงและการบูรณาการ การปฏิบัติการของส่วน
ราชการ ซึ่งจะเชื่อมโยงไปสู่ผลลัพธ์การด าเนินการในมิติต่าง ๆ ได้แก่มิติด้านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร ซึ่งจะส่งผล
ให้ยุทธศาสตร์และกลยุทธ์มีความสมดุลกันในมิติต่าง ๆ มีความสมดุลระหว่างกลุ่มผู้มีส่วนเสียที่ส าคัญ และมี
ความสมดุลระหว่างเปูาประสงค์ระยะสั้น และระยะยาว 

- เกณฑ์สามารถปรับใช้ได้ตามภารกิจของหน่วยงาน เกณฑ์ประกอบด้วยข้อค าถามที่มุ่งเน้น
ผลสัมฤทธิ์ และไม่ได้มีการก าหนดวิธีการเครื่องมือ โครงสร้าง หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน ดังนั้นส่วน
ราชการจึงสามารถน าเกณฑ์นี้ไปใช้ประยุกต์ได้ตาม “ลักษณะส าคัญขององค์กร” สามารถปรับเปลี่ยนได้ตาม
ยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ที่เปลี่ยนแปลงไป ตลอดจนสามารถเลือกใช้เครื่องมือเทคนิคต่าง  ๆ ได้ตามความ
เหมาะสม การที่เกณฑ์ไม่ได้ก าหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างให้ส่วนราชการท าการปรับปรุง ทั้งอย่าง
ค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด ดังนั้น ส่วนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางที่
สร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ และมีความยืดหยุ่น เพ่ือให้บรรลุตามข้อก าหนดของเกณฑ์ 

- เกณฑ์มีความเชื่อมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑ์เพ่ือให้เกิดการบูรณการ เพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ส่วนราชการต้องปฏิบัติงานสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
รวมทั้งมีการสนับสนุนเชื่อมโยงซึ่งกันและกัน ดังนั้นเกณฑ์จึงเน้นความเชื่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการ
กันระหว่างข้อก าหนดต่าง ๆ ของเกณฑ์อยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เมื่อยุทธศาสตร์และกลยุทธ์มีการ
เปลี่ยนแปลง การสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เกิดจากการเชื่อมโยงและใช้ตัวชี้วัดที่มาจากยุทธศาสตร์
และกลยุทธ์ และกระบวนการ ซึ่งเชื่อมโยงกับผลลัพธ์การด าเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหว่างหัวข้อต่าง 
ๆ ในเกณฑ์ จึงท าให้กิจกรรมต่าง ๆ ด าเนินไปในแนวทางที่สอดคลองกันโดยไม่จ าเป็นต้องก าหนดวิธีการโดย
ละเอียด หรือการตัดสินใจจากส่วนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหล่านี้ยังเป็นเครื่องมือในการสื่อสารและเป็นพ้ืนฐานในการถ่ายทอดไปสู่การ
ปฏิบัติอยา่งสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งส่วนราชการ และสนับสนุนให้ส่วนราชการมีความคลองตัว 
มีนวัตกรรม และมีการกระจายอ านาจในการตัดสินใจ และนับเป็นก้าวแรกที่จะน ารองกระบวนการพัฒนา
ระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกก าหนดสาระส าคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ 
พระราชบัญญัติฉบับแรกก าหนดสาระส าคัญในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและส่วนราชการ
ให้เป็นระบบที่ชัดเจนลดความซ้ าซ้อนในเชิงบทบาท ภารกิจของหน่วยงานต่าง ๆ จัดระบบและวางรากฐาน
เพ่ือให้การท างานของส่วนราชการในอนาคตมีความเป็นเอกภาพมากขึ้น รวมทั้งยังเป็นการปรับปรุงบทบาท
หน้าที่ของภาครัฐจากผู้ปฏิบัติและควบคุมมาเป็นผู้สนับสนุนและอ านวยความสะดวกของภาคเอกชนและ
ประชาชน 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
วรวุฒิ สิงห์นิล (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลกองนาง อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลกองนางโดยรวมและจ าแนกเป็นรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าและด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียม  

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลวังน้อย อ าเภอวังน้อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมเห็นด้วยอยู่ใน
ระดับมาก คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที่ และด้านประชาสัมพันธ์เพ่ือให้บริการ ส่วน
ด้านพนักงานผู้ให้บริการ และด้านความรวดเร็วที่ให้บริการประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการโดยรวม
เห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง  

สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบล:กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม อ าเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี ผล
การศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกษม เป็นรายด้าน
จะพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการด าเนินงานตามบทบาทและด้าน
หน้าที่ความรับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ  

พนิตตา นรสิงห์ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สนามจันทร์โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในระดับมากทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ดานกระบวนการการให้บริการ และ
ด้านอาคารสถานที่  
 สุกัญญา มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจังหวัดสุราษฎร์ธานีเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุ
ราษฎร์ธานีผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่ใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20 - 30 ปีสมรสแล้ว 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกรรายได้เฉลี่ยต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 
คน ใช้บริการด้านส านักงานสาธารณสุข และต าบลที่ใช้บริการ คือ ต าบลประสงค์ความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขต อ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวม 
และรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานที่ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการตามล าดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุอาชีพ 
จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใช้บริการต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้
บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
ระดับ 0.05 
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ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
บางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅ = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมาก ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (𝑥̅ = 4.69) ด้านที่ 
2 ด้านระบบการให้บริการ (𝑥̅= 4.59) และด้านที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (𝑥̅ = 4.56) ตามล าดับ 
และประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการตามภารกิจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅= 4.56) เมื่อ
พิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมาก ไปหาน้อย ดังนี้ ด้าน
ที่ 4 แผนกงานนิติการ (𝑥̅= 4.68) ด้านที่ 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ด้านที่ 3 แผนกงานบริการ
จัดเก็บขยะมูลฝอย และด้านที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ (𝑥̅= 4.63) ด้านที่ 2 แผนกงาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (𝑥̅= 4.59) ด้านที่ 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน (𝑥̅= 4.54) ด้านที่ 9 แผนกการ
อ านวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ ภายนอกสถานที่ (𝑥̅= 4.53) ด้านที่ 5 แผนกงาน
ไฟฟูา (𝑥̅ = 4.52) ด้านที่ 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ (𝑥̅= 4.51) และด้านที่ 8 
แผนกงานสังคมสงเคราะห์ (𝑥̅ = 4.39) ตามล าดับ 
การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจทั้งหมด 10 ภารกิจ ได้แก่ งานกีฬาและนันทนาการ งาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการงานไฟฟูา งานระบบ
สารสนเทศและประชาสัมพันธ์ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห์ การอ านวยความสะดวกในการบริการ
ประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการบริการ รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านระบบการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ใน
ภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.98 โดยจ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.40 2) ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 95.80 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.73 4) แผนก
งานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บ
ภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.10 6)แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟูา 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 9)แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.70 11) 
แผนกงานสังคมสงเคราะห์ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 12) แผนกการอ านวยความสะดวกใน
การบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.60 และ13) 
แผนกงานคุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.10 

จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556 : บทคัดย่อ) ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เป็น
ประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี จ านวน 
349 คน พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ
ประชาชน พบว่า มีความแตกต่างจ าแนกตามอายุที่ต่างกัน ในระดับนัยที่ส าคัญที่ .05 และมาตรการการ
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จัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให้ความส าคัญ 3 อันดับแรกได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดท า
ตู้รับความคิดเห็นและการจัดท าปูายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์ แต่เมื่อพิจารณาในรายด้าน 

ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่าประชาชนมี
คว าม พึงพอใจต่ อการ ให้ บ ริ ก า รของ เทศบาลต าบลบางพระ โดยภาพรวม  อยู่ ใ นระดั บมาก                
(𝑥̅=4.46 ) 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานต่าง ๆ อยู่ในระดับ
มาก (𝑥̅= 4.53) 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน และภารกิจทั้งหมด 17 
ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 โดยจ าแนกรายด้านได้
ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 2) ด้านระบบการให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 
94.40 4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งานสถานที่และไฟฟูาสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.60 8)งานบริการและ
เผยแพร่วิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 91.60 10) งานส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.70 11) 
งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 13) งานพัฒนารายได้ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งาน
ผลประโยชน์และกิจการพาณิชย์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.40 15) งานศูนย์บริการสาธารณสุข 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล้อมประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย ละ 
100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ100.00 19) งานกีฬาและ
นันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และส่งเสริมสวัสดิการ
สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ  
100.00  
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บทที่3 
วิธีด าเนินการ 

 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจัย
เชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณ์เจาะลึก ( In-depth 
Research) ประกอบกัน ส าหรับประชากรที่ท าการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มีรายชื่ออยู่ในทะเบียนราษฏ์ มี
สิทธิเลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 
2562 
   

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร: ประชาชนที่มี่รายชื่อขึ้นอยู่ในทะเบียนราษฎ์และอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2562  
 กลุ่มตัวอย่าง: ในการวิจัยครั้งนี้ ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูล จ านวน 363 คน จาก
ประชาชนที่มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตโดยใช้ทฤษฎี Taro Yamane 
  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาวิจัย มีดังนี้ ข้อมูล
ปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถามที่สร้างขึ้น เพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากกลุ่มประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
 ข้อมูลทุติยภูมิ การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะด าเนินการรวบรวมข้อมูลในส่วนของสถิติข้อมูล
เอกสาร (Documentary Data) และผลงานที่เกี่ยวข้องจากหน่วยงาน และแบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-
depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ์บุคคลที่เกี่ยวข้อง และ
ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น2 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ การศึกษา 
อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการมารับบริการ และการรับข้อมูลข่าวสาร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
 ตอนที่2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ด้านต่าง ๆ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลด าเนินการควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูล ตั้งแต่ขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท้าย โดยในการ
วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท้ัง 3 ข้อจะใช้หลักการสังเคราะห์ข้อมูลตีความ (Interpretive analysis) 
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เกณฑ์การแปลผล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ก าหนดระดับการแปรผลจากการใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใช้มาตราส่วน (Rating scale) ตามแบบโลเกิร์ตสเกล โดยแบ่ง
มาตราส่วนออกเป็น 5 ล าดับคือ 
 

มาตราส่วน  คะแนน 
มากที่สุด      5 
มาก       4 
ปานกลาง      3 
น้อย       2 
น้อยที่สุด      1 

โดยก าหนดการแปลผลจากค่าเฉลี่ยหรือร้อยละความพึงพอใจที่ค านวณได้ ดังนี้ 
        ค่าเฉลี่ย          ร้อยละ                ระดับความพึงพอใจ 

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

ตารางท่ี 3-1 เกณฑ์การประเมินมีการก าหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ) คะแนน 

มากกว่า 4.00 ขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป 7 สูงสุด 10 
มากกว่า 3.75 – 4.00 มากกว่าร้อยละ 75-80 6 
มากกว่า 3.50 – 3.75 มากกว่าร้อยละ 70-75 5 
มากกว่า 3.25 – 3.50 มากกว่าร้อยละ 65-70 4 
มากกว่า 3.00 – 3.25 มากกว่าร้อยละ 60-65 3 
มากกว่า 2.75 – 3.00 มากกว่าร้อยละ 55-60 2 
มากกว่า 2.50 – 2.75 มากกว่าร้อยละ 50-55 1 

ต่ ากว่า 2.50 ต่ ากว่าร้อยละ 50 0 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ปีงบประมาณ 2562 ผู้ประเมินไดแบ่งการเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลเป็น 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของผู้รับบริการ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ 
อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2562 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของ
ผู้รับบริการ 
1.1 ข้อมูลทั่วไปของประชาชน 
 
ตารางท่ี 4-1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามเพศ 

 ชาย หญิง รวม 
จ านวน 180 183 363 
ร้อยละ 49.60 50.40 100 

 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 363 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 49.6 และเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 50.4 ดังตารางที่ 4-1 
 
ตารางท่ี 4-2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามอายุ 
 ต่ ากว่า20ปี 2 0 -2 9 

ปี 
30-39ปี 40-49ปี 50-59ปี 60ปีขึ้นไป รวม 

จ านวน 8 49 73 146 44 43 363 
ร้อยละ 2.30 13.40 20.20 40.20 11.90 12.00 100 
 

ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 363 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 40-49 ป คิดเป็นร้อยละ 40.20 รองลงมามีอายุ
ระหว่าง 30-39 ป คิดเป็นร้อยละ 20.20 และอายุระหว่าง 20-29 ป คิดเป็นร้อย 13.40 ตามล าดับ 
ในขณะที่อายุ ต่ ากว่า 20 ป มีจ านวนน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 2.30  ดังตารางที่ 4-2 
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ตารางท่ี 4-3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 ป ร ะ ถ ม /

ต่ า ก ว่ า /
ไม่เรียน 

มัธยมศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย

หรือ
เทียบเท่า 

อนุปริญญา
หรือ 

เทียบเท่า 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา

ตรี 

รวม  

จ านวน 86 66 91 50 65 5 363 
ร้อยละ 23.70 18.20 25.10 13.80 17.90 1.40 100  
 

ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 363 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบ
เทา ร้อยละ 25.10 รองลงมาคือ ประถม/ต่ ากว่า/ไม่เรียน คิดเป็นร้อยละ 23.70 ตามล าดับและมีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีน้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 1.40 ตามล าดับ ดังตารางที่ 4-3 

 
ตารางท่ี 4-4 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามอาชีพประจ า 

 

รับ
ราชการ/
รัฐวิสาห

กิจ 

ลูกจ้าง/
พนัก 
งาน

บริษัท 

ผู้ประกอบ
การ/

เจ้าของ
ธุรกิจ 

ค้าขาย
ราย
ย่อย/
อาชีพ
อิสระ 

นัก 
เรียน

/
นักศึ
กษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

แม่บ้าน
/พ่อ 
บ้าน/

เกษียณ 

เกษตร 
กร/

ประมง 

ว่าง 
งาน 

อ่ื
น 
ๆ 

รวม 

จ านวน 10 44 16 17 11 113 54 93 2 3 363 
ร้อยละ 2.80 12.10 4.40 4.70 3.00 31.10 14.90 25.60 .6 .8 100 
 

ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 363 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป ร้ อยละ 31.10 รองลงมา
ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 25.60 และประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ น้อย
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 2.80 ดังตารางที่ 4-4 
 
ตารางท่ี 4-5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
 ไม่มีรายได้ 1-5,000 

บาท 
5,001-
10,000 

บาท 

10,001-
15,000 

บาท 

15,000 
ขึ้นไป 

รวม  

จ านวน 5 148 145 41 24 363 
ร้อยละ 1.40 40.80 39.90 11.30 6.60 100  
 

ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 363 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 1-5,000 บาท ร้อยละ 40.80 
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รองลงมามีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.90 และมีรายได้ส่วนตัว
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 11.30 ตามล าดับ ในขณะที่ไม่มีรายได้ส่วนตัว 
น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.40 ดังตารางที่ 4-5 
 
1.2 ข้อมูลการรับบริการของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางที่ 4-6 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จ าแนกตามจ านวนครั้ง 
ที่มาติดต่อขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ป 
 1 ครั้ง/ปี 2-3 ครั้ง/ปี 4-5 ครั้ง/ปี  มากกว่า 5 

ครั้ง/ปี 
รวม 

จ านวน 23 199 60 81 363 
ร้อยละ 6.30 54.80 16.50 22.4 100 
 

ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
จ านวน 363 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการจ านวน 2-3 ครั้ง/ป ร้อยละ 54.80 
รองลงมามีจ านวนการติดต่อขอรับบริการ มากกว่า 5 ครั้ง/ป คิดเป็นร้อยละ 22.40 และมีจ านวนการติดต่อ
ขอรับบริการ 1 ครั้ง/ป น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 6.30 ดังตารางที่ 4-6 
 

ตารางที่ 4-7 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จ าแนกตามงานที่ขอรับ
บริการ 

 งาน
การศึกษา 

งานพัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ

สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ปูองกัน
และ

บรรเทาสา
ธารณภัย 

งานโยธา งานจัดเก็บ
รายได้หรือ

ภาษ ี

รวม 

จ านวน 23 180 22 14 5 129 363 
ร้อยละ 5.80 49.60 6.50 3.90 1.40 32.80 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  

จ านวน 363 คน คนพบวากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 
49.60 รองลงมารับบริการงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี ร้อยละ 32.80 และรับบริการงานงานโยธา น้อยที่สุด
คิดเป็นร้อยละ 1.40  ดังตารางที่ 4-7 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ 
อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2562 

 
2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
ตารางที่ 4-8 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่

มี ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 
                      ความพึงพอใจต่อด้าน ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.60 0.503 92.03 มากที่สุด 
2 ด้านช่องทางการให้บริการ 4.38  0.590 87.52 มาก 
3 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.68 0.500 93.67 มากที่สุด 
4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.44 0.634 88.78 มาก 
 รวม 4.53 0.557 90.5 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4-8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยู่ ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 
คิดเป็นร้อยละ 90.5 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ 
ในระดับ “มากที่สุด”โดย ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.56 รองลงมาคือด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.53 ตามล าดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
เท่ากับ 4.49 ดังตารางที่ 4-8 

 
2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกรายด้าน 
ตารางที่ 4-9 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจต่อด้านดา้นขัน้ตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.71 0.480 94.2 มากที่สุด 
2.ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.59 0.493 91.8  มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.56 0.496 91.2 มากที่สุด 

4.ความเป็นธรรมของข้ันตอน วธิีการให้บริการ (เรียงตามล าดบั
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.69 0.530 93.8 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.42 0.521 88.4 มาก 
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.64 0.497 92.8 มากที่สุด 

รวม 4.60 0.503 92.03 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4-9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ ในระดับ“มาก
ที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ“มากที่สุด”โดยข้อที่ว่าขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.71 รองลงคือ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียง
ตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.69 ตามล าดับในขณะ
ที่ข้อที่ว่าด้วยความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 
4.42 ดังตารางที่ 4-9 

 
ตารางที่ 4 – 10 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชน ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น 
โทรศัพท,์ เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

4.37 0.526 87.4 มาก 

2.มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ 
บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.36 0.638 87.2 มาก 

3. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน 
ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ 

4.33 0.575 86.6 มาก 

4.  มีช่องทางให้การร้อง เรียน  หรือร้องทุกข์  และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ 
หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

4.46 0.552 89.2 มาก 

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มา
ช่วยในการประมวลผล เพ่ือการบริการช าระภาษีเป็นไป
อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

4.36 0.661 87.2 มาก 

รวม 4.38 0.590 87.52 มาก 
 
จากตารางที่ 4-10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ“มาก” 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.38 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ กลุ่มตัวอย่างพบว่า มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ ในระดับ“มาก”โดยข้อที่ว่ามีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ 
หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.46 รองลงมา คือพ้ืนที่มีช่องทางขอติดต่อรับ
บริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
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4.37 ในขณะที่ข้อที่ว่าด้วยพ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีนั่ง
อย่างเพียงพอ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.33 ตามล าดับ ดังตารางที่ 4-10 
 

 ตารางที่ 4-11 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.66 0.545 93.2 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 

4.70 0.527 94 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.81 0.405 96.2 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหา
ได ้

4.66 0.475 93.2 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.69 0.488 93.8 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.58 0.553 91.6 มากที่สุด 

รวม 4.68 0.500 93.67 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4-11  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ด้านบุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ“มากที่สุด” 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยข้อที่ว่าความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.81 รองลงมา คือ ความเหมาะสมในการแต่ง
กาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.70 ในขณะที่ข้อ
ที่ว่าความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 4.58 ดังตารางที่ 4-11 
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ตารางที่ 4-12 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.55 0.599 91.0 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า 
โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่าย
เอกสาร 

4.39 0.592 87.8 มาก 

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 4.36 0.667 87.2 มาก 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในการให้บริการ 4.36 0.639 87.2 มาก 
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือ 4.46 0.640 89.2   มาก 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการ
ติดต่อ และใช้บริการ 

4.42 0.706 88.4 มาก 

7. ปูายข้อความบอกจุดบริการ / ปูายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

4.44 0.655 88.8 มาก 

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.53 0.572 90.6 มากที่สุด 
รวม 4.44 0.634 88.78 มาก 

 
จากตารางที่ 4-12 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ“มาก” 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยข้อที่ว่าสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.55 รองลงมา คือ ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
มีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจเท่ากับ 4.53 ในขณะที่ข้อที่ว่าความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวมและ“ความ
เพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.36 ดังตาราง
ที่ 4-12 
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2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยรวม 
 
ตารางที่ 4-13 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาสโดยรวม 

ความพึงพอใจต่อส่วนงาน ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. งานการศึกษา 4.61 0.37 92.2 มากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.43 0.34 88.6 มาก 
3. งานสาธารณสุข 4.64 0.44 92.75 มากที่สุด 
4.งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.35 0.33 87.05 มาก 
5. งานโยธา 4.46 0.43 89.1 มาก 
6. งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 4.46 0.43 89.1 มาก 

รวม 4.49 0.39 89.8 มาก 
 
จากตารางที่ 4-13 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจเท่ากับ 4.49 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการ
ส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยงานสาธารณสุขมีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจ สูงที่สุด เท่ากับ 4.64 รองลงมา คือ
งานการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.61 ในขณะที่งานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 4.35 ดังตารางที่ 4-13 

 
2.4 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยจ าแนกตามส่วน

งาน 
ตารางที่ 4-14 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาสส่วนงานบริการด้านงานการศึกษา 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.56 0.38 91.2 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.53 0.42 90.6 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.72 0.35 94.4 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.63 0.33 92.6 มากที่สุด 

รวม 4.61 0.37 92.2 มากที่สุด 
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จากตารางที ่4-14 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานบริการด้านงานการศึกษาโดยรวม อยู่ในระดับ
“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.61 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงที่สุด เท่ากับ 4.72  รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.63 
ในขณะที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.53 ดังตารางที่ 4-14 

 
ตารางที่ 4-15 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาสส่วนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.51 0.28 90.2 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.26 0.33 85.2 มาก 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.58 0.35 91.6 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.36 0.41 87.2 มาก 

รวม 4.43 0.34 88.6 มาก 
 
จากตารางที่ 4-15 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ส่วนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยู่
ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
เท่ากับ 4.58 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.51 ในขณะที่งาน
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.26 ดังตารางที่ 4-15 

 
ตารางที่  4 -16แสดงค่าเฉลี่ย  ค่า เบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ                  

ของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ 
จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานสาธารณสุข 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.35 95 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.50 0.42 90 มากที่สุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.67 0.47 93.4 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.63 0.53 92.6 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.44 92.75 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4-16 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
เท่ากับ 4.75 รองลงมา คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.67 ในขณะที่งาน
ด้านด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.50 ดังตารางที่ 4-16 

 
ตารางที่ 4-17 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาสส่วนงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานปูองกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.36 0.24 87.2 มาก 
2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.26 0.45 85.2 มาก 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.42 0.27 88.4 มาก 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.37 0.37 87.4 มาก 

รวม 4.35 0.33 87.05 มาก 
 
จากตารางที่ 4-17 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยู่ใน
ระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.35 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด เท่ากับ 4.42 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.37 ในขณะ
ที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.26 ดังตารางที่ 4-17 

 
ตารางที่ 4-18 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน

ที่ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาสส่วนงานโยธา 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานโยธา ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.50 0.42 90 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.36 0.36 87.2 มาก 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.53 0.55 90.6 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.43 0.37 88.6 มาก 

รวม 4.46 0.43 89.1 มาก 
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จากตารางที่ 4-18 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานโยธา โดยรวม อยู่ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.53 
รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.50 ในขณะที่งานด้านช่อง
ทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.36 ดังตารางที่ 4-18 
 

ตารางที่ 4-19 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาสส่วนงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.70 0.29 94 มาก
ที่สุด 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.44 0.41 88.8 มาก 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.81 0.21 96.2 มาก

ที่สุด 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.47 0.42 89.4 มาก 

รวม 4.46 0.43 89.1 มาก 
 

จากตารางที่ 4-19 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม อยู่ในระดับ“มาก” มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.46 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 
4.81 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.70 ในขณะที่งานด้านช่อง
ทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.44 ดังตารางที่ 4-19 
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลบา

เจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ์ 
ประชาชนตามแบบสอบถามของกรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้ 
 

ผลการศึกษา 
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบาเจาะ อ าเภอบาเจาะ 

จังหวัดนราธิวาส พบว่า 
1.เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.4 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 49.6 
2. มีอายุ 40-49 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.20 
3. ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่ามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 25.10 
4. ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 31.10 
5. มีรายได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.90 
6. ติดต่อขอรับบริการจ านวน 2-3 ครั้ง/ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 54.80 
7. รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 49.60 
8. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยรวม ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.5 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ “มากที่สุด”โดย ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.56 
รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.53 ตามล าดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 4.49 

9. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ 
ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ“มากที่สุด”โดยข้อที่ว่าขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.71 รองลงคือ ความเป็นธรรมของขั้นตอน 
วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 
4.69 ตามล าดับในขณะที่ข้อที่ว่าด้วยความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 4.42 

10. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้ ในด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.38 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ กลุ่มตัวอย่างพบว่า มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ ในระดับ“มาก”โดยข้อที่ว่ามีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้อง
ทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.46 รองลงมา คือพ้ืนที่มี
ช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ย
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ความพึงพอใจเท่ากับ 4.37 ในขณะที่ข้อที่ว่าด้วยพ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่
คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.33 ตามล าดับ  

11. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยข้อที่ว่าความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.81 รองลงมา คือ 
ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เท่ากับ 4.70 ในขณะที่ข้อที่ว่าความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 4.58 

12. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้ ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่
ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยข้อที่ว่าสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.55 รองลงมา คือ ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / 
คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจเท่ากับ 4.53 ในขณะที่ข้อที่ว่าความสะอาดของสถานที่
ให้บริการโดยรวมและ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุดเท่ากับ 4.36 

13. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับ“มาก” มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.49 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยงานสาธารณสุขมีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจ สูงที่สุด เท่ากับ 4.64 
รองลงมา คืองานการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.61 ในขณะที่งานปูองกันและบรรเทาสาธารณ
ภัยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 4.35  

14. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในส่วนงานบริการด้านงาน
การศึกษาโดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.61 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.72  รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.63 ในขณะที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อย
ที่สุดเท่ากับ 4.53 

15. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในส่วนงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยรวม อยู่ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.58 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจ เท่ากับ 4.51 ในขณะที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.26 

16. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม อยู่
ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.75 รองลงมา คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.67 
ในขณะที่งานด้านด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.50 
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17. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในส่วนงานปูองกันและบรรเทาสา
ธารณภัย โดยรวม อยู่ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.35 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.42 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจ เท่ากับ 4.37 ในขณะที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.26 

18. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในส่วนงานโยธา โดยรวม อยู่ใน
ระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.43 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด เท่ากับ 4.53 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.50 ในขณะที่
งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.36 

 19. พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม 
อยู่ในระดับ“มาก” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.46 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มาก”โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.81 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.70 
ในขณะที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.44 
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