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ก 

 

คำนำ 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีภารกิจที่สำคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและงานวิจัย 
จึงไดรวมมือกับองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จัดทำรายงานการวิจัยเรื่องความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการบริการแกประชาชนตามอำนาจหนาท่ีที่กำหนดไวในพระราชบัญญัติสภาตำบลและ
องคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 และพระราชบัญญัติกำหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอำนาจใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีความยินดีเปนอยางยิ่งกับการมีสวนรวมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอ
แวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 เพื ่อนำขอมูลที่ได จากการศึกษามาใชเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ใหมี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

 
 
 

           ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 
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กิตตกิรรมประกาศ 
 

รายงานวิจัยฉบับนี้สำเร็จลงไดดวยดี เนื่องจากผูวิจัยไดรับความรวมมือจากองคการบริหารสวนตำบล
แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพื้นที่ทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่นปงบประมาณ 2566 จน
ทำใหงานวิจัยนี้สำเร็จลุลวงไปดวยดี 

ผูวิจัยหวังวา งานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนในการวางแผนพัฒนางานบริการองคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ใหตอบสนองความตองการของประชาชนตอไป 

 
 
 

           ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 

กรณีศึกษา : องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส  
 

บทคัดยอ 
 

การวิจัยครั ้งนี้มีวัตถุประสงค  เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส  4 ดาน ไดแก 1) 
ขั้นตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานบุคลากรผูใหบริการ 4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
ในปงบประมาณ 2566 พบวาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแม
ดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู ในระดับ“มากที่สุด” มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปน
รอยละ 97.46 โดยดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.81 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 
ในขณะที่ดานชองทางใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.17 
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สารบัญ 
คำนำ  ก 

กิตติกรรมประกาศ ข 

บทคัดยอ ค 

บทที่ 1  ๑ 

         ความเปนมาและความสำคญัของปญหา ๑ 

         วัตถุประสงคของการวิจัย ๑๐ 

         ความสำคัญของการวิจัย ๑๑ 

         ขอบเขตการประเมิน ๑๑ 

         ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ ๑๑ 

         นิยามศัพทเฉพาะ ๑๑ 

 กรอบแนวคิดในการศึกษา ๑๒ 

บทที่ 2  ๑๓ 

 ความหมาย ความสำคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ๑๓ 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ ๑๖ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ ๒๐ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ๒๒ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ ๒๖ 

 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ ๒๗ 

 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) ๓๑ 

 งานวิจัยที่เก่ียวของ ๓๖ 

บทที่ 3  ๓๙ 

       วิธีดำเนินการ ๓๙ 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง ๓๙ 

 การเก็บรวบรวมขอมูล ๓๙ 

 การวิเคราะหขอมูล ๓๙ 

 เกณฑการแปลผล ๔๐ 

บทที่ 4  ๔๑ 

       ผลการวิเคราะหขอมูล ๔๑ 

บทที่ 5  ๕๔ 

   สรุปผลและขอเสนอแนะ ๕๔ 

   ผลการศึกษา ๕๔ 

บรรณานุกรม ๕๘ 

ภาคผนวก ๖๑ 
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 บทที่ 1 
บทนำ 

ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 
สภาพทั่วไปและขอมูลพ้ืนฐาน 
 

1. ขอมูลทั่วไป 
 1.1 ประวัติความเปนมา 
ที่ตั้ง 

องคการบริหารสวนตำบลแมดง  ตั้งอยูทางทิศตะวันตกเฉียงใตของอำเภอแวง หางจากที่วาการอำเภอ
แวงประมาณ 1  กิโลเมตร เดิมอยูในตำบลฆอเลาะ  เม่ือป 2523  ไดแยกออกเปนตำบลแมดง  
  คำวา “ แมดง แปลวา นางไม ” ชื่อนี้เปนชื่อของตนไมชนิดหนึ่ง  ในสมัยเม่ือประมาณ 40 ปกอนเปน
ตนไมท่ีมีขนาดใหญมาก  ติดปากชาวบานตลอดมา จนเปนชื่อของหมูบานหนึ่งในตำบลแมดง  
 
อาณาเขต 

องคการบริหารสวนตำบลแมดง  มีพ้ืนที่ทั้งสิ้นประมาณ   37,828.15 ไร  ( 60.525 ตาราง
กิโลเมตร ) 
เปนพื้นที่ทางการเกษตร  ประมาณ 35,000 ไร  ดินสวนใหญมีสภาพสมบูรณ  
โดยมีอาณาเขตติดตอกับพ้ืนท่ีตางๆ ดังน้ี 

ทิศเหนือ ติดตอกับเขตตำบลแวง          อำเภอแวง        จังหวัดนราธิวาส 
ทิศใต  ติดตอกับเขต ตำบลโละจูด    อำเภอแวง        จังหวัดนราธิวาส 
ทิศตะวันตก ติดตอกับเขตตำบลมาโมง      อำเภอสุคิริน    จังหวัดนราธิวาส 
ทิศตะวันออก ติดตอกับเขตตำบลฆอเลาะ    อำเภอแวง        จังหวัดนราธิวาส 

 
เขตการปกครอง 

องคการบริหารสวนตำบลแมดง  ประกอบดวย  หมูบานจำนวน  7  หมูบาน  ไดแก 
หมูที่  1  บานจือแร  นายอับดุลอาซิ มะยูโซะ  ผญบ. 
หมูที่  2  บานตอแล  นายกอเซ็ง        มูซอ  กำนัน 
หมูที่  3  บานยะหอ  นายซุลกีฟลี รอมือลี  ผญบ. 
หมูที่  4  บานควนกาแม  นายวีรศกัดิ์        ยาล ี  ผญบ. 
หมูที่  5  บานแมดง           นายสัญชัย         อะลีละ  ผญบ. 
หมูที่  6  บานบาเละ           นายอาสมี         สะมะแอ ผญบ.  
หมูที่  7  บานเปราะห  นายนูเด็ง อาแวกือแฉะ ผญบ.
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ประชากร (ขอมูล ณ เดอืน เมษายน พ.ศ. 2564 ) 
ประชากรทั้งส้ิน 7,164 คน ชาย 3,540 คน หญิง 3,642 คน จำนวนครัวเรือน  1,652  ครัวเรือน  

มีความหนาแนนเฉลี่ย  118 คน  ตอตารางกิโลเมตร  นับถือศาสนาอิสลามรอยละ 99 และอีกรอยละ 1 นับ
ถือศาสนาพุธและศาสนาอ่ืน 
 

อาชีพ      

 ประชากรสวนใหญในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ทำสวนยาง ทำสวน
ผลไม  เชน ลองกอง  เงาะ  ทุเรียน  ขาวโพด  และพืชผกัตาง ๆ   

   สวนการเลี้ยงสัตวไวใชงาน และบริโภคเอง  เชน  โค  กระบือ เปด  ไก  และปลาน้ำจืด เปน
ตน  รายไดเฉลี่ยคอนขางต่ำ 

 
แผนท่ีตำบลแมดงโดยสังเขป 

 

 

 

 

 
 



๓ 

 

การศึกษา 
- โรงเรียนประถมศึกษา 4 แหง, ศูนยเด็กกอนเกณฑฯ, ศูนยการเรียนรูชุมชนตำบลแมดง คือ 

1.โรงเรียนบานตอแล 
2. โรงเรียนบานยะหอ 
3. โรงเรียนบานแมดง 
4. โรงเรียนนิคมสรางตนเองแวง 
5. ศูนยเด็กกอนเกณฑประจำมัสยิดจะมาแกะ 
6. ศูนยการเรียนรูชุมชนตำบลแมดง ทั้งทางดานการฝกอาชีพและอื่น ๆ  
  

  

สาธารณสุข 
- สถานีอนามัย 3 แหง 

1. สถานีอนามัยบานยะหอ        รับผิดชอบ 2 หมูบาน คือ หมูที่ 1 และหมูที่ 3 
2. สถานีอนามัยบานควนกาแม   รับผิดชอบ 2 หมูบาน คือ หมูที่ 2 และ หมูที่ 4 
3. สถานีอนามัยบานแมดง         รับผิดชอบ 3 หมูบาน  คือ หมูท่ี 5, หมูที่ 6 และหมู  

 
 

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
-  จุดตรวจยุทธศาสตรสิงหดงสถานีตำรวจภูธรบูเกะตา (หมูที่ 5 บานแมดง) 

ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นท่ี 
            - บึงจือแร สภาพเดิมเปนบึงน้ำจืดธรรมชาติ มีทางเดินรอบริมฝงเปนปาไมครื้มและมีสวนยางพารา มี
ลักษณะเปนวงรี ตั้งอยูหมูที่ 1 บานจือแร มีเนื้อที่ประมาณ 131 ไร น้ำในบึงลึกประมาณ 1.5 เมตร เปนที่อยู
อาศยัของปลานานาชนิด มีเตา ตะพาบน้ำ ฯลฯ ปจจุบันกำลังปรับปรุงเปนแหลงทองเท่ียวที่สำคัญ 
            - บึงแมดง เปนบึงน้ำจืด รูปรางลักษณะเปนวงรี ตั้งอยูหมูที ่ 5 ตำบลแมดง มีเนื้อที่ 20 ไร กำลัง
ปรับปรงุเปนแหลงทองเที่ยวในอนาคตตอไป 
 

การคมนาคม 
 -   ถนนทางหลวงท่ีผาน คือ ถนนแวง (บูเกะตา) - สุไหงโก-ลก 

-   ตำบลแมดงมีถนนสายหลัก (ลาดยาง) จำนวน   5 สาย 
1.    สายสุเหรา - บานยะหอ        ระยะทาง     12.349 กิโลเมตร 
2.   สายบานบาเละ - เขาสามสิบ  ระยะทาง     1.7  กิโลเมตร 
3.   สายบานยะหอ - แมดง          ระยะทาง     1.24   กิโลเมตร 
4.   สายจือแร - ควนกาแม  ระยะทาง     7.050  กิโลเมตร 
5.   สายตอแล - ควนกาแม  ระยะทาง     5.250 กิโลเมตร 
6.   สายยะหอ - ลูโบะงือแฆ  ระยะทาง     0.490 กิโลเมตร 
7.   สายควนกาแม - เขาสามสิบ  ระยะทาง     1.9  กิโลเมตร 
- ถนนคอนกรีต 30   สาย 
- ถนนลูกรงั 10   สาย  
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สถาบันทางศาสนา 
-     มัสยดิ           8   แหง 
-     มัดราเซาะห   11  แหง 
 

 

ขอมูลเกี่ยวกับศักยภาพของทองถ่ิน 
โครงสรางและกระบวนการบริหารงานบุคคล 

            องคการบริหารสวนตำบลแมดง ไดประกาศใชแผนอัตรากำลัง ประจำป 2564- 2564 เพื่อ
แสดงใหเห็นถึงโครงศักยภาพในการบริหารงานบุคคลขององคการบริหารสวนตำบล ตลอดจนแสดงใหเห็นถึง
โครงสรางดานการบริหารงานและจำนวนบุคลากรที่ปฏิบัติงานภายในองคกรโดยกำหนดรายละเอียดโครงสราง
ไวดังน้ี 

1.  สำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบลแมดง 
          ตำแหนงในสำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบล 12 คน  
 2.  กองชาง                                                                                                                                                                                                                                                    

     ตำแหนงในสวนโยธา 4 คน 
3.  กองการคลัง   

          ตำแหนงในสวนการคลัง 5 คน 
4.  กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  

ตำแหนงในสวนการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 6 คน 

อัตรากำลังเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตำบลมีทั้งหมด 27 คน แยกเปน พนักงานสวนตำบล 11 คน
พนักงานจางทั่วไป 10 คน พนักงานจางตามภารกิจ 10 คน ดังตารางตอไปนี้ 

 
 
 

 
 
 
 
 
                                                                                                                                          



     

 

ระดับ บริหารทองถิ่น อำนวยการทองถิ่น วิชการ ทั่วไป
ตน กลาง สูง ตน กลาง สูง ปฏิบัติกา

ร 
ชำนาญ

การ 
ชำนาญการ

พิเศษ 
เชี่ยวชา

ญ 
ปฏิบัติงา

น 
ชำนาญ

งาน
จำนวน - 1 - 1 - - 1 - - - - -

 
ระดับ อำนวยการทองถิ่น วิชการ ทั่วไป พนักงานจาง

ตน กลาง สูง ปฏิบัติกา
ร 

ชำนาญ
การ 

ชำนาญการ
พิเศษ 

เชี่ยวชา
ญ 

ปฏิบัติงา
น 

ชำนาญ
งาน 

อาวุโส ภารกิจ

จำนว
น 

1 - - - - - - 1 2 - 1 

 
ระดับ อำนวยการทองถิ่น วิชการ ทั่วไป พนักงานจาง

ตน กลาง สูง ปฏิบัติกา
ร 

ชำนาญ
การ 

ชำนาญการ
พิเศษ 

เชี่ยวชา
ญ 

ปฏิบัติงา
น 

ชำนาญ
งาน 

อาวุโส ภารกิจ

จำนวน 1 - - - - - - - - - 2 
 
 

ระดั
บ 

อำนวยการทองถ่ิน วิชการ ท่ัวไป ครูผูดูแลเด็ก
ตน กลาง สูง ปฏิบัติกา

ร 
ชำนาญการ ชำนาญการ

พิเศษ 
เชี่ยวชา

ญ 
ปฏิบัติงา

น 
ชำนาญ

งาน 
อาวุโ

ส 
คศ.2 คศ.1

จำน
วน 

- - - 1 - - - - - - 1  
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งบประมาณ (ณ เดือนเมษายน พ.ศ. 2564) 
        องคการบริหารสวนตำบลแมดง มีรายไดประจำปงบประมาณ 2564 
        รายไดที่องคการบริหารสวนตำบลแมดง จัดเก็บเอง  15,4181.10  บาท 
        รายไดที่รัฐจัดสรรให  18,929,377.10  บาท 
        เงินอุดหนุนจากรัฐบาล  24,798,656.10  บาท 
        เงินงบประมาณจากโครงการถายโอน  46,541,915.00  บาท  (อุดหนุนเฉพาะกิจ)   
 

เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ 

         องคการบริหารสวนตำบลแมดง ไดปรับระบบการบริหารงานดานตาง ๆ เชน งานบริการการจัดเก็บภาษี การ
ออกใบอนุญาต โดยเนนความรวดเร็ว ความพ่ึงพอใจของประชาชนเปนหัวใจหลักในการดำเนินการ โดยใช 
เทคโนโลยีสมัยใหม เชน คอมพิวเตอร เขามาชวยในการปฏิบัติงาน และใชวิธีการสืบคนขอมูลจากอินเตอรเน็ตตำบล 
เปนสวนประกอบในการปฏิบัติงานตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตำบล 
 

ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ 
จำนวนประชากรตามเพศ   

 
 
 
 
 
 

หมูที่/บาน 
พ.ศ. 2563 

 จำนวน (คน ) 
พ.ศ. 2564 

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

หมูที่ 1 บานจือแร 
หมูที่ 2 บานตอแล 
หมูที่ 3 บานยะหอ 
หมูที่ 4 บานควนกาแม 
หมูที่ 5 บานแมดง 
หมูที่ 6 บานบาเละ 
หมูที่ 7 บานเปราะห 

822 
424 
956 
408 
336 
327 
261 

889 
407 
941 
404 
325 
341 
298 

1,711 
831 

1,897 
812 
661 
668 
559 

463 
174 
392 
182 
155 
157 
112 

817 
420 
964 
412 
332 
333 
262 

893 
408 
952 
407 
325 
339 
300 

1,710 
828 

1,916 
819 
657 
672 
562 

471 
179 
394 
183 
156 
157 
112 

รวม 3,534 3,605    7,139 1,635 3,540 3,624   7,164 1,652 
 ขอมูล ณ  เดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 ขอมูล ณ เดือนเมษายน พ.ศ. 2564 
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จำนวนประชากรที่อาศัยอยูจริง ณ วันสำรวจแยกตามชวงอายุ 
จากผลการจัดเก็บขอมูลความจำเปนพื้นฐานระดับตำบล พ.ศ. 2564 

ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 

ชวงอายุประชากร 
จำนวน (คน ) 

เพศชาย เพศหญิง รวม 
นอยกวา 1 ปเต็ม 
1 ปเต็ม – 2 ป  
3 ปเต็ม – 5 ป  
6 ปเต็ม – 11 ป  
12 ปเต็ม – 14 ป  
15 ปเต็ม – 17 ป  
18 ปเต็ม  – 25 ป 
26 ปเต็ม – 49 ป 
50 ปเต็ม – 60 ปเต็ม  
มากกวา 60 ปเต็มข้ึนไป 

44 
119 
154 
398 
192 
184 
466 

1,244 
395 
335 

44 
103 
163 
330 
150 
164 
449 

1,354 
448 
409 

88 
222 
317 
728 
342 
348 
915 

2,598 
843 
744 

รวมทั้งหมด 3,531 3,614 7,142 
 
 

เปรียบเทียบรายรับรายจายยอนหลัง 
ป พ.ศ. รายรับ (บาท) รายจาย (บาท) 
2556 
2557 
2558 
2559 
2560 
2561 
2562 
2563 
2564 
2565 

 

29,800,000 
35,300,000 
38,832,400 
30,700,000 
41,538,354 
44,500,000 
45,400,000 
46,300,000 
47,057,000 
47,580,000 

31,000,000 
36,500,000 
40,632,400 
40,632,400 
43,338,354 
46,500,000 
47,400,000 
46,300,000 
47,057,000 
47,580,000 
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บทบาท/การมีสวนรวมของประชาชนในกิจกรรมทางการเมืองและการบริหาร 
ประชาชนไปใชสิทธิในการเลือกตั้งผูบริหาร/สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล ในวันที่ 7 ตุลาคม 2555 (ครั้งลาสุด)  

หมดวาระในการดำรงตำแหนง วันที่ 6 ตุลาคม 2559 จำนวนผูมีสิทธิเลือกตั้ง 4,303 คน มีผูมาใชสิทธิเลือกตั้ง  
3,405 คน คิดเปนรอยละ 79.13  
 

รายชื่อสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล 
ท่ี ชื่อ - สกุล ตำแหนง  
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 

10. 
11. 

 

นายรอเสะ    เจะอารง 
นายวาเย็ง   บินรือสะ 
นายมานิด   ศรีสุวรรณ 
นายอายุ   เจะหะมะ 
นายซาการือนอ  สะตอปา 
นายอายุ   มะยาแม 
นายคอยเดร    มะเย็ง 
นายมหามะ   มามุ 
นายเลาะ   เจะอามิ 
นายมือเยาะ  เจะลาเตะ 
นางสาวอิรยานีย   บินดอเลาะ 

      ประธานสภาฯ 
รองประธานสภาฯ 
  เลขานุการสภาฯ 
สมาชิกสภา ฯ  ม.1 
สมาชิกสภา ฯ  ม.2 
สมาชิกสภา ฯ  ม.2 
สมาชิกสภา ฯ  ม.4 
สมาชิกสภา ฯ  ม.5 
สมาชิกสภา ฯ  ม.5 
สมาชิกสภา ฯ  ม.6 
สมาชิกสภา ฯ  ม.7 

 

 

 
รายชื่อผูบริหารทองถิ่น 

1. 
2. 
3. 
4. 

นายมหามัดกามารูเด็ง  สะมะแอ   
นายยามิง  วาหะ 
นายมะอูเซ็ง  เลาะ 
นายอุดม  ศรีสุวรรณ 

นายก อบต. 
รองนายก อบต. 
รองนายก อบต. 

เลขานุการนายก อบต. 

 

 

การปกครองสวนทองถิ่นเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซึ่งเปนไปตามหลักการกระจายอำนาจ
ของรัฐไดมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจตางๆ โดยหลักการกระจายอำนาจและใหอิสระแก ทองถิ่นเพื่อ
ปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถิ่นใดทองถิ่นหนึ่ง หรือหลายทองถิ่นเปนผูดำเนินการในการบริหารงานตาม
ภารกิจตางๆ เพื่อแกไข และตอบสนองความตองการของผูรับบริการในทองถิ่น ตลอดจนการพัฒนาทองถิ่นใหเจริญ
กาวหนา ทองถิ่นที่ไดรับมอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติ
บุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที ่กำหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการ
บริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งกำหนดไวในรัฐธรรมนูญ                    

แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยใหความสำคัญกับการปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งวางหลักการไวอยาง
ชัดเจนในหมวดท่ี 14 มาตรา 281-290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณใหมีการกระจายอำนาจใหกับทองถิ่น โดย
เนนใหทองถิ่นมีสิทธิในการบริหารทั้ง ทางดานการบริหารกำลังคนและงบประมาณ ทั้งนี้เนนใหประชาชน มีสวนรวม



    ๙ 

 

ในการปกครองทองถิ่น และเปนที่มาของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแก
องคกรทองถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นไดวาการปกครองทองถิ่นเปนการกระจายอำนาจการปกครองจากสวนกลาง
ใหแกทองถิ่น เพื่อใหสามารถสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการใน ทองถิ่นไดอยางตรงเปาหมาย และเพ่ือ
สงเสริมใหผูรับบริการในทองถิ่นไดเรียนรูและดำเนินกิจกรรมตางๆ ที่เกี ่ยวของกับการปกครองทองถิ่น ดวยตนเอง 
ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เองผูบริหาร และบุคลากรขององคการบริหารสวนตำบลแมดงทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยาง
เต็มที่ในการพัฒนาทองถิ่นทั้งทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดำเนินการขององคกรปกครองทองถิ่นใน
เรื ่องดังกลาวจะตองใหความสำคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการ
ใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management)  ที่ไดมี
การนำเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพื่อให หนวยงานราชการดำเนินบทบาท  ในการใหบริการ สาธารณะแก
ผ ู ร ับบร ิการได อย างมีระบบ เนนผลส ัมฤทธ ิ ์ของการทำงาน (Result oriented) เน นธรรมาภิบาล (Good 
Governance) และมุ งใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของผู ร ับบริการ ไดอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน จากเดิมที่
ผูรับบริการเปนแคเพียงผูจำตองรับบริการที่รัฐจัดใหมาเปนลูกคาที่องคการภาครัฐพึงใหความสนใจ ในการจัดบริการ
สาธารณะตามขอบเขตอำนาจหนาที่รับผิดชอบ และที่สำคัญคือการใหบริการของ หนวยงานภาครัฐนั้นจำเปนตองหัน
มาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซึ่งเปนการใหความสำคัญกับการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสำคัญ เนื่องจากผูรบับริการท่ีมารับบริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดี ท่ี
สอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจำเปนอยางยิ่งที่จะตองตระหนักถึง ในเรื่องเวลาที่ผูรับบริการตอง
เสียไปในการมาติดตอขอรบับริการจากหนวยงานภาครฐั 

จากแนวคิดของการกระจายอำนาจของทองถิ่นในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนใหมากที่สุดและการบริการ
ถือ วาเปนดานหนาของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถิ่นกับประชาชน เพราะถามีบริการที่
ดียอมทำใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติท่ีดีตอเจาหนาท่ีของรัฐและตอหนวยงานดวย การ
พัฒนาชุมชนเปนองคประกอบที่สำคัญในการพัฒนาประเทศ  ซึ่งการพัฒนาชุมชนตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะ
คนในชุมชนยอมทราบปญหา ทราบความตองการ ทราบศักยภาพของตนเองมากกวาใครๆ อันเปนหลักการสำคัญของ
การกระจายอำนาจการปกครองทองถิ่น กอเกิดสถาบันขึ้นมาสงเสริมใหความรู อันจะนำไปสูความเขมแข็งของชุมชน
ในทองถิ่น คณะผูประเมินไดเห็นถึงความสำคัญของการใหบริการจึงตองการที่จะศึกษาเพื่อใหทราบถึงระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวกและดานการใหบริการในงานตางๆ ที่ใหบริการวาเปนอยางไร และ
เพื่อตองการทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ ทั้งนี้เพื่อที่นำผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวาง
แผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น ใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดรับการประเมินการบริหารจัดการ
บานเมืองที่ดีผานเกณฑการประเมินรอยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ เพื่อขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสำหรับพนักงานสวนทองถิ่น โดยการประเมินงาน 4 
มิติ คือ มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตำบล มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดาน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานพัฒนาองคกร 
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องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส เปนสวนราชการบริหารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง 
มีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาที่ในการแปลงนโยบายที่เปนนามธรรมไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรมเพื่อใหเกิด
ความสำเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงคของการบริหารงานแบบบูรณาการและสงเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน 
ทั้งนี้โดยใหบริการประชาชน ในเขตที่รับผิดชอบดาน ตางๆ เชน  งานดานการศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห 
และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในป 2566 องคการบริหารสวนตำบลแมดง ไดกำหนดเปาหมายคุณภาพของการ
ดำเนินงานการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการทุกระดับและไดดำเนินการประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเพื่อจะไดนำผลการประเมินมาใชในการพัฒนาทางดานการบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อีก
ทั้งยงัสามารถกำหนดระดับคะแนนเพ่ือใชในการประเมินองคกรไดอีกทางหนึ่งดวย 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร ไดรับการประสานงานจากองคการบริหารสวนตำบลแมดง ใหดำเนินการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ 1) รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการดานตางๆ 
ไดแก ดานระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการของ
องคกร ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานการใหบริการและ 2) รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการในงานบริการ
ดานตางๆ ไดแก งานการศึกษา งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมงานสาธารณสุข งานปองกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย งานบริการดานโยธา งานดานรายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยทำการประเมินในชวง
เดือนมกราคม - กันยายน 2566 ซึ่งเกณฑการประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ขึ้นไป จะไดคะแนนเต็ม 7 คะแนน รอยละ 75-80 คะแนน
เต็ม 6 รอยละ 70-75 คะแนนเต็ม 5 รอยละ 65-70 คะแนนเต็ม 4  รอยละ 60-65 คะแนนเต็ม 3 รอยละ 55-
60คะแนนเต็ม 2 รอยละ 50-55 คะแนนเต็ม 1 และต่ำกวารอยละ 50 จะไดคะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษาจากความ
พึงพอใจของประชาชนที่ไดรับบริการโดยตรงเปนการพัฒนาการทำงานของบุคลากร รวมถึงแกไขปญหาอุปสรรคตางๆ 
โดยผลจากการสำรวจใชประกอบการพิจารณาการจายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสำหรับขาราชการ 
พนักงานสวนทองถิ่น และลูกจาง กอใหเกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลการทำงานดานการบริการประชาชนผูรับบริการ
จากองคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้เพื่อเปนขอมูลสำคัญใหหนวยงานดังกลาว
นำไปใชประโยชนในการกำหนดทิศทางการบริหารทองถิ่นของตนเอง โดยการใหประชาชนไดมีสวนรวมในการ
ปกครองทองถิ่นตามเจตนารมณของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถิ ่น พ.ศ. 2542 โดยสำนักงานคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด 
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตำบล ไดเล็งเห็นความสำคัญในเรื่องการ
ปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการ
ใหบริการและการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่น จึงไดกำหนดแนวปฏิบัติในการจายเงินประโยชน
ตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสำหรับขาราชการพนักงานสวนทองถิ่น และลูกจางที่ไดใหความสำคัญกับการปฏิบัติงาน
ราชการอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษ จะตองมีรายงาน
การสำรวจความพึงพอใจของผู รับบริการที ่ดำเนินการโดยหนวยงานหรือสถาบันภายนอกที ่เปนกลาง เพื ่อใช
ประกอบการพิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติดานคุณภาพการใหบริการตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
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2. เพื่อศึกษาสภาพปจจุบัน และสภาพปญหาในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง 
อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ตอการใหบริการในงานดานการศึกษา งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานบริการดานสาธารณสุข งานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการดานโยธา งานบริการดาน
จัดเก็บรายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 

 

ความสำคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาทำใหทราบถึงความคิดเห็นของผู รับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
2. ผลจากการศึกษาทำใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแกไขตอไป 
3. ผลจากการศึกษาทำใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอ

แวง จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาการทำงานของเจาหนาที่ ใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
4. หนวยงานที่เกี่ยวของสามารถนำผลการสำรวจไปใชประกอบการพิจารณาการกำหนดประโยชนตอบแทน

อ่ืนเปนกรณพีิเศษ สำหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 
 

ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินครั้งนี ้ มีวัตถุประสงคเพื ่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต อคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาสประจำปงบประมาณ 2566 ดานขั้นตอน
การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวกเทานั้น โดยเก็บ
ขอมูลระหวางเดือน มกราคม – กันยายน 2566 

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1. ทำใหทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
2. เพื่อนำขอมูลที่ไดจากการศึกษามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส  ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการสวนทองถิ่นที่ไดรับการเลือกตั้งจากประชาชนใน

ทองถิ่น มีอำนาจหนาที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชนสุขของชุมชน ในทองถิ่นนั้น ซึ่ง
ประกอบดวย 1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 2) สำนักงานเทศบาลไดแก เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และ
เทศบาลตำบล 3) องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) และ4) การปกครองทองถิ่นรูปแบบพิเศษ 

2. องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ
สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคล มีพื้นที่รับผิดชอบในเขตตำบลที่ไมอยู
ในเขตเทศบาล หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น ยกเวน องคการบริหารสวนจังหวัด 
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3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏออกมาใน
ลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลน้ันได 

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ใน
ดานระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการขององคกร ดาน
สิ่งอำนวยความสะดวก และดานการใหบริการ 

 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
               ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 

 
     
            
                                                                      
                                                                       
   
   
   
    
  

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
- ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
- ดานชองทางการใหบริการ 
- ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ                                                       
- ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
-จำนวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ 
-สวนงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-การรับขอมูลขาวสาร 
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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล
แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส คณะผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ ดังน้ี 

1. ความหมายความสำคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ  
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
6. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ความหมาย ความสำคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
การจัดระเบียบราชการบริหารสวนทองถิ่นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินในปจจุบันมีอยู 

2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใชแกทองถ่ินท่ัวไป ซึ่งในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือเทศบาล องคการบริหารสวนตำบล 
และองคการบริหารสวนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที ่ใชเฉพาะทองถิ ่นบางแหงซึ ่งในปจจุบันมีอยู  2 รูปแบบ คือ
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2534 แกไขเพิ่มเติมถึง ฉบับ
ที่ 8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบงสวนราชการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ จึงไดมีการกำหนดความหมายของการปกครอง
สวนทองถิ่นไววา การปกครองสวนทองถิ่น คือ การปกครองที ่รัฐบาลมอบอำนาจใหประชาชนในทองถิ่น จัดการ
ปกครองโดยดำเนินการกันเอง มีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหนาที่ตามความเหมาะสม เพื่อใหเกิดประโยชนตอการ
ปฏิบัติหนาที่อยางแทจริง กลาวคือ อำนาจของหนวยการปกครองทองถิ่นจะตองมีขอบเขตพอสมควร เพื่อใหเกิด
ประโยชนตอการปฏิบัติหนาที่ของหนวยปกครอง สวนทองถิ่นอยางแทจริง หากมีอำนาจมากเกินไปไมมีขอบเขต 
หนวยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเปนผลเสียตอ ความมั่นคงของรัฐบาล อำนาจของทองถิ ่นมี
ขอบเขตที่แตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในทองถิ่นนั้น ซึ่งหนวยการ
ปกครองสวนทองถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะดำเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมายแบงไดเปน 2 ประเภท 
คือ 1) หนวยการปกครองทองถิ่นที่มีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ เอง เพื่อผลประโยชนในการ
บริหารตามหนาที่และเพื่อบังคับประชาชนในทองถิ่นนั้นๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ ขอบังคับ สขุาภิบาล เปนตน 2) 
สิทธิที่เปนหลักในการดำเนินการบริหารทองถิ่น คือ อำนาจในการกำหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอำนาจ
หนาที่ของ หนวยการปกครองทองถิ่นนั้นๆ ทั้งนี้ หนวยการปกครองทองถิ่นจะเปนองคกรที่จะเปนในการบริหารและ
การปกครอง ตนเอง แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถิ่น



    ๑๔ 

 

แบบองคการบริหารสวนตำบล จะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และมีสภาองคการบริหารสวนตำบลเปนฝายนิติ
บัญญัต ิ

 
 

ความสำคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีความสำคัญตอการพัฒนาประเทศอยางยิ่ง พอสรุปได ดังนี้ 
     1. การปกครองสวนทองถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ทองถิ่นเปนเหมือนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตนมีความเกี่ยวพันกับ
สวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ิน เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชนอันพึงมีตอทองถิ่นท่ีตน
อาศัย อันจะนำมาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติ
บัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนไดใชดุลยพินิจในการเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สำหรับผูท่ี
ไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถิ่น จะเกิดความคุนเคย มีความชำนาญในการใชสิทธิ และหนาที่ของ
พลเมืองซึ่งจะนำไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองระดับชาติตอไป 

     2. การปกครองสวนทองถิ่นทำใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง (SelfGovernment) หัวใจ
การปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจากคำสั่งเบื้องบน 
การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซึ่งผูบริหารสวนทองถิ่นนอกจากจะไดรับเลือกตั้งมา
เพื่อรับผิดชอบบริหารทองถิ่น โดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชนแลวผูบริหารทองถิ ่นจะตองฟงเสียง
ประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตยตางๆ เชน  เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียงประชามติใหประชาชนมีอำนาจ ถอด
ถอนซึ่งจะทำใหประชาชนเกิดความสำนึกในความสำคัญของตนตอทองถิ่น ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหา 
และชวยกันแกไขปญหาของทองถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถิ่นอยางแทจริง
หรือการกระจายอำนาจไปในระดับตำบล ซึ่งเปน ฐานสำคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย 

    3. การปกครองทองถ่ิน เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เน่ืองจากความจำเปนบางประการ คือ 
               3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซึ่งจะเห็นไดจากงบประมาณ

ที่เพ่ิมขึ้นในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง 
               3.2 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถิ่นนั้นไมเกี่ยวพันกับทองถิ่นอื่น และไมมีสวนไดสวน

เสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถิ่นดำเนินการดังกลาวเอง 
    4. การปกครองทองถิ่น สามารถสนองความตองการของทองถิ ่น ตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากทองถิ่นมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชนความตองการและปญหายอม
แตกตางกัน ผูที่ใหบริการหรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูที่รูถึง
ปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

    5. การปกครองทองถิ่นจะเปนแหลงสรางผูนำทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผูนำหนวย
การปกครองทองถิ่นยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนในทองถิ่น
ยอมเปนพื้นฐานที่ดตีออนาคตทางการเมืองของตน และยงัฝกฝนทักษะทางการบริหารงานในทองถิ่นอีกดวย 

    6. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ทองถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ง ทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม 



    ๑๕ 

 

การดำเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผานมายังมีอุปสรรคสำคัญ ประการหนึ่งคือการมีสวนรวมจากประชาชนในทองถ่ินอยาง
เต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลสำเร็จนั้นจะตองมาจากการชวยตนเองของทองถ่ินทำใหเกิดความรวมแรงรวม
ใจกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช  
อิ่มวัฒนกุล, 2553) 

 
 

วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถิ่น มีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี ้
     1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก หากเงิน

งบประมาณจำกัดภารกิจที่จะตองบริการใหกับชุมชนตางๆ อาจไมเพียงพอ ดังนั้นหากจัดใหมีการปกครองทองถิ่น 
หนวยการปกครองทองถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดำเนินการ สรางสรรคความเจริญ
ใหกับทองถิ่นได 

     2. เพื่อสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกวางใหญ 
ความตองการของประชาชนในแตละทองที่ยอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแตอยางเดียวอาจ
ไมตรงตามความตองการที่แทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถิ่นที่มีประชาชนในทองถิ่นเปนผูบริหารจึงจะ
สามารถตอบสนองความตองการน้ันได 

     3. เพื่อความประหยัดโดยที่ทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็ตาง
ไปดวย การจัดตั้งหนวยปกครองทองถิ่นขึ้นจึงมีความจำเปน โดยใหอำนาจหนวยการปกครองทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร 
ซึ่งเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถิ่นเพื่อนำไปใชในการบริหารกิจการของทองถิ่นทำใหประหยัดเงินงบประมาณของ
รัฐบาลที่จะตองจายใหกับทองถิ่นทั่วประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบาง
แตก็มีเงื่อนไขที่กำหนดไวอยางรอบคอบ 

     4. เพื่อใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที ่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองทองถิ่นเปดโอกาสใหประชาชนมีสาวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการสมัครรับ
เลือกตั้งเพื่อใหประชาชนในทองถ่ิน เลือกเขาไปทำหนาที่ฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติหนาที่ที่แตกตาง
กันนั้นมีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตย ในระดับชาติไดเปนอยางดี (ชูวงศ 
ฉายะบุตร, 2539) 

 
 

หนาที่ขององคกรรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
 1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางดานการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่การดำเนินการ 
 2. เพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยางแทจริง 
 3. เพื่อใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก

ประชาชน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่ด ี
การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานที่มีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจเพื่อให

ไดมาในสิ่งที่ตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการ



    ๑๖ 

 

หรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนำสูผลประกอบการที่ดี ดังนั้น จึงมีผูให
ความหมายและคำจำกัดความที่เก่ียวของกับการ“บริการ” ไวหลายทานดังนี ้

 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 

     “ความพึงพอใจ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งที่ 1 โดยมุงที่จะตอบคำถาม
วา ทำอยางไรจึงจะสามารถเอาชนะความจำเจและความนาเบื่อของงานตอการศึกษาความพึงพอใจจะตองนำมาใชได
มากกวาความพึงพอใจตองานของตน โดยนำไปใชในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
ที่จะประกอบดวยกัน 2 ฝาย คือ ฝายผูมีหนาที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจาหนาที่ ผูใหบริการ และฝายผูรับบริการ 
โดยศกึษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอผูใหการบริการมี 

ความพึงพอใจตอการบริการมากนอยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานท้ังชาวตางประเทศและชาวไทยไดให
ความจำกัดความรวมถึงแนวคิดทาง“ความพึงพอใจ” ดังนี้ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมายตามพจนานุกรม
ทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริ โกมล, 2550, หนา 6) ใหคำ
จำกัดความวา เปนความรูสึกของผูรับบริการตอสถานประกอบการตามประสบการณทีไ่ดรับจากการเขาไปติดตอขอรับ
บริการในสถานบริการน้ันๆ  

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

กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเปนไปตามความตองการ 
ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจที่มี
ประสบการณ ที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใด สิ่งหนึ่งซึ่งเปนไปไดท้ังทางบวก
และทางลบ แตก็เมื่อใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือทำใหบรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก 
เปนความรูสึกที่พึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทำใหเกิดความรูสึกทางลบเปน
ความรูสึกไมพึงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกหรือ ทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆ ที่เก่ียวของกับความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการ
ไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความ
ตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 สุปรีดา ยะประดิษฐ (2551: 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนตอ บริการ
ของภาคราชการ สวนราชการ คำนึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกตองและอัธยาศัยในการบริการ คือ 
บรกิารดวยความยิ้มแยมแจมใสใหคนมารับบริการอยางมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการบริการ ภาคเอกชน 

  บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ใน
เชิงการประเมินคา เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึก
ทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทำใหเกิดความสุข ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น สลับซับซอน 
โดยความพึงพอใจจะเกิดเมื่อมีความรูสึกบวกมากกวาทางลบ 



    ๑๗ 

 

   ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความรูสึกทัศนคติ หรือ
เจตคติของบุคคลที่มีตอผลงานหรือกิจกรรม ซ่ึงสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและทั้งลบซึ่งถาเปนในทางบวก คือ ไดรับ
ความสำเร็จตามความตองการ หรือตอบสนองความตองการท่ีตั้งไว แตถาเปนไปในทางลบจะมีผลทำใหเกิดความไมพึง
พอใจ หรอืเกิดผลเสียตอกิจกรรม 

     วรูม (Vroom, 1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป. 2551: 28) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจ ใน
สิ่งหนึ่ง สามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคำนี้ จะหมายถึงผลที่ไดรับจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น 
ทัศนคติ ดานบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจนั่นเอง 

     มอรส (อางถึงใน อธิวัฒน ปยะนันท. 2553: 21) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง สิ่งใดก็
ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงและความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อ
มนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรยีกรอง เมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียดจะนอยลง
หรือหมดไป ทำใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ 

     จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาแลวนั้น ผูวิจัยพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่เกี่ยวของกับความรูสึก มีทั้งทางบวกและทางลบซึ่งถาไดรับการตอบสนอง
หรือบรรลุตามจุดมุงหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจเพิ่มขึ้น แตถาจุดหมายนั้นไมไดรับ
การตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจนั่นเอง 

 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ การที ่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองคประกอบหรือปจจัยตางๆ           
ที่เกี่ยวของหลายองคประกอบ ซึ่งตองสามารถตอบสนองตอความตองการทั้งทางดานรางกายและจิตใจ และในแตละ
บุคคลอาจจะมีองคประกอบของความพึงพอใจที่ไมเหมือนกัน 

     ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจาก ความสนใจตางๆ และ
ทัศนคติท่ีบุคคลมีตอสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคำที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยใหคำอธิบาย
ความหมายของทั้งสองคำนี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะแสดงให
เห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

     อารีย อภิรมยวารี (2550: 23) กลาวถึง ความพึงพอใจเปนความรู สึกสวนที่ดี ที ่ชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เมื่อไดรับการตอบสนองในสิ่งน้ัน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่ตองการ 

     สุปรีดา ยะประดิษฐ (2552: 8) กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ดีความรูสึกที่เปนบวก หรือ
ความประทับใจ หรือการมีเจตคติท่ีดีตอการกระทำของบุคคลหรือกลุมบุคคลในการทำงาน น้ันๆ ซึ่งการที่มนุษยจะเกิด
ความพึงพอใจไดตองปจจัยชวยทำใหเกิดความพึงพอใจ 

     ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก ทัศนคติ หรือเจตคติของบุคคลที่มี
ตอผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่งถาเปนในทางบวกคือไดรับความสำเร็จตาม
ความตองการหรือตอบสนองความตองการที่ตั้งไว แตถาในทางลบจะมีผลทำใหเกิดความไม พึงพอใจหรือเกิดผลเสีย
ตอกิจกรรม 



    ๑๘ 

 

แนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรม 
เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถองเห็นรูปรางได ซึ่งจะเกิดขึ้นก็
ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดนอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของ
บุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกบุคคลได ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัวบุคคล 

 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการที่เกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดยกมาอางพอสังเขป เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
     จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ไดกลาวถึงพฤติกรรมศาสตรที่เกี่ยวกับลักษณะและความตองการของ

มนุษย ซึ่งสามารถประยุกตใชในการเสริมสรางความพึงพอใจของบุคคลไดอยางเหมาะสมประกอบดวย ทฤษฎีที่สำคัญ 
ดังน้ี 

1. ทฤษฎ ีความต องการพ ื ้นฐานของมน ุษย ของมาสโลว   (Maslow’s General Theory ofHuman 
Motivation) เปนทฤษฎีลำดับขั้นของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐานวา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมี
สิ้นสุด เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว ความตองการสิ่งอื่นๆ ก็
จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการของมนุษยอาจจะซ้ำซอนความตองการอยางหน่ึง อาจจะไมทันหมดไปความตองการอีก
อยางหนึ่งก็อาจเกิดขึ้นได ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลำดับขั้นจากต่ำสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของ
ความตองการของมนุษยท้ัง 5 ขั้นของมาสโลว ประกอบดวย ความตองการทางดานรางกาย ความปลอดภัยหรือความ
มั่นคงความรักและเปนสวนหน่ึงของสงัคม มีความภูมิใจใน ตนเอง และมีความตองการที่จะเขาใจในตนเองอยางแทจริง 
โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังน้ี 

          1.1 ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการ
อาหาร น้ำ ท่ีอยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ เปนตน 

          1.2 ความตองการมีความภูมิใจในตนเองความตองการข้ันตอมาจะเปนความตองการท่ี ประกอบดวย
สิ่งตางๆ ดังนี้ความมั่นใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความสำคัญในตัวของตัวเองตองการมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับ
และไดรับการยกยองจากผูอ่ืน การไดรับตำแหนงท่ีสำคัญในองคกร 

          1.3 ความตองการที่จะเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการขั้นสูงสุดของมนุษยคืออยาก
ประสบความสำเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากที่ไดรับการตอบสนองความตองการทั ้ง 4 ขั้นอยางครบถวนแลวความ
ตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการเปนอิสระเฉพาะแตละคนซึ่งตางก็มีความสำนึกคิดใฝฝนอยากท่ี
จะประสบความสำเร็จที่ตนคาดฝนไวสูงในทัศนะของตนเอง 

     จากทฤษฎีความตองการพื้นฐานของมนุษยของมาสโลว ไดกลาวถึงความตองการพื้นฐาน ความตองการ
ของบุคคลมีทั้งความตองการของบุคคล ความตองการทางรางกายทางจิตใจหรือสังคม ซึ่งเปนความตองการที่ควร
ไดรับการตอบสนองกอนไปสูความตองการในระดับสูงขึ้นอยางไรก็ตาม ความตองการตองไดรับการตอบสนองจึงจะ
ลดลง อยางนอยกวาชั่วระยะเวลาหนึ่งความตองการที่สำคัญของบุคคลหนึ่ง อาจไมใชความสำคัญของอีกคนก็เปนได
ดวยเหตุนี้ ดังนั้น องคกรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่แตกตางกันของบุคคล เพื่อใหการตอบสนองไดถูกตอง ซึ่งความ
ตองการดังกลาว เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองจะเกิดความพอใจเชนเดียวกับความตองการของประชาชนที่มารับ
บริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น ถาไดการตอบสนองดานการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจตอการบริการของ
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องคกรปกครองสวนทองถิ่นจากประชาชนแลวจะทำใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นนำไปปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบริการของหนวยตนเองใหมีประสิทธภิาพสูงข้ึนตอไป 

     2. ทฤษฎีสองปจจัยของ Herzberg (1976: 885) เปนการศึกษาทฤษฎีสองปจจัยที ่เกี ่ยวของกับ 
แรงจูงใจในการทำงานแตละบุคคลไว 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจและปจจัยคำ้จุน ดังน้ี คอื 

2.1 ปจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปจจัยจูงใจ (Motivationaactor) เปนปจจัยท่ี
เกี่ยวกับงานโดยตรงเพื่อจูงใจใหสมาชิกใหเกิดความพึงพอใจในการทำงาน ไดแกงานที่สนใจความรับผิดชอบในการ
ทำงาน การไดรับการยอมรับความสำเร็จและความเจริญกาวหนาในหนาที่การงานเปนตน ปจจัยเหลานี้ จะเปนตัว
สรางแรงจูงใจใหเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานและทำใหองคการประสบความสำเร็จตามเปาหมายที่ประสงค 

2.2 ปจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือปจจัยคำ้จุน (Maintenancefactor) จะค้ำจุน
ใหแรงจูงใจในการทำงานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมหรือมีลักษณะไมสอดคลองกับกลุมบุคคลในองคกร จะเกิด
ความไมชอบงานข้ึน และปจจัยนี้จะเปนปจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจายคาตอบแทน สภาพการทำงาน 
ผูบังคับบัญชาที่มีคุณภาพ นโยบาย เปนตน 
     จากทฤษฎีสองปจจัยเชิง Helzberg ดังกลาวขางตน สรุปไดวา ปจจัยทั้ง 2 ดานนี้ เปนสิ่งที่คนตองการเพราะเปน
แรงจูงใจในการทำงาน ปจจัยจูงใจเปนองคประกอบที่สำคัญทำใหเกิดความสุขในการทำงานความพึงพอใจ
เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใด
สิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคล
อาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
อยางถูกตองบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกัน
ก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความแตกตางของการ
ประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว  
      จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ทำใหทราบถึงความหมายของความพึงพอใจแนวคดิ
เกี่ยวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ซึ่งผูวิจัยสามารถนำไปพัฒนาแบบทดสอบถามที่เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ตอไป 
 

องคประกอบความพึงพอใจ 
ผจงจิตต พูลศิลป (2551) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ดีที่มีตอการไดรับบริการของ 

ประชาชนที่เกิดขึ้นจากดานตาง ๆ ดังนี้คอื 
 1. ดานบุคลากรผูใหบริการ 
 2. ดานขั้นตอนหรือกระบวนใหบริการ 
 3. ดานวัสดุอุปกรณหรือเครื่องมือเครื่องใชหรือเทคโนโลยี 
 4. ดานอาคารสถานท่ี 
ยุทธพร จีระออน (2552) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของ เทศบาล วา

หมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
 1. ดานการใหบริการของเจาหนาที ่
 2. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
 3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ 
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โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสำนักงาน การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค วาหมายถึง ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป ซึ่งประกอบดวย 

 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
 2. ดานการใหบริการทันเวลา 
 3. ดานการใหบริการอยางพอเพียง 
 4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 
 5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
 

มิลเลท (Millet. 1954: 4 อางอิงถึงใน อารีย อภิรมยวารี, 2550) กลาววา เปาหมายสำคัญของการ บริการ
คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 
โดยใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย ดานความสามารถในการจัดการบริการใหยุติธรรม ดาน
ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วความสามารถในการบริการใหอยางตอเนื่อง และความสามารถในการ
พัฒนาบริการที่จัดใหมีความเจริญกาวหนา ดังนี้ คือ 

          1. ดานความสามารถในการจัดบริการใหยุติธรรม โดยลักษณะการจัดนั้นจะตองเปนไปอยางเสมอ
ภาค และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว ทันตอ
เวลา (Timely service) ตามลักษณะของความจำเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของประชาชนในการ
บริการนั้นๆ 

 2. ความสามารถในการจ ัดบร ิการให อย างพอเพ ียงแก ความต องการของผ ู  ร ับบริการ 
(Ampleservice) มีจำนวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 

          3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous service) เปนการใหบริการอยาง 
สม่ำเสมอโดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนั้นๆ ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะให
หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

          4. ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดตั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาและ 
(Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั ้น โดยมีการปรับปรุงค ุณภาพหรือเพิ ่มประสิทธิภาพในการ 
ใหบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

     จากองคประกอบของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา องคประกอบของความพึงพอใจของผูรับบริการ
เปนสวนหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง องคประกอบดังกลาวทำ
ใหทราบถึงกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการ สิ่งอำนวยความสะดวก การใหบริการอยางตอเนื่อง 
การใหบริการอยางกาวหนา คุณภาพของบริการที่ไดรับ ระยะเวลาในการดำเนินงาน และขอมูลทั่วไป การท่ีจะวัดการ
ใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คอื การวัดระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการ ซึ่งในการวิจัยครั้ง
นี้ ผูวิจัยไดนำองคประกอบของความพึงพอใจไปกำหนดในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
ความหมายของการบริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงคหลักในการใหบริการแกประชาชนผู

มาติดตอที่เรียกวา ผูรับบริการนั่นเอง องคกรของรัฐจะตองตอบสนองความตองการของคนหลายกลุม การใหบริการ
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ขององคกร หรือหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานที่ตองมีการติดตอ ประชาสัมพันธกับประชาชนที่ขอรับบริการ
โดยตรงเพื ่อใหประชาชนผูขอรับบริการไดรับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการใหบริการของนักวิชาการ โดย
ยกตัวอยางพอสังเขป ดังน้ี 

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดตอ
เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวย
วิธีการหลากหลายในการทำใหบุคคลตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการบริการทั้งสิ้น การจัดอา
นวยความสะดวก การตอบสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ  การใหบริการจึงสามารถดำเนินการ
ไดหลากหลายวิธี จุดสำคัญคือ เปนการชวยเหลือ แลอำนวยประโยชนแกผูใชบริการ การใหบริการเปนหนาที่หลัก
สำคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่จะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือคุณคาประการ
แรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดคือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะสำคัญ 
5 ประการ (John D. Millett, 1951) คอื 

          1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในทุกแง
ทุกมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการใหปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจก
บุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

          2. การใหบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา 
การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา 
ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

          3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะที ่มี
จำนวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทท (Millett) กลาวไววา ความเสมอภาคหรือการตรง
เวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีปริมาณการใหบริการท่ีไมเพียงพอและสถานที่ตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมให
เกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

          4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยางสม่ำเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลัก ไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการ
เมื่อใด 

          5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทำหนาที่ไดมากขึ้น โดยใช
ทรัพยากรเทาเดิม 
 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความคิดเห็นของผูรับบริการ 

ตอการดูแลท่ีไดรับจากผูใหบริการซึ่งจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ เปนความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เก่ียวของกับ
ทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนัน้ และประสบการณนั้นไดเปนไป
ตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 
 



    ๒๒ 

 

เกณฑการใหบริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กลาวถึงเกณฑในการพิจารณาคณุภาพของการบริการ ไวดังน้ี 
 1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผูบริการที่ผูรับบริการไดรับ ทำใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคณุภาพของบริการดังกลาวได 
 2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นความสม่ำเสมอ และความถูกตองในการ

ใหบริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ 
 3. การตอบสนองตอผู รับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผู ใชบริการจะคำนึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามที่ผูรับบริการตองการหรือไม 
 4. ความมั ่นใจได  (Assurance) หมายถึงผ ู ร ับบริการจะมองถึงความรู   ความชำนาญหรือ

ความสามารถของบุคคล ซึ่งเปนผลที่จะสรางความมั่นใจ รวมท้ังความไววางใจในบริการนั้นๆ 
 5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ดานเวลา สถานท่ี ทำเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีเขาใจ ถึงความตองการของผูบริการท้ัง ความสนใจ
ในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

 

การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ 
การวัดความพึงพอใจที่มีตอการบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตองพิจารณา

ถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ  ของแตละบุคคล 
ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทำไดหลายวิธี โดยการใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการ
สังเกต ดังนี ้

 1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กำหนดคาตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคำตอบอิสระคำถามที่
อาจจะถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานตางๆ ที่หนวยงานหรือองคกรกำลังใหบริการอยู  เชน 
ลักษณะของการ ใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการเปนตน 

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชำนาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคำถามใหตรงกับขอเท็จจริง 

 3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ เปนตน ผูวัดจะตอง
กระทำอยางแทจริงและมีแบบแผนที่แนนอนในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเลือกแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล
เนื่องจากมีความสะดวก และเขาถึงตัวผูตอบแบบสอบถามไดเปนอยางด ี
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการบรกิารมีผูใหความหมายไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูท่ีการศึกษา ดังน้ี สมิต 
สัชฌุกร (2542 อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ใหความหมายคำวาการบริการตรงกับคำในภาษาอังกฤษ
วา “Service” ซึ่งเปนคำที่เราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรอง ขอรับบริการเพ่ือความพึงพอใจของตน โดยกลาววา 
การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดตอและเกี่ยวของกับการใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชน
ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวย วิธีการหลากหลายในการทำใหคนตางๆ ที่เก่ียวของไดรับความ



    ๒๓ 

 

ชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการ ทั้งสิ้น การจัดอำนวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการ
ของผูใชบริการ ก็เปนการใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดำเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เปนการ 
ชวยเหลือและอำนวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 

การบริการเปนสิ่งสำคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการดำเนินการท่ี
เปนประโยชนตอผูอื ่น ไมมีการดำเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขาย
สินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเอง คอื สินคา การขาย
จะประสบความสำเร็จไดตองมีการบริการที่ดี กิจการคาจะอยูไดตองทำใหเกิดการ “ขายซ้ำ” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม
และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทำใหเกิดการขายซ้ำแลวซ้ำอีก และชักนำใหมีลูกคาใหมๆ  
ตามมาเปน ความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทำพรอมกัน 
ทั้งองคกร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจำเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกรจะตองถือ เปนความรับผิดชอบ
รวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสีย  ลูกคาไป สุนันทา ทวผีล (2550,หนา 19 -20) กลาวไววา ใน
การพิจารณาความสำคัญของบริการอาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 

1. ถามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยางไร 
 2. ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร 
 บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึก ทั้งตอตัวผูใหบริการ

และหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี 
 1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
 2. มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
 3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
 4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนำใหมาใชบริการเพ่ิมขึ้น 
 6. มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
 7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
 
บริการทีไ่มดีจะสงผลใหผูบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ ใหบริการเปนไปใน ทางลบ มี

ความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
 1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
 2. มีความเสื่อมศรทัธาในหนวยงานทีใ่หบริการ 
 3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
 4. มีความประทับใจทีไ่มดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนำใหมาใชบริการอีก 
 6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 

                     พฤติกรรมของผูที่จะทำงานบริการไดดี มีดังตอไปนี ้
 

 



    ๒๔ 

 

อัธยาศัยด ี
ผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผู ใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ทั้งดวย สีหนา แววตา 

ทาทาง และคำพูดการตอนรับผูใชบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหท่ีสำคัญ มีภาษิตจีนกลาวไววา “ยิ้มไมเปน อยา
คาขายดีกวา”การมองดวยแววตาที ่เปนมิตร ฉายแสงของความเต็มใจใหการตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะท่ี
แสดงออกทางความคิดและความรูสึกที่ดี ทาทางที่กระตือรือรนกุลีกุจอเปนการสรางความรูสึกประทับใจเมื่อแรกพบ
กัน เมื่อรวมเขากับคำพูดที่ดี มีน้ำเสียงไพเราะก็จะเปนคุณสมบัติที่ดีในดานพฤติกรรมของผูบริการ 
 

มีมิตรไมตร ี
พนักงานผูใหบริการที่มีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวา มีมิตรไมตรีก็เปนการชนะใจตั้งแตตนความมีมิตร

ไมตรีจะนำไปสูความสำเร็จในการใหบริการไมวาจะเปนงานประเภทใดการบริการที่ดีบวกกับการใหความชวยเหลือ 
เล็กๆ นอยๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบ ของผูใชบริการ ถาพนักงานผูใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอม
จะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพันธในการใหบริการอยางมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจ
ใสสนใจงาน 
 

ความมุงมั่นในการใหบริการ 
มีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากขาดความเอาใจใสสนใจ งานแลวก็จะเพิกเฉย

ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไปเรื่อยๆ เฉื่อยๆ เอาดีไมไดการพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผูใหบริการวามีความ
เอาใจใสสนใจงานหรือไมจะตองดูวามีความจริงจังในการทำงานมากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยาง
กระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตาผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หันหลังใหงานไมคิดที่จะปรับปรุง
พัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการผูใชบริการ ไมดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑอยูในวิสัยท่ี
จะทำได โดยไมตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสรางภาพลักษณที่ดีแกหนวยงาน 

แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย 
พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเปนที่นาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการ การแตงกายที่ถูก

กาลเทศะเหมาะสมท้ังตอสถานท่ีทำงานและสถานภาพของหนวยงานจะชวยให เกิดความรูสึกที่ดีจากผูติดตอเก่ียวของ
ดวย หากพนักงานผูใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคง ไมเปนที่นาพอใจของประชาชนผูรับบริการและเกิด
ความรูสึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผูเขา ทำงานจึงตองใหความสำคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไม
สุภาพก็จะสองแสดงถึง ความไมใสใจในความถูกตองเหมาะสม 

 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผูซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูซึ่งมีกิริยาหยาบ 

การที่พนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตา หรือเปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน 
นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รูจักที่สูงที่ต่ำ ที่ชอบที่ควร นับเปนสิ่งสำคัญที่พนักงานผู
ใหบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติ ปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใดๆ เกิดขึ้นจะนำความเสียหายมา
สูหนวยงานมาก 

 
 

 



    ๒๕ 

 

วาจาสุภาพ 
ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกาวราวทุกคน ลวนตองการคำพูดท่ี

สุภาพฟงแลวรื่นหู คนที่ไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคน หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟงจะไดรับการติฉิน โดยทั่วไป
การทำงานที่ตองมีการบริการเปนการใหความชวยเหลือ ผูอื่นใหเกิดความพึงพอใจจึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อให
ประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือกผูเขาทำงานจึงควรจะสัมภาษณเพื่อจะได
สนทนาปอนคำถามและ ฟงคำตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคำอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

 

น้ำเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ำเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูดมีน้ำเสียง ชวนฟงน้ำเสียงแสดงถึง

ความเต็มใจในการใหความเอื้อเฟอชวยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน้ำเสียงหวนหรือที่เรียกกันวาพูดไมมีหางเสียง หรือพูด
เสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใดจะมีธรรมชาติของ เสียงที่เปลงออกมาเปนคำพูดอยางไร การท่ีจะทำงานบริการไดดีก็
จะตองเปนผูมีน้ำเสียงไพเราะ แมวาจะไมไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยางนักรองแตจะตองมีน้ำเสียงชัดเจนและ
ชวนฟงจึงจะมี ความเหมาะสมในการทำหนาที่บริการ 

 

ควบคุมอารมณไดด ี
พนักงานผูใหการบริการจะตองมีอารมณมั่นคง เพราะอยูในสถานการณที่จะตองพบปะ ผูคนมากหนาหลาย

ตา ซึ ่งมีภูมิหลังตางๆ กัน ผู ร ับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเปนผู ดี แตบางคนอาจจะมี
กิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราว หรือ มีอุปนิสัยใจรอน ตองการบริการที่รวดเร็วทันใจ 
เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตำหนิหรืออาจถึงขั้นขู ตะคอกดวยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ตองมีการบริการไมอาจจะแสดง
อารมณตอบโตไดพนักงาน ผูใหบริการจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น 

 

รับฟงและเตม็ใจแกไขปญหา 
พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ตองใหการบริการจะตองสนองตอบความตองการ ของประชาชน

ผูใชบริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใดๆ พนักงานผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจ
รับฟงปญหาเปนเบื้องตนจะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ รับรูปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใส
อยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะให ความชวยเหลือแกปญหาตางๆ ใหแกประชาชนผูรับบริการดวย
เพราะการที่พนักงานผูใหบริการ เพียงแตรับฟงปญหาอยางเดียวยอมไมเปนการเพียงพอ ทั ้งจะทำใหประชาชน
ผูใชบริการรูสึกวา เปนการรับฟงอยางขอไปที แตถาเมื ่อใดที่มีความกระตือรือรนดำเนินการแกปญหาจะทำให
ประชาชน ผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
 

กระตือรือรน 
อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากพนักงานผูทำงาน

บริการเปนคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลวยอมมีลักษณะที่ทำใหประชาชนผูใชบริการหมดศรัทธา และไมคาดหวังที่จะไดรับ
บริการของงานบริการเสียไปแลว ยังจะเปนผลใหการบริการลาชาและผิดเวลาหรือไมทันกำหนดท่ีควรจะเปน 

 

 
 
 



    ๒๖ 

 

มีวินัย 
พนักงานผูใหบริการท่ีมีระเบียบวินัยจะทำงานเปนระบบมีความคงเสนคงวาและมีนิสัย ยึดม่ันในคำสัญญาเม่ือ

หนวยงานมีนโยบายกำหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูรับบริการ อยางใดแลวก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือ
แนวทางที่กำหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผูมีคุณสมบัติในการเปนผูทำงานบริการ จึงควรพิจารณา
ทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสำคัญ 

 

ซื่อสัตย 
การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไมบิดพลิ้วหรือใชเลหกลฉอฉล ผูรับบริการ

ทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตยและรักษาคำพูด ไมชอบติดตอ กับคนพูดโปปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น 
พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคำพูดจึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

กลาวโดยสรุปไดวา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวขางตนแลว คุณลักษณะอื ่นๆ ที่ดียอมชวย ใหการทำงาน
บริการดีขึ้นอีก หากไดปฏิบัติอยางจริงจังเปนนิสยัก็จะเปนพ้ืนฐานใหงานบริการสำเร็จดวยด ีและการใหบริการที่ดีและ
มีคณุภาพจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ ตางๆ ที่จะทำใหชนะใจลูกคา หรือผูมาใชบริการถือวาไดมี
ความสำคัญยิ่งในปจจุบันนี้ ในการที่จะสรางความพึงพอใจและการกลับมารับบริการซ้ำอีกจากผูที่มาใชบริการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
มีนักวิชาการไดใหความหมายของคำวา บริการสาธารณะไวหลายทาน แตอยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจาก

รูปแบบและเหตุผลในการใหคำจำกัดความวาบริการสาธารณะแลวจะเห็นไดวา ไดรับอิทธิพลมาจากแนวคิดของ 
ประยูร กาญจณดล (2549, หนา 119 -121 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง,2545, หนา 16) ที่ใหความหมายของคำ
วาบริการสาธารณะไวในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” วาบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยูในความอำนวยการ
หรืออยูในความควบคุม ของฝายปกครองที่จัดทำขึ ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยูในความอำนวยการหรือในความควบคุมของ ฝายการปกครองที่จัด
ขึ้น เพ่ือสนองความตองการของประชาชน ฝายปกครอง หมายถึง ฝายบริหารท่ีรวมถึงขาราชการทุกสวนกลาง ภูมิภาค
และทองถ่ิน ท่ีมีหนาที่จะตองจัดทำบริการสาธารณะใหแกประชาชน โดยมีลักษณะดังน้ี 

 1. เปนกิจกรรมท่ีอยูในการควบคุมของรัฐ 
 2. มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
 3. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินบริการสาธารณะ ยอมแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพื่อใหเหมาะสม

แกความจำเปนแหงกาลสมัย 
 4. ตองจัดดำเนินการโดยสม่ำเสมอ 
 5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกันปฐม มณีโรจน (2538 

อางถึงใน สุวฒัน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดใหความหมายของ การบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะท่ี
เปนหนาที ่ของหนวยงานที ่มีอำนาจกระทำเพื ่อตอบสนองตอความตองการและเพื ่อใหเกิดความพึงพอใจจาก
ความหมาย ดังกลาวนี้สามารถ พิจารณาการใหบริการสาธารณะวาประกอบดวยผูใหบริหาร (Providers) และผูบริการ 
(Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาทีท่ี่ตองใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 



    ๒๗ 

 

วัง (Wang, 1986 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา เปน
การเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนตามที่ตองการ 

 การบริการมี 4 ปจจัยสำคัญ คือ 
 1. ตัวบริหาร (Management) 
 2. แหลงหรือสถานท่ีที่ใหบริการ (Sources) 
 3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
 4. ผูรับบริการ (Client groups) 
 สรุปจากปจจัยทั ้งหมดนี้จึงสามารถใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบที่มีการ

เคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลา
ที่กำหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาว การใหบริการจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการผานชองทางและตองตรงตาม
เวลาที่กำหนด 
 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303 -304) กลาววา หลักการใหบริการที่สำคัญ 5 ประการคอื 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการ ของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ บริการที่

องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดการใหแกบุคคล
กลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ำเสมอ คือการใหบริการนั้นๆ ตองดำเนินไปอยางตอเน่ืองสม่ำเสมอมิใช ทำๆ หยุดๆ 
ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั้งนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางสม่ำเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธพิิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 

 4. หลักความประหยัดคาใชจายที่จะตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ 
 5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงายสะดวก สบาย 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
เวเบอร (Weber, 1966, p. 98) ใหทัศนคติเกี่ยวกับการใชบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพและ

เปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคำนึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการบริการที่ปราศจากอารมณ 
ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการปฏิบัติ เทาเทียมกันตามเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย (2546, หนา 54) นักวิชาการอีกทานหนึ่งเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตร
อีกอยางหนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการใหบริการไดเพราะการจัดบริการ ของรัฐนั้นมิใชสักแตวาทำใหเสร็จๆ ไปแต
หมายถึง การใหบริการอยางดีเปนที่พึงพอใจของ ประชาชน 

เจิดศักดิ์ ชีวะกองเกียรติ (2534, หนา 32) กลาววา ในการใหบริการสาธารณะตางๆ นั้นความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอบริการนับวา มีความสำคัญยิ่งเพราะเปนสิ่งที่บงชี้วา บริการสาธารณะ ดังกลาวประสบผลสำเร็จมาก
นอยเพียงใดความพึงพอใจตอบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางทานไดใหความหมายไวไดแก ไมเคิล อาร ฟตซ
เจอรัลด (Michael R. Fitzgerald) โรเบิรท เอฟดูแรนด (Robert F. Durant) และจอหน ด ีมิลเลท (John D. Millet) 
ฟตเจอรรัล และดูแรนด (Fittural & Doorand) ไดให ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการ
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สาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่
แตละบุคคล ไดรับเปนเกณฑ (Criteria) ท่ีแตละบุคคลตั้งไวรวมทั้งการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลตั้งไว โดยการ
ประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

 ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูการสงมอบบริการ 
 วัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพบริการ 
 ปรชัญา เวสารัชช (2523, หนา 251) ยังกลาววาการใหบริการของรัฐน้ันจะตองคำนึงถึง สิ่งตอไปนี้

ดวย 
 1. การใหบริการที่เปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งที่วัดไดยากหรือใหคำจัดความ

ยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบที่จะใหเกิดความพึงพอใจ คือ 
  1.1 ใหบริการที่เทาเทียมกันแกสมาชิกสังคม 
  1.2 ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม เชน บริการดบัเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัยน้ำทวม 
  1.3 ใหบริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากนอยคือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป 
  1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

 2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนเปนคานิยมพื้นฐานสำหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะตองทำหนาที่ภายใตการชี้นำทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน และตองสามารถใหบริการ
ที่มีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชนตองมีความยืดหยุนที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการใหบริการที่สามารถ
สนองความตองการที่เปลี่ยนแปลงไดมากที่สุด 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11 -14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการ
ในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงายๆ วาหลัก Package Service ดังน้ี 

 1. ยึดการตอบสนองความตองการจำเปนของประชาชนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้ 

     1.1 ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวาที่
จะมองวาตนเองมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะไดรับ 

     1.2 การกำหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการมักเปนไป เพื่อสงวนอำนาจ
ในการใชดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพื่อควบคุมมากกวาการสงเสริมการติดตอ
ราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตางๆ เปนจำนวนมากและตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกวา
ความจำเปน 

     1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอำนาจในการใชดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเปนเครื่องมือที่
จะปกปองการใชดุลยพินิจของตนทำใหขาราชการจำนวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมี
อำนาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดำเนินความสัมพันธ จังเปนไปในลักษณะที่ไมเทียมกันและนำไปสู
ปญหาตางๆ เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน ดังน้ัน เปาหมาย
แรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการ ทั้งผูที ่มาติดตอขอรับบริการ 
และผูที่อยูในฝายที่ควรจะไดรับบริการเปนสำคัญซึ่งมีลักษณะดังนี้คือ 

1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดำเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายาม
จัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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 2. การกำหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคำนึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการ
เปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว 

 3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิที่ จะรับรูให
ความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 4. ความรวดเร็วการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ อยางรวดเร็วและมี
การแขงขันกับสังคมอ่ืนๆ อยูตลอดเวลาในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ ความลาชา ซึ่งเกิดจากความ
จำเปนตามลักษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชนสวนรวมแหง รัฐแตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการ
เปนเรื่องที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิด จากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการ
กระจายอำนาจหรือเกิดจาก การกำหนดขั้นตอนที่ไมจำเปนหรือลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือนำ
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใชเปนตน ปญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบวาเปนอุปสรรคสำคัญในการพัฒนา ความ
เจริญกาวหนาและตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจำเปนที่ตองตั้งเปาหมาย ในอันที่จะพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความความรวดเร็วมากข้ึน ซึ่งอาจกระทำไดใน 3 ลักษณะ คือ 

     4.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพื่อใหเกิดความชำนาญงานมี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอำนาจของตน 

     4.2 การกระจายอำนาจ หรือมอบอำนาจใหมากขึ ้นและปรับปรุงระบบวิธีการทำงาน ใหมี
ขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 

    4.3 การพัฒนาเทคโนโลยตีางๆ ท่ีจะทำใหสามารถใหบริการไดเรว็ขึ้น 
  5. การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื ่องที ่สามารถกระทำไดทั ้งขั ้นตอนกอน การ
ใหบริการซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตางๆ ใหพรอมที่จะใหบริการและการนำบริการ ไปสูผูที่สมควรที่จะ
ไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ำสำหรับหมูบานที่ประสบภัย
แลงนั้น หนวยราชการไมจำเปนที่จะตองรอใหมีการรอง แตอาจนำน้ำไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไป
เลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอน ใหบริการเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน
ภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตางๆ เปนเพื่อใหวงจรของการใหบริการ
สามารถ ดำเนินตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนซึ่งตองมี
การจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทำบัตร การแจงยายปลายทาง ซึ่งสำนักทะเบียนปลายทางจะตองรอ
การยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสำนักทะเบียนตนทาง เปนตน 

  6. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความสำเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ีผูรับบริการจะตอง
ไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจำเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การ
บริการที่แลวเสร็จในการตอเพียงครั้งเดียวหรือ ไมเกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 

  นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่นๆ ที่ผูมา
ติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในงานที่ตนรับผิดชอบก็ตาม แตถา
เห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคำแนะนำและพยายามใหบริการในเรื่องนั้นๆ ดวย เชน มีผูมา
ขอคัดสำเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประจำตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดำเนินการ
จัดทำบัตรประจำตัวประชาชนใหใหม เปนตน 
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7. ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที ่สำคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ใหบริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องท่ี
ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผู
ใหบริการ ซึ่งนำไปสูปญหาของการสื่อสารทำความเขาใจกันดังนั้น หากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวย
ความกระตือรือรนแลวก็จะทำใหผูมารับบริการเกิดทัศนะคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผล คำแนะนำตางๆ มากขึ้นและเต็มใจท่ี
จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสำคัญที่ทำใหการบริการ
นั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซึ่งจะนำไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

  8. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรนั้น
ไมเพียงแตจะใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงของนโยบายและระเบียบ
แบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซึ่งเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปน
สำคัญ เชน ในกรณีที่ผู มาขออนุญาตมีและใชอาวุธ นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงเกี่ยวกับความ
ประพฤติและความจำเปนของผูรับบริการดวยหรือในกรณทีี่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา  
แมวานายทะเบียนจะสามารถดำเนินการใหไดตามวัตถุประสงค แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล
เกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน ดังนั้นการใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถ
ตรวจสอบได ซึ่งการตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่งที่สำคัญก็
คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสำนึก รับผิดชอบในเชิง
ศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 

  9. ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร คือ 
เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทำใหผูมารับ
บริการทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทำความเขาใจระหวางกัน
เปนไปไดงายยิ่งขึ้นความสุภาพออนนอมในการใหบริการนั้นจะเกิดขึ้นไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ ขาราชการให
เขาใจวา ตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสำคัญรวมท้ังมีความรูสึก เคารพใหสิทธิและศักดิ์ของผูมา
ติดตอขอรับบริการ 

  10. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการ
แกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

       10.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่ สมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

       10.2 การใหบริการจะตองคำนึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้ เพราะ
ประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจำกัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ 
เชน มีรายไดนอยขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังนั้น 
การจัดบริการของทางราชการจะตองคำนึงถึงกลุมนี้ดวย โดยจะตองพยายามนำบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิ
ประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย บริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสม
กับความสามารถของ ผูรับบริการเชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บ 
คาปรับในอัตราที่ต่ำสุดตามที่กฎหมายกำหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แต
เปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวาความเสมอ ภาคที่จะไดรับบริการท่ีจำเปนจากรัฐ 
 



    ๓๑ 

 

กลาวโดยสรุปไดวา การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยที่เปนสัตว สังคมซึ่งจะตองอยู
รวมกันเปนกลุม โดยจะตองมีผูนำกลุมและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายในกลุมเพื่อใหเกิดความสุขและ
ความสงบเรียบรอย ซึ่งอาจเรียกวาผูบริหารและการบริหาร ตามลำดับ ดังนั้นที่ใดมีกลุมที่น่ันยอมมีการบริหาร 
 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) 
สถานการณปจจุบันโลกไดเปลี่ยนแปลงไปสูการเปนโลกาภิวัฒนเพราะอิทธิพลของเทคโนโลยีสมัยใหมโดย

สังคมโลกไดกลายมาเปนสังคมแหงความรู  นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี และเกิดกระแสประชาธิปไตยที่รุนแรงและ
แพรหลาย ซึ่งสถานการณดังกลาวสงผลใหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว 
จึงมีความจำเปนอยางยิ่งสำหรับองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนที่ตองเพิ่มศักยภาพและความยืดหยุนในการปรับเปลี่ยน
ตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเชนนี้ ทำใหหลายๆ ประเทศปรับตัวเองไดไมทันโลกไมวาจะเปนดานสังคม 
เศรษฐกิจ ฯลฯ ทำใหเกิดปญหา เศรษฐกิจลม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผูดูแลและจัดระเบียงสังคม เศรษฐกิจและ
การเมือง จึงมีภาระงานที่เพิ่มมากขึ้น และงานที ่ตองรับผิดชอบมีลักษณะยุ งยากมากขึ้นในขณะเดียวกัน กระแส
ประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ ่งเปนสภาวะแวดลอมภายนอกก็ไดกดดันใหร ัฐตองมีขนาดที ่เล็กลง มีจำนวน
คนทำงานที่นอยลง สภาวะงานที่มากขึ้น เงื่อนไขที่รัฐตองเล็กลงเชนนี้ ไดสงผลใหตองมีการพัฒนาระบบราชการ ที่
ผานมาจะเห็นวาองคกรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองในดานโครงสราง ระบบการบริหารจัดการ 
และบุคลากรเพื่อตอบรับการเปลี่ยนแปลงไดดีพอสมควร แตองคกรภาครัฐกลับมีขอจำกัด เนื่องจากสภาพปญหาของ
ภาครัฐในปจจุบันที่ทำใหตองมีการพัฒนาระบบราชการมี 2 ประการ ประการแรก ความเปนระบบราชการที่มี
แนวโนมเสื่อมถอย (Bureaucratic Pathology) เมื่อสำรวจสภาพของระบบราชการที่เปนอยูในปจจุบัน จะพบสภาพ
แนวโนมที่กำลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ ซึ่งหากไมมีการแกไขอาจเกิดปญหาความลมสลายของระบบ สภาพ
เหลานี้ไดแก การขาดประสิทธิภาพในการทำงาน การขยายอำนาจโดยมุงขยายขอบเขตหนาที่อยางไมมีที่สิ้นสุด การ
ขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุงขอคนของบประมาณและขอทรัพยากรตางๆ มาใชงานใหไดจำนวนมากที่สุดการ
เฉื่อยชาละเลย เพิกเฉยตอการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการ รวมทั้งความลาชาในการปฏิบัติงานการตอตานการ
เปลี่ยนแปลงทุกประเภทและการไมสงเสริมใหมีการทำงานอยางมีศักด์ิศรี โดยระบบทำใหคนทำงานตองใชวิธีการนอก
ระบบวิ่งเรนเพื่อแสวงหาผลประโยชนและความกาวหนาของตนประการที่สอง การขาดการอภิบาลอยางเปนธรรม
(Dirty Governance) ซึ่งไดแก การมีลักษณะเผด็จการ ไมยอมใหเกิดการบริหารงานแบบมีสวนรวม การทุจริตไม
โปรงใส และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพื่อไปสูองคกรสมัยใหม โดยยึดหลักธรรมาภิ
บาล (Good Governance) ก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ทั้งยังเปนอุปสรรคตอการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจากสภาพการณที่เปนอยูใน
ปจจุบัน (AS Is) ไปสูสิ่งที่ควรจะเปนอันมีลักษณะที่พึงประสงค (To Be) โดยเปลี่ยนจากความเปนระบบราชการที ่มี
ปญหา ไปสูการเปนองคกรแบบ Corporate สมัยใหม และมีลักษณะของระบบธรรมาภิบาลอยูในตัว ซึ่งจะทำใหมีการ
นำไปสูลักษณะองคกรที่พึงประสงค คือ ประสิทธิภาพการยึดลูกคาเปนศูนยกลาง การมีระบบบริหารจัดการองคกร
สมัยใหม ยึดผลลัพธการทำงานยึดภารกิจเปนตัวตั้งการทำงานแบบมีสวนรวมและโปรงใส 
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การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพื ้นฐานของการบริหาร
จัดการภาครัฐซึ ่งจะนำไปสู การเปลี่ยนแปลงระบบตางๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตางๆ ที่เปนรูปธรรม มี
แนวทางในการบริหารจัดการดงันี ้

  1. การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน 
  2. คำนึงถึงความตองการของประชาชนเปนหลัก 
  3. รัฐพึงทำบทบาทเฉพาะที่รัฐทำไดดีเชนเทานั้น 
  4. ลดการควบคุมจากสวนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนวยงาน 
  5. มีระบบสนับสนุนทางดานบุคลากรและเทคโนโลย ี
  6. มีระบบการบริหารงานท่ีมุงผลสัมฤทธิ ์
  7. เนนการแขงขันระหวางหนวยงานภาครัฐกับเอกชน 
ซึ่งการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมที่เนนแนวทางดังกลาวขางตนจะสงผลใหภาครัฐตองปรับเปลี่ยนระบบ

การบริหารจัดการคือ การปรับวิธีการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและเนนผลงานปรับการบริหารงานใหเปนธรรม
โปรงใส ตรวจสอบได ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธโดยใหเอกชนและชุมชนมีสวนรวม 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอยางขนานใหญ ตั้งแตบทบาทหนาที ่ของภาครัฐ 

โครงสรางอำนาจในระดับตางๆ โครงสรางรูปแบบขององคกร ระบบบริหารและวิธีการทำงาน ระบบบริหารบุคคล 
กฎหมาย กฎ ระเบียบ วัฒนธรรมและคานิยม เพื่อทำใหระบบราชการมีสมรรถนะสูงในการเปนกลไกการบริหารและ
การประเทศใหสามารถแขงขันในระดับโลกไดเปนระบบที่มีคุณภาพและคุณธรรม รวมทั้งประสิทธิผลที่เชื่อถือศรัทธา
ของประชาชนโดยตองเปนระบบที่สรางใหเจาหนาที่ของรัฐมีนิสัย การทำงานอยางผูรูจริงทำจริง มีผลงาน ขยัน มี
ความสามารถซื่อสัตย สุจริต กลาคิด กลาทำเพื่อสรางสรรค สิ่งสิ่งดีงามและคุณประโยชนตอสังคมและประเทศชาติ 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดินของประเทศไทยครั้งสำคัญที่สุดไดเกิดขึ้นเมื่อป พ.ศ.2435  ในรัช
สมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ซึ่งสาเหตุสำคัญที่ผลักดันใหมีการปฏิรูประบบบริหาร
ราชการแผนดินดังกลาวเปนผลมาจากปจจัยสำคัญสองประการกลาวคือ ปจจัยภายในประเทศ อันไดแก ภาวะในเชิง
คุกคามที่เกิดจากากรขยายอำนาจของระบบขุนนางซึ่งถือเปนปญหาตอความมั่นคงใน พระราชอำนาจและปจจัยภา
นอกประเทศอันไดแกแพรขยายของลัทธิลาอาณานิคมของบรรดาประเทศตะวันตก โดยไดมีการจัดตั้งสภาที่ปรึกษา
ราชการแผนดินและสภาองคมนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลงขนานใหญในเรื่องเกี่ยวกับการยกเลิกจตุสดมภและ
ปฏิรูปโครงสราง ระบบบริหารราชการแผนดิน การปฏิรูปการจัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพรและการ
ปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูปการศึกษา เปนตน 

ในสวนของการปฏิรูปโครงสรางระบบบริหารราชการแผนดินนั้นไดทรงเปล่ียนแปลงใหมีการทันสมัยและสอด
คลองกับนานาอารยะประเทศ โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภและจัดระเบียบโครงสรางของระบบ
การบริหารราชการแผนดินใหม ซึ่งแยกออกเปนสามสวนกลาวคือราชการ บริหารในสวนกลาง (กระทรวงและกรม) 
สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น (เทศบาล) มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบการเกณฑแรงงานใหเปนระบบ
ขาราชการที่ไดรับเงินเดือนและคาตอบแทนประจำ 

นับตั้งแตป พ.ศ. 2502 เปนตนมา รัฐบาลในแตละชุดตางไดใหความสำคัญตอการปฏิรูประบบบริหาร
ราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการตางๆ มาโดยตลอดไมวาจะเปนการจำกัดขนาดกำลังคนภาครัฐ การแก
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ไขปญหาความซ้ำซอนและลาชานากรดำเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการประชาชน การ
ปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการทำงานของขาราชการ เปนตน แตปญหาการขาดเสถียรภาพทางการเมือง
ทำใหขาดความจริงจังและตอเนื่องการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดอยางแทจริง หรือเปนผลทำใหการปฏิรูป
ในชวงที่ผานมานั้นยังไมปรากฏผลสำเร็จอยางชัดเจนและเปนรูปธรรมมากนัก ความพยายามที่ผานมาของรัฐบาลใน
การปฏิรูประบบราชการนั้นไดผลสัมฤทธิ์ผลมาแลวระดับหนึ่ง แตอยางไร ก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจำเปนตองมี
เจาภาพเพื่อสานตอการดำเนินงานใหเปนไปอยางตอเนื่อง จึงทำใหมีการจัดตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ก.พ.ร.) และสำนักงานคระกรรมการพัฒนาระบบราชการอยางเปนทางการ เพื่อเกื้อหนุนใหการพัฒนาระบบราชการ
ไทยเปนไปอยางตอเน่ืองและบังเกิดผลอยางยั่งยืน โดยเนนพัฒนาระบบราชการไทยใหมีความเปนเลิศ สามารถรองรับ
กับการพัฒนาประเทศไทยในยุคโลกาภิวัฒนโดยยึดหลักการบริหารกิจการบานเมืองที ่ดี และประโยชนสุขของ
ประชาชน และไดริเริ่มจัดใหมีนโยบาย มาตรการและสงเสริมสนับสนุนใหมีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทย
มาเปนระยะๆ 

เพื่อใหภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐใหประสบผลสำเร็จบรรลุจุดมุงหมายที่วางไว จึงได
กำหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นไดอธิบายถึง กรอบ
ความคิดวิสัยทัศนของระบบราชการ สาระสำคัญและกำหนดขอบเขตการดำเนินงาน ประกอบดวยแผนใหญๆ อยู 5 
แผน ดังน้ี 

  1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการทำงานของภาครัฐ 
  2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณท่ีจะเปนเสนเลือดในการบริหารราชการ 
  3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
  4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย กฎระเบียบ 
  5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม คานิยม ของเจาหนาที่ภาครัฐ 
ซึ่งแผน 5 แผนนี้ประกอบดวยแผนยอยๆ รวม ทั้งหมด 37 แผน ซึ่งมีการกำหนดหนวยงานที่ตองรับผิดชอบ 

สาระสำคัญของแผนแตละเรื่อง และกำหนดเวลาการทำงานไวอยางชัดเจน ผลการทบทวนและวิเคราะหแนวทางและ 
มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผนดินในชวงเวลาที่ผานมาพบวาอิทธิพลของแนวความคิดทั้งสองกระแสอันไดแก 
การบริหารงานภาครัฐแนวใหม หรือ NPM ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการทำงานใหมีความทันสมัย การปรับใหเขาสู
ระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการทำงานใหมีความทันสมัย และการปรับใหเขาสูระบบ
ตลาดประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการทำใหเปนประชาธิปไตย หรือเปนความพยายามในการเปดระบบราชการให
เขาสูกระบวนการประชาธิปไตย และยึดหลักนิติธรรมนั้น ตางมีผลตอการวางยุทธศาสตรการปฏิรูประบบบริหารงาน
ภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของประเทศไทยอยางชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพื่อใหการบริหารราชการบรรลุเปาหมายดังกลาวจึงไดกำหนดเกณฑการประเมินกระบวนการทำงานและผล

การปฏิบัติงานที่เปนที่ยอมรับกันทั่วไป ดังนั้นสำนักงาน ก.พ.ร. โดยความรวมมือของสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ 
ดำเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และกำหนด
เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยนำแนวคิดและโครงสรางของรางวัลคุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา 
The Malcolm Balding National Quality Award มาปรับใชใหสอดคลองกับบริบทของราชการไทย ซึ่งการพัฒนา
คุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐประกอบดวย 2 สวนไดแก สวนที่ 1 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการ ภาครัฐ สวน
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ที่ 2 ลักษณะสำคัญขององคกรโดยในแตละสวนนั้นมีรายละเอียดดังนี้ (สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
2548: 5-7) 

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

เกณฑทั ้ง 7 หมวด มีความเช ื ่อมโยงในเช ิงระบบ โดยสามารถอธิบายเปน 2 สวน ได แก สวนที ่เปน
กระบวนการ และสวนที่เปนผลลัพธ 

- สวนที่เปนกระบวนการสามารถแบงตามลักษณะการปฏิบัติการได 3 กลุมยอยดังนี ้
  กลุมการนำองคกร ไดแก หมวด 1 การนำองคกร หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร และกลยุทธ

หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เกณฑเหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพื่อเนนใหเห็น
ความสำคัญวา ในการนำองคกรผูบริหารของราชการตองกำหนดทิศทางของสวนราชการ โดยที่ตองมีการมุ งท่ี
ยุทธศาสตรและกลยุทธ และการใหความสำคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย จากภาพที่ 2 จะเห็นวา  
3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ขาง ซึ่งแสดงวาทั้ง 3 หมวดตองมีการปฏิสัมพันธเชื่อมโยงกันอยูตลอดเวลา 

  กลุมปฏิบัติการ ไดแก หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ กลุมนี้
แสดงใหเห็นวาทั้งบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการทำใหการดำเนินงานสำเร็จ และนำไปสูผลลัพธการ
ดำเนินการของสวนราชการ ดังจะเห็นไดวามีลูกศร 2 ขางเชื่อมโยงกัน 

  กลุมพื้นฐานของระบบ ไดแก หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู กลุมนี้สงผลให
สวนราชการมีการบริหารจัดกาที่ประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดำเนินงานโดยใชขอมูลจริง และองคความรู
เปนแรงผลักดัน ภาพที่ 6 จะเห็นวามีลูกศร 2 ขางเชื่อมโยงกับหมวด 1 การนำองคกร ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูบริหารสวน
ราชการจำเปนตองมีขอมูลจริงเพื่อใชในการตัดสินใจสวนลูกศร 2 เชื่อมโยงกับหมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการแสดง
ใหเห็นวาตองมีการวัด การวิเคราะห เพื่อใหสามารถรายงานผลลัพธการดำเนินการของสวนราชการ นอกจากนี้ยังมี
ลูกศรใหญท่ีเชื่อมโยง กับหมวด 4 กับหมวดอ่ืนๆ ทุกหมวดแสดงใหเห็นวาการบริหารจัดการน้ันตองมีการใชขอมูลและ
สารสนเทศอยูตลอดเวลา 

- สวนที่เปนผลลัพธ ไดแก หมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการ สวนนี้เปนสวนการตรวจประเมินใน 4 มิติ ที่
สอดคลองกับคำรับรองการปฏิบัติราชการ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติ
ดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร โดยลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดง
การเชื่อมโยงของกลุม การนำองคกรและกลุมปฏิบัติการกับสวนที่เปนผลลัพธ และชี้ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวาง 
หมวด 1 การนำองคกร กับหมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการ 

  2. ลักษณะสำคัญขององคกร เปนการอธิบายภาพรวมของสวนราชการสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจ 
ความสัมพันธกับหนวยงานอื่นในการปฏิบัติราชการ ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ และระบบการปรับปรุง
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ผลการดำเนินการ ซึ ่งเปนแนวทางที ่จะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการดำเนินการขององคกรโดยรวม 
ประกอบดวย 2 หัวขอ ไดแก 

- ลักษณะองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและความสัมพันธท่ี
สำคัญกับประชาชนผูรับบริการสวนราชการอ่ืน ผูสงมอบ และประชาชนโดยรวม 

- ความทาทายตอองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพการแขงขัน ความทาทายที่สำคัญในเชิงยุทธศาสตร และกล
ยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการของสวนราชการ 

3. ลักษณะสำคัญของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการการภาครัฐ 
ประกอบดวย ขอคำถามตางๆ แตไมใชรายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะสำคัญ ดังน้ี 

- เกณฑมุ งเนนผลสัมฤทธิ ์ เปนเกณฑที ่มุ งเนนใหสวนราชการปฏิบัติราชการใหเกิดผลสัมฤทธิ ์อยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ฉะนั้น เกณฑจึงครอบคลุมทั้งกระบวนการและ
ผลลัพธ 

ในการตรวจประเมินในสวนที่เปนกระบวนการ จะพิจารณาถึงปจจยั 4 ปจจัย ไดแกแนวทางในการปฏิบัติงาน 
การถายทอดเพื่อนำไปปฏิบัติ การประเมินเพื่อปรับปรุงและการบูรณาการ การปฏิบัติการของสวนราชการ ซึ่งจะ
เชื่อมโยงไปสูผลลัพธการดำเนินการในมิติตางๆ ไดแกมิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร ซึ่งจะสงผลใหยุทธศาสตรและกลยุทธมี
ความสมดุลกันในมิติตางๆ มีความสมดุลระหวางกลุมผูมีสวนเสียที่สำคัญ และมีความสมดุลระหวางเปาประสงคระยะ
สั้น และระยะยาว 

- เกณฑสามารถปรับใชไดตามภารกิจของหนวยงาน เกณฑประกอบดวยขอคำถามที่มุงเนนผลสัมฤทธิ์ และ
ไมไดมีการกำหนดวิธีการเครื่องมือ โครงสราง หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน ดังนั้นสวนราชการจึงสามารถนำเกณฑนี้
ไปใชประยุกตไดตาม “ลักษณะสำคัญขององคกร” สามารถปรับเปลี่ยนไดตามยุทธศาสตรและกลยุทธที่เปลี่ยนแปลง
ไป ตลอดจนสามารถเลือกใชเครื่องมือเทคนิคตางๆ ไดตามความเหมาะสม การที่เกณฑไมไดกำหนดวิธีการไวนี ้มี
จุดมุงหมายเพื ่อสรางใหสวนราชการทำการปรับปรุง ทั้งอยางคอยเปนคอยไปและอยางกาวกระโดด ดังนั้น สวน
ราชการควรมีการพัฒนาและแสดงใหเห็นวามีแนวทางที่สรางสรรค ปรับใชได และมีความยืดหยุน เพื่อใหบรรลุตาม
ขอกำหนดของเกณฑ 

- เกณฑมีความเชื่อมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑเพื่อใหเกิดการบูรณการ เพื่อใหการปฏิบัติงานมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด สวนราชการตองปฏิบัติงานสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน รวมทั ้งมีการ
สนับสนุนเชื ่อมโยงซึ ่งกันและกัน ดังนั ้นเกณฑจึงเนนความเชื ่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการกันระหวาง
ขอกำหนดตางๆ ของเกณฑอยูตลอดเวลา โดยเฉพาะอยางยิ่ง เมื่อยุทธศาสตรและกลยุทธมีการเปลี่ยนแปลง การ
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เกิดจากการเชื่อมโยงและใชตัวชี้วัดที่มาจากยุทธศาสตรและกลยุทธ และกระบวนการ 
ซึ่งเชื่อมโยงกับผลลัพธการดำเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหวางหัวขอตางๆ ในเกณฑจึงทำใหกิจกรรมตางๆ ดำเนิน
ไปในแนวทางท่ีสอดคลองกันโดยไมจำเปนตองกำหนดวิธีการโดยละเอียด หรือการตดัสินใจจากสวนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหลานี้ยังเปนเครื่องมือในการสื่อสารและเปนพื้นฐานในการถายทอดไปสูการปฏิบัติอยาง
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งสวนราชการ และสนับสนุนใหสวนราชการมีความคลองตัวมีนวัตกรรม และมี
การกระจายอำนาจในการตัดสินใจ และนับเปนกาวแรกที่จะนำรองกระบวนการพัฒนาระบบราชการ พระราชบัญญัติ
ฉบับแรกกำหนดสาระสำคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกกำหนดสาระสำคัญ
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ในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและสวนราชการใหเปนระบบที่ชัดเจนลดความซ้ำซอนในเชิงบทบาท 
ภารกิจของหนวยงานตางๆ จัดระบบและวางรากฐานเพ่ือใหการทำงานของสวนราชการในอนาคตมีความเปนเอกภาพ
มากขึ้น รวมทั้งยังเปนการปรับปรุงบทบาทหนาที่ของภาครัฐจากผูปฏิบัติและควบคุมมาเปนผูสนับสนุนและอำนวย
ความสะดวกของภาคเอกชนและประชาชน 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
วรวุฒิ สิงหนิล (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการดำเนินงานขององคการบริหารสวน

ตำบลกองนาง อำเภอทาบอ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ดำเนินงานขององคการบริหารสวนตำบลกองนางโดยรวมและจำแนกเปนรายดานอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลำดับ
จากมากไปหานอย ดังนี้ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 
ดานการใหบริการอยางกาวหนาและดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานการใหบริการอยางเทาเทียม  

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตำบลวังนอย อำเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก คือ 
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ สวนดานพนักงานผูใหบริการ 
และดานความรวดเร็วที่ใหบริการประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง  

สุจิราพร วานะ (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบล:
กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตำบลเกษม อำเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี  ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบลเกษม เปนรายดานจะพบวา ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการดำเนินงานตามบทบาทและดานหนาที่ความรับผิดชอบ ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ตามลำดับ  

พนิตตา นรสิงห (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลสนามจันทร ผลการศึกษาพบวา ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตำบลสนามจันทรโดยภาพรวม
มีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเปนรายดาน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทั้ง 3 ดาน คือ ดาน
บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ และดานอาคารสถานท่ี  
 สุกัญญา มีแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลเขต อำเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช
บริการขององคการบริหารสวนตำบลเขตอำเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธานีเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตำบลเขต อำเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีผลการวิจัยพบวา 
ประชาชนที่ใชบริการสวนใหญ เปนเพศชาย อายุระหวาง 20 30 ปสมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพ
เกษตรกรรายไดเฉลี่ยต่ำกวา 10,000 บาท จำนวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบริการดานสำนักงานสาธารณสุข 
และตำบลที่ใชบริการ คือ ตำบลประสงคความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตำบล
เขต อำเภอทาชนะ จังหวัดสรุาษฎรธานีโดยภาพรวม และรายดานความพึงพอใจในการใชบริการอยูในระดับปานกลาง 
โดยเรียงลำดับจากมากไปหานอย ดังนี้ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ดานพนักงานผูใหบริการ ดาน
ขั้นตอนการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการตามลำดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา ปจจัยสวน
บุคคลดานอายุอาชีพ จำนวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการตางกัน ทำใหความพึงพอใจของประชาชน
ในการใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ธีระพงษ ภูริปาณิก (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ ของเทศบาล
ตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
เทศบาลตำบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระโดยภาพรวม อยูใน

ระดับมาก ( �̅� = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดานซึ่งสามารถเรียงลำดับจากมาก 

ไปหานอย ดังนี้ ดานที่ 1 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (�̅� = 4.69) ดานที่ 2 ดานระบบการใหบรกิาร (�̅�= 4.59) และ

ดานที่ 3 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก (�̅� = 4.56) ตามลำดับ และประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการตามภารกิจ

โดยภาพรวม อยูในระดับมาก (�̅�= 4.56) เมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับปานกลางทุกดาน ซึ่งสามารถ

เรียงลำดับจากมาก ไปหานอย ดังนี้ ดานที่ 4 แผนกงานนิติการ (�̅�= 4.68) ดานที่ 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ 

ดานที่ 3 แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย และดานที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ (�̅�= 4.63) ดานที่ 2 

แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (�̅�= 4.59) ดานที่ 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน (�̅�= 4.54) ดานที่ 9 แผนก

การอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ ภายนอกสถานที่ (�̅�= 4.53) ดานที่ 5 แผนกงาน

ไฟฟา (�̅� = 4.52) ดานที่ 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ (�̅�= 4.51) และดานที่ 8 แผนกงาน

สังคมสงเคราะห (�̅� = 4.39) ตามลำดับ 
 การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจทั้งหมด 10 ภารกิจ ไดแก งานกีฬาและนันทนาการ งาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื ่อนที่งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการงานไฟฟา งานระบบ
สารสนเทศและประชาสัมพันธ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห การอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชน
ทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการบริการ รวมทั้งศึกษาการใหบริการทั้งหมด 3 ดาน ไดแก ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ ดานระบบการใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา ในภาพรวมของการบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 95.98 โดยจำแนกรายดานไดดังนี้ 1) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความ
พึงพอใจ รอยละ 97.40 2) ดานระบบการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.80 3) ดานสิ่งอำนวย
ความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.73 4) แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจ
รอยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 98.10 6) แผนกงาน
บริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟา ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 96.80 9)แผนกงานระบบสารสนเทศและ
ประชาสัมพันธ ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 94.70 11) แผนกงานสังคมสงเคราะห ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 12) แผนกการอำนวย
ความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.60 และ
13) แผนกงานคุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 93.10 

จตุรงค พานิชชานุรักษ (2556 : บทคัดยอ) ศึกษาความตองการและมาตรการของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองนารายณ อำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชเปนประชาชนผูมี
สิทธิ์เลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวนตำบลคลองนารายณ อำเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี จำนวน 349 คน พบวา 
ประชาชนคลองนารายณมีความตองการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความตองการของประชาชน พบวา มีความ
แตกตางจำแนกตามอายุที่ตางกัน ในระดับนัยที่สำคัญที่ .05 และมาตรการการจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให



    ๓๘ 

 

ความสำคัญ 3 อันดับแรกไดแก การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทำ  ตูรับความคิดเห็นและการจัดทำปายหรือ
บอรดประชาสัมพันธ แตเมื่อพิจารณาในรายดาน 

ธีระพงษ ภูริปาณิก (2556) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล
ตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา 
ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระ พบวาประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (�̅�=4.46 ) 
ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระ พบวาประชาชนมี

ความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมจำแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานตางๆ อยูในระดับมาก (�̅�= 4.53) 
การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการทั้งหมด 4 ดาน และภารกิจทั้งหมด 17 ภารกิจ 

พบวา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 โดยจำแนกรายดานไดดังนี้ 1) ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 2) ดานระบบการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 93.70 3) ดานสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 4) ดานคุณภาพการบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 90.50 
6) งานสถานที่และไฟฟาสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ  รอยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมี
ความพึงพอใจ รอยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพรวิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ82.70 9) งาน
ประชาสัมพันธประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.60 10) งานสงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความ
พึงพอใจ รอยละ 92.70 11)  งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 87.70 12) งาน
นิติการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 13) งานพัฒนารายไดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.30 
14)  งานผลประโยชนและกิจการพาณิชยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.40 15) งานศูนยบริการสาธารณสุข 
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอมประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00  18) งาน
การศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ100.00 19) งานกีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะหและสงเสริมสวัสดิการสังคมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.70 
21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ  100.00  

 



๓๙ 

 

บทที่ 3 
วิธีดำเนินการ 

 
 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบ วิธีการวิจัยเชิง
สำรวจSurvey ( Research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) และ
การศึกษาวิจัยภาคสนามField  Research) โดยการสัมภาษณ เจาะลึก (In -depth interview)  ประกอบกัน สำหรับ
ประชากรที่ทำการศึกษา ไดแก ประชาชนที่มีรายชื่ออยู ในทะเบียนราษฎร มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร : ประชาชนที่มีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฎรและอาศัยอยูในเขตพื้นที่รับผิดชอบขององคการบริหาร
สวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 

กลุมตัวอยาง : ในการวิจัยครั้งน้ี กำหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล 400 คน จากประชาชนที่มีสิทธิ์
เลือกตั้งในเขต จากวิธีการ ทาโรยามาเน (Yamane) 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลและเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัยมีดังนี้  
ขอมูลปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจะใชเครื่องมือแบบสอบถามที่สรางขึ ้นเพื่อใช ในการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากกลุมประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
ข อมูลทุต ิยภ ูม ิการเก ็บรวบรวมขอม ูลทุต ิยภูมิจะดำเนินการรวบรวมข อม ูลในส วนขอม ูลเอกสาร

(Documentary Data) และผลงานท่ีเก่ียวของจากหนวยงาน และแบบสัมภาษณแบบ เจาะลึก (In-depth Interview) 
โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ บุคคล ที่เกี่ยวของ และผูรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลสำหรับการวิจัยครั้งน้ี แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทัว่ไปของผู ตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ 

รายได จำนวนครั้งในการมารับบริการ และการรับขอมูลขาวสารวิเคราะห ขอมูล โดยใช สถิติเชิงพรรณนา ได แก การ
แจกแจงความถี่รอยละ คาเฉลี่ย    

ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง 
อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานตาง ๆ วิเคราะหขอมูลโดยใช  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะห
ขอมูลดำเนินการควบคูไปกับการเก็บขอมูล ตั้งแตขั้นแรกจนถึงขั้นสุดทายในการวิเคราะห ขอมูลตามวัตถุประสงค ทั้ง 
3 ขอจะใชหลักการสังเคราะห ขอมูลตีความ(Interpretive analysis) 

 



๔๐ 

 

เกณฑการแปลผล 
ในการวิจัยครั ้งนี้ ระดับการแปรผลจากการใชสถิติเชิงพรรณนากำหนด ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใชมาตราสวน (Ratingscale) ตามแบบ ไลเกิรดสเกล โดยแบงมาตราสวน
ออกเปน 5 ลำดบั คือ 

 
มาตราสวน   คะแนน 
มากที่สุด      5 
มาก       4 
ปานกลาง      3 
นอย       2 
นอยที่สุด      1 

 
โดยกำหนดการแปลผลจากคาเฉลี่ยหรือรอยละความพึงพอใจที่คำนวณไดดังนี้ 

คาเฉลี่ย   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

≤�̅�≤ 1.00 – 1.49   20.00 ≤%≤ 29.99  หมายถึง  นอยท่ีสุด 

≤�̅�≤ 1.50 – 2.49   30.00 ≤%≤ 49.99  หมายถึง  นอย 

≤�̅�≤ 2.50 – 3.49   50.00 ≤%≤ 69.99  หมายถึง  ปานกลาง 

≤�̅�≤ 3.50 – 4.49   70.00 ≤%≤ 89.99  หมายถึง  มาก 

≤�̅�≤ 4.50 – 5.00   90.00 ≤%≤ 100.00  หมายถึง  มากที่สุด 
 
      ตารางท่ี 3-1 เกณฑการประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ(รอยละ) คะแนน 
 มากกวา4.00 ขึ้นไป มากกวารอยละ80 ข้ึนไป 7 
 มากกวา3.75 – 4.00 มากกวารอยละ75-80 6 
 มากกวา3.50 – 3.75 มากกวารอยละ70-75 5 
 มากกวา3.25 – 3.50 มากกวารอยละ65-70 4 
 มากกวา3.00 – 3.25 มากกวารอยละ60-65 3 
 มากกวา2.75 – 3.00 มากกวารอยละ55-60 2 
 มากกวา2.50 – 2.75 มากกวารอยละ50-55 1 
 ต่ำกวา 2.50 ต่ำกวารอยละ50  0 

  



๔๑ 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เปนการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ปงบประมาณ 2566 ผูประเมินไดแบง การเสนอผลการวิเคราะห ขอมูลเปน 2 
ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป ขอมูลพ้ืนฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของผูรับบริการ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง 

อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั ่วไปขอมูลพื้นฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพ ของ

ผูรับบริการ 
1.1  ขอมูลทั่วไปของประชาชน 

 

ตารางท่ี 4-1 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนจำแนกตามเพศ 
 ชาย หญิง รวม 

จำนวน 195 205 400 
รอยละ 48.75 51.25 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.25 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 48.75 ดัง
ตารางที่ 4-1 

 
ตารางท่ี 4-2 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชน จำแนกตามอายุ 

 ต่ำกวา 20 ป 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป 60 ปขึ้นไป รวม 
จำนวน 55 65 75 84 96 25 400 
รอยละ 13.75 16.25 18.75 21.00 24.00 6.25 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 50-59 ป คิดเปนรอยละ 24.00 รองลงมา คือมีอายุระหวาง 40-49 ป คิด
เปนรอยละ 21.00 และอายุ 30-39 ป  คิดเปนรอยละ 18.75 ตามลำดับ และมีอายุระหวาง 20-29 ป คิดเปน
รอยละ 16.25 และอายุต่ำกวา 20 ป คิดเปนรอยละ 13.75 ในขณะที่มีอายุระหวาง 60 ปข้ึนไป มจีำนวนนอยที่สุด 
คิดเปนรอยละ 6.25 ดังตารางท่ี 4-2 
 

 
 



๔๒ 

 

 

ตารางท่ี 4-3 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชน จำแนกตามระดบัการศึกษา 
 ประถม/ 

ต่ำกวา/ 
ไมเรียน 

มัธยม 
ศกึษา 

ตอนตน 

มัธยมศกึษา 
ตอนปลาย 

หรือ
เทียบเทา 

อนุปริญญา 
หรือ 

เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา 
ปริญญาตรี 

 
รวม 

จำนวน 25 90 100 45 120 20 400 
รอยละ 6.25 22.50 25.00 11.25 30.00 5.00 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญสำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 30.00 รองลงมา คือระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 25.00  ตามลำดับและมีระดับสูงกวาปริญญาตรีนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 
5.00 ดังตารางที่ 4-3 
 

ตารางท่ี 4-4 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนจำแนกตามอาชีพประจำ 
 รับ

ราชการ/ 
รัฐวิสาห 

กิจ 

ลูกจาง
/ พนัก 
งาน

บริษัท 

ผู
ประกอบ 

การ 
/เจาของ
ธุรกิจ 

คาขาย 
ราย

ยอย /
อาชีพ
อิสระ 

นัก 
เรียน / 
นักศึก 
ษา 

รับจาง
ท่ัวไป 

แมบาน 
/ พอ 
บาน /
เกษียณ 

เกษตร 
กร / 
ประ 
มง 

วาง 
งาน 

 
รวม 

จำนวน 25 40 35 42 30 90 50 80 8 400 
รอยละ 6.25 10.00 8.75 10.5 7.50 22.50 12.50 20.00 2.00 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพรับจางทั ่วไป รอยละ 22.50  รองลงมา คือเปนกลุมเกษตรกร / 
ประมง คิดเปนรอยละ 20.00 และวางงาน นอยที่สุดคดิเปนรอยละ 2.00 ดังตารางที่ 4-4 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๓ 

 

 

ตารางท่ี 4-5 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชน จำแนกตามรายไดสวนตวัเฉลี่ยตอเดือน 
 นอยกวา 

2,000 
บาท 

2,001- 
4,000 
บาท 

4,001- 
6,000  
บาท 

6,001- 
8,000 
บาท 

8,001- 
10,000 

บาท 

มากกวา 
10,000 
บาท ขึ้น

ไป 

รวม 

จำนวน 19 165 106 30 59 21 400 
รอยละ 4.75 41.25 26.50 7.50 14.75 5.25 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 2,001-4,000 บาท รอยละ 41.25 รองลงมา คือมี
รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 4,001 -6,000 บาท คิดเปนรอยละ 26.50 และมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 
2,000 บาทคิดเปนรอย 4.75 ตามลำดับ ดังตารางท่ี 4-5 

 
1.2 ขอมูลการรับบริการของกลุมตัวอยาง 

 

ตารางที่ 4-6 แสดงจำนวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามจำนวนครั้ง ที่มาติดตอ
ขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ป 

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

รวม 

จำนวน 160 59        81 100 400 
รอยละ 40.00 14.75 20.25 25.00 100    

 

ผลการสำรวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มาติดตอขอรับบริการจำนวน 1 ครั้ง/ ป รอยละ 40.00 รองลงมามีจำนวนการ
ติดตอขอรับบริการ มากกวา 5 ครั้ง / ป คิดเปนรอยละ 25.00 และมีจำนวนการติดตอขอรับบริการ 2-3 ครั้ง/ ป 
นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 14.75  ดังตารางที่ 4-6 

 
ตารางที่ 4-7 แสดงจำนวนและรอยละขอมูลการมาขอรับบริการของประชาชน จำแนกตามชวงเวลา 

 08:30-10.00o
นาท ี

10.01-
12.00นาท ี

12.01:14.00 
นาท ี

14.01-เวลา
ปดทำการ 

รวม 

จำนวน 200 110 54 36 400 
รอยละ 50.00 27.50 13.50 9 100    

 

ผลการสำรวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวากลุ มตัวอยางสวนใหญ มาติดตอขอรับบริการจำนวนในชวงเวลา 08.30-10.00น. รอยละ 50.00 
รองลงมา คือมีจำนวนการมาติดตอขอรับบริการในชวงเวลา 10.01-12.00น. คิดเปนรอยละ 27.50 และมีจำนวน
การมาติดตอขอรับบริการชวงเวลา 14.01-เวลาปดทำการท่ีนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 9.00  ดังตารางท่ี 4-7 

 



๔๔ 

 

 

ตารางท่ี 4-8 แสดงจำนวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามงานที่ขอรับบริการ 
 งาน

การศึกษา 
งานพัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ

สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ปองกัน
และ

บรรเทา
สาธารณ

ภัย 

งาน
โยธา 

งานจัดเก็บ
รายไดหรือภาษี 

งาน
สิ่งแวดลอม

และ
สุขาภิบาล 

รวม 

จำนวน 25 182 43 60 25 35 30 400 
รอยละ 6.25 45.50 10.75 15.00 6.25 8.75 7.50 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
จำนวน 400 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ ใชบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คดิเปนรอยละ 45.50 
รองลงมา คอืงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย คดิเปนรอยละ 15.00  และงานการศึกษา นอยที่สุดคิดเปนรอยละ 
6.25 ดังตารางที่ 4-8 

 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอ
แวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 

 

2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการโดยรวม 
ตารางที่ 4-9 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี ตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 
                      ความพึงพอใจตอดาน ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1 ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.87 0.432 97.35 มากที่สุด 
2 ดานชองทางการใหบริการ 4.86 0.431 97.17 มากที่สุด 
3 ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.88 0.320 97.51 มากที่สุด 
4 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.89 0.359 97.81 มากที่สุด 
 รวม 4.88 0.386 97.46 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-9 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล
แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู ในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปน
รอยละ 97.46 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกขออยู ในระดับ “มาก
ที่สุด”โดยมีดานสิ ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.81 
รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 ตามลำดับ
ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.17 ดังตาราง
ที่ 4-9 

 



๔๕ 

 

 

 
2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการจำแนกรายดาน 
ตารางที่ 4-10 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจตอดานดานข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1.ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว 4.90 0.480 97.93 มากที่สดุ 
2.ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.00 0.000 100.0 มากที่สุด 
3.ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ
ใหบริการ 

4.85 0.496 97.01 มากที่สดุ 

4.ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลำดับ
กอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.88 0.449 97.59 มากที่สดุ 

5.ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน 4.87 0.569 97.36 มากท่ีสุด 
6.ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการ
ของผูรับบริการ 

4.71 0.599 94.23 มากที่สดุ 

รวม 4.78 0.432 97.35 มากที่สดุ 
 

จากตารางที่ 4-10 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแมดง  อําเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานขั้นตอนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการทุกขออยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วาความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุดเทากับ 5.00 คิดเปนรอยละ 100.00  รองลงมา คือขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความ
คลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.93 ตามลำดับในขณะที่วาระยะเวลาการใหบริการ
มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.71 คิดเปนรอยละ 
94.23  ดังตารางที่ 4-10 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



๔๖ 

 

 

ตารางที่ 4 – 11 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบริการ 

ความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. มีชองทางขอติดตอร ับบริการที ่สะดวก รวดเร็ว เชน 
โทรศัพท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน 

4.82 0.569 96.44 มากที่สุด 

2.มีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต บอรด
ประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.80 0.461 96.00 มากที่สุด 

3. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไม
คับแคบ หรือมีเกาอ้ีนั่งอยางเพียงพอ 

4.91 0.329 98.18 มากที่สุด 

4. มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นที่เขาถึงไดงายตอบสนองความตองการของ
ผูร ับบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื ่อสังคม
ออนไลน 

4.93 0.256 98.58 มากที่สุด 

5. มีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวย
ในการประมวลผล เพื ่อการบริการชำระภาษีเปนไปอยาง
รวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 

4.88 0.359 97.55 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.395 97.35 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-11 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ กลุมตัวอยางพบวา มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการทุกขออยู  ในระดับ“มากที ่สุด”โดยขอที ่วามีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงายตอบสนองความตองการของผูบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อ
สังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.58 รองลงมา คือมีพื้นที่ชองทาง
ใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้นั ่งอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.91 คิดเปนรอยละ 98.18 ในขณะที่ขอที่วามีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต บอรดประกาศ
สำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.00 ดังตาราง
ที่ 4-11 

 
 
 
 
 

 



๔๗ 

 

 

 ตารางท่ี 4-12 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากรผูใหบริการ 

ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการ ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.79 0.432 95.70 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของ
เจาหนาที่ ผูใหบริการ 

4.86 0.378 97.20 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการ
ใหบริการของเจาหนาที ่

4.91 0.287 98.18 มากที่สุด 

4. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน 
การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหา
ได 

4.97 0.167 99.42 มากที่สุด 

5. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดย
ไมเลือกปฏิบัต ิ

4.80 0.400 96.00 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน 
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.93 0.254 98.60 มากที่สุด 

รวม 4.88 0.320 97.51 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-12 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแมดง อําเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 เมื ่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจดาน
บุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วาเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การ
ตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาไดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 
99.42 รองลงมา คือ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.93  คิดเปนรอยละ 98.60 ตามลำดับในขณะที่ขอที่วาความสุภาพ กิริยามารยาท
ของเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.70 ดังตารางท่ี 4-12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๘ 

 

 

ตารางที่ 4-13 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 

ความพึงพอใจตอดานสิ่งอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.88 0.430 97.60 มากที่สดุ 
2. ความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวก เชน ที ่จอดรถ 
หองน้ำ โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และ
เครื่องถายเอกสาร 

4.82 0.415 96.41 มากที่สดุ 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.99 0.107 99.76 มากที่สดุ 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.94 0.319 98.72 มากที่สดุ 
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ / เครื่องมือ 4.88 0.380 97.50 มากที่สดุ 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการ
ติดตอ และใชบริการ 

4.93 0.300 98.64 มากที่สดุ 

7. ปายขอความบอกจุดบริการ / ปายประชาสัมพันธ มีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย 

4.89 0.353 97.87 มากที่สดุ 

8. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.85 0.383 96.90 มากที่สดุ 
รวม 4.90 0.338 97.92 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 4-13 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.92 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวากลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการทุกขออยูในระดับ“มากที่สุด”โดยขอที่วาความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงท่ีสุดเทากับ 4.99 คิดเปนรอยละ 99.76 รองลงมา คือ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.72 ในขณะที่มีความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เชน ที่จอดรถ หองน้ำ โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจนอยที่สุดเทากับ 4.82 คิดเปนรอยละ 96.41 ดงัตารางท่ี 4-13 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๙ 

 

 

2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานโดยรวม 
 

ตารางที่ 4-14 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 

ความพึงพอใจตอสวนงาน ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. งานการศึกษา 4.85 0.337 97.00     มากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.91 0.306 98.15 มากที่สุด 
3. งานสาธารณสุข 4.86 0.365 97.22 มากที่สุด 
4.งานปองกันและบรรเทาสาธารณภยั 4.87 0.355 97.45 มากที่สุด 
5. งานโยธา 4.88 0.410 97.51 มากที่สุด 
6. งานจัดเก็บรายไดหรือภาษี 4.89 0.365 97.99 มากที่สุด 
7.งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 4.84 0.494 96.80 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.376 97.41 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-14 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ตามสวนงานโดยรวมอยูในระดบั“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.87 คิดเปนรอยละ 97.41 เมื่อพิจารณาเปนสวนงาน พบวา กลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจ ตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 
4.91 คิดเปนรอยละ 98.25 รองลงมา คืองานจัดเก็บรายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปน
รอยละ 97.99 ในขณะที่งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84  คิดเปนรอย
ละ 96.80 ดังตารางท่ี 4-14 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๕๐ 

 

 

2.4 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการตามสวนงานโดยจำแนกตามสวนงาน 
ตารางที่ 4-15 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานบริการ
ดานงานการศกึษา 

ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.83 0.407 96.55 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.98 0.138 99.60 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.82 0.384 96.38 มากที่สุด 
4.ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.77 0.418 95.46 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.337 97.00 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-15 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานบริการดานงานการศึกษาโดยรวม อยู ในระดับ“มากที่สุด” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 97.00 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
เทากับ 4.98  คิดเปนรอยละ 99.60 รองลงมา คือดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.83 
คิดเปนรอยละ 96.55 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.77 คิดเปน
รอยละ 95.46 ดังตารางที่ 4-15 

 
ตารางที่ 4-16 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
   คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.95 0.254  99.03 มากที่สุด 

2.ดานชองทางการใหบริการ 4.88 0.352 97.62 มากที่สุด 

3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.99 0.098 99.80 มากที่สุด 

4.ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.73 0.533 94.56 มากที่สุด 
รวม 4.89 0.309 97.75 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4-16 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สดุ” 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เทากับ 4.99 คิดเปนรอยละ 99.80 รองลงมา คอืดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.95 



๕๑ 

 

 

คิดเปนรอยละ 99.03 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.73 คิดเปน
รอยละ 94.56 ดังตารางที่ 4-16 
 

ตารางที่ 4-17 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงาน
สาธารณสุข 

ความพึงพองานท่ีเก่ียวของกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.85 0.386 96.98 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.93 0.283 98.67 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.88 0.354 97.60 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.436 95.64 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.365 97.22 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4-17 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.22 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลีย่ความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.93 
คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 
97.60 ในขณะทีด่านสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.64 
ดังตารางท่ี 4-17  

 
 
 
ตารางที่ 4-18 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานปองกัน
และบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวของกับงานปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย 
ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.90 0.331 97.93 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.93 0.283 98.67 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.85 0.386 96.98 มากที่สุด 

4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.81 0.419 96.23 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.355 97.45 มากที่สุด 
 



๕๒ 

 

 

จากตารางที่ 4-18 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานปองกันและบรรเทาสาธารณภยั โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สดุ” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.45 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลีย่ความพึงพอใจสูงที่สุด 
เทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมา คือดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90  
คิดเปนรอยละ 97.93 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปน
รอยละ 96.23 ดังตารางท่ี 4-18 

 
ตารางที่ 4-19 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่ตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานโยธา 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวของกับงานโยธา ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.97 0.206 99.47 มากที่สุด 

2.ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.390 98.21 มากที่สุด 

3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.85 0.487 96.98 มากที่สุด 
4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.84 0.463 96.80 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.387 97.87 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4-19 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานโยธา โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.87 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด” โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุดเทากับ 4.97 คิดเปน
รอยละ 99.47 รองลงมา คือดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.21 ในขณะทีด่านสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 
ดังตารางท่ี 4-19 

 
ตารางที่ 4-20 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานจัดเก็บ
รายไดหรือภาษ ี

ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.95 0.270 98.91 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.314 98.25 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.364 98.83 มากที่สุด 
4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.75 0.513 95.09 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.365 97.77 มากที่สุด 
 

 



๕๓ 

 

 

จากตารางที่ 4-20 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คดิเปนรอยละ 97.77 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากท่ีสุด”โดยดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด
เทากับ 4.95 คิดเปนรอยละ 98.91 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.94 
คิดเปนรอยละ 98.83 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.75 คิดเปน
รอยละ 95.09 ดังตารางที่ 4-2 

จากตารางที่ 4-21 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงาน
สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 

ความพึงพองานท่ีเกี่ยวของกับงานสิ่งแวดลอมและ
สุขาภิบาล 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.94 0.365 98.71 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.504 95.92 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.72 0.676 94.41 มากที่สุด 
4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.91 0.432 98.14 มากที่สุด 

รวม 4.84 0.494 96.80 มากที่สุด 
 

 

จากตารางที่ 4-21 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดบั“มากท่ีสุด”โดยดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.71 รองลงมา คือดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 
คิดเปนรอยละ 98.14 ในขณะที่งานดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.72 คิดเปน
รอยละ 94.41 ดังตารางที่ 4-21 
 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 
รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตำบลแมดง 

อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ ประชาชนตามแบบสอบถามของ
กรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได ดังน้ี 
 
ผลการศึกษา 

จากการศึกษากลุมตัวอยางของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
พบวา 
 1.กลุมตัวอยางสวนใหญมีเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.25 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 48.75 

2.กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 50-59 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.00 

3.กลุมตัวอยางสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.00         
4.กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 22.50 
5.กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 4,001-4,000 บาท รอยละ 41.25 
6.กลุมตัวอยางสวนใหญมาติดตอขอรับบริการจำนวน 1 ครั้ง/ ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 40.00 
7.ชวงเวลา 08.30-10.00 น. ที่เขาใชบรกิาร มากที่สุด คิดเปนรอยละ 50.00 
8.กลุมตัวอยางสวนใหญรับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด คิดเปนรอยละ 45.50 
9.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัด

นราธิวาส โดยรวมอยู ในระดับ“มากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.46 เมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกขออยู ในระดับ “มากที่สุด”โดยมีดานสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.81 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 ตามลำดับในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.17 

10.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมดง  อําเภอแวง จังหวัด
นราธิวาส ในดานขั้นตอนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.78 คิดเปน
รอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกขออยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยขอที่วาความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 5.00 คิดเปนรอยละ 
100.00  รองลงมา คือขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.90 คิดเปนรอยละ 97.93 ตามลำดับในขณะที่วาระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.71 คดิเปนรอยละ 94.23   



๕๕ 

 

 

       11.กลุมตวัอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัด
นราธิวาส ในดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปน
รอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ กลุมตัวอยางพบวา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุกขออยู ใน
ระดับ“มากที่สุด”โดยขอที่วามีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย
ตอบสนองความตองการของผูบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด
เทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.58 รองลงมา คือมพ้ืีนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 
หรือมีเกาอี้นั่งอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.18 ในขณะที่ขอที่วามีชองทาง
นำเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
นอยที่สุดเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.00 

12.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมดง อําเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส ในดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอย
ละ 97.51 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยขอที่วาเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ให
คำแนะนำ ชวยแกปญหาไดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 99.42 รองลงมา คือ มีความ
ซื่อสัตยสุจรติในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.93  
คิดเปนรอยละ 98.60 ตามลำดับในขณะที่ขอที่วาความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.70   

13.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส ในดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 
97.92 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวากลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุกขออยูในระดับ“มาก
ที่สุด”โดยขอที่วาความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.99 คิดเปนรอย
ละ 99.76 รองลงมา คือ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.94 คิดเปนรอยละ 98.72 ในขณะท่ีมีความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ำ โรงอาหาร 
โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.82 คิดเปน
รอยละ 96.41  

14.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส ตามสวนงานโดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 
97.41 เมื่อพิจารณาเปนสวนงาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ ตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มาก
ที่สุด”โดยงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.25 
รองลงมา คืองานจัดเก็บรายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.99 ในขณะที่งาน
สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84  คิดเปนรอยละ 96.80 

15.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานบริการดานงานการศึกษาโดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 



๕๖ 

 

 

4.85 คิดเปนรอยละ 97.00 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับ“มากที่สุด โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เทากับ 4.98  คิดเปนรอยละ 
99.60 รองลงมา คือดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.83 คิดเปนรอยละ 96.55 ในขณะ
ที่ดานสิง่อำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.77 คิดเปนรอยละ 95.46 

16.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.99 คิดเปนรอย
ละ 99.80 รองลงมา คือดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.95 คิดเปนรอยละ 99.03 
ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.73 คิดเปนรอยละ 94.56 

17.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปน
รอยละ 97.22 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ
“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี ่ยความพึงพอใจสูงที ่สุดเทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.67 
รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 ในขณะที่ดานสิ่ง
อำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.78 คดิเปนรอยละ 95.64 

18.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.45 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เทากับ 4.93 คิดเปน
รอยละ 98.67 รองลงมา คอืดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90  คิดเปนรอยละ 97.93 
ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละ 96.23 

    19.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานโยธา โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.87 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด” 
โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 99.47 รองลงมา คือดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.21 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 

    20.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.89 คิดเปนรอยละ 97.77 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.95 คิดเปนรอยละ 



๕๗ 

 

 

98.91 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.83 ในขณะที่
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.75 คิดเปนรอยละ 95.09 

    21.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 
98.71 รองลงมา คือดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.14 ในขณะ
ที่งานดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.72 คิดเปนรอยละ 94.41 
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