
 

 

 

รายงานผลประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 

 
 

 
 

 
กรณีศึกษา : องคการบริหารสวนตำบลแมดง 

อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
ประจำปงบประมาณ 2566  

 

 

 

 

ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร



ก 

 

คำนำ 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีภารกิจที่สำคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและงานวิจัย 
จึงไดรวมมือกับองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จัดทำรายงานการวิจัยเรื่องความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการบริการแกประชาชนตามอำนาจหนาท่ีที่กำหนดไวในพระราชบัญญัติสภาตำบลและ
องคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 และพระราชบัญญัติกำหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอำนาจใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีความยินดีเปนอยางยิ่งกับการมีสวนรวมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอ
แวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 เพื ่อนำขอมูลที่ได จากการศึกษามาใชเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ใหมี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

 
 
 

           ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 



ข 

 

กิตตกิรรมประกาศ 
 

รายงานวิจัยฉบับนี้สำเร็จลงไดดวยดี เนื่องจากผูวิจัยไดรับความรวมมือจากองคการบริหารสวนตำบล
แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพื้นที่ทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่นปงบประมาณ 2566 จน
ทำใหงานวิจัยนี้สำเร็จลุลวงไปดวยดี 

ผูวิจัยหวังวา งานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนในการวางแผนพัฒนางานบริการองคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ใหตอบสนองความตองการของประชาชนตอไป 

 
 
 

           ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 

กรณีศึกษา : องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส  
 

บทคัดยอ 
 

การวิจัยครั ้งนี้มีวัตถุประสงค  เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส  4 ดาน ไดแก 1) 
ขั้นตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานบุคลากรผูใหบริการ 4) ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
ในปงบประมาณ 2566 พบวาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแม
ดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู ในระดับ“มากที่สุด” มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปน
รอยละ 97.46 โดยดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.81 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 
ในขณะที่ดานชองทางใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.17 
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สารบัญ 
คำนำ  ก 

กิตติกรรมประกาศ ข 

บทคัดยอ ค 

บทที่ 1  ๑ 

         ความเปนมาและความสำคญัของปญหา ๑ 

         วัตถุประสงคของการวิจัย ๑๐ 

         ความสำคัญของการวิจัย ๑๑ 

         ขอบเขตการประเมิน ๑๑ 

         ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ ๑๑ 

         นิยามศัพทเฉพาะ ๑๑ 

 กรอบแนวคิดในการศึกษา ๑๒ 

บทที่ 2  ๑๓ 

 ความหมาย ความสำคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ๑๓ 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ ๑๖ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ ๒๐ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ๒๒ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ ๒๖ 

 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ ๒๗ 

 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) ๓๑ 

 งานวิจัยที่เก่ียวของ ๓๖ 

บทที่ 3  ๓๙ 

       วิธีดำเนินการ ๓๙ 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง ๓๙ 

 การเก็บรวบรวมขอมูล ๓๙ 

 การวิเคราะหขอมูล ๓๙ 

 เกณฑการแปลผล ๔๐ 

บทที่ 4  ๔๑ 

       ผลการวิเคราะหขอมูล ๔๑ 

บทที่ 5  ๕๔ 

   สรุปผลและขอเสนอแนะ ๕๔ 

   ผลการศึกษา ๕๔ 

บรรณานุกรม ๕๘ 

ภาคผนวก ๖๑ 
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 บทที่ 1 
บทนำ 

ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 
สภาพทั่วไปและขอมูลพ้ืนฐาน 
 

1. ขอมูลทั่วไป 
 1.1 ประวัติความเปนมา 
ที่ตั้ง 

องคการบริหารสวนตำบลแมดง  ตั้งอยูทางทิศตะวันตกเฉียงใตของอำเภอแวง หางจากที่วาการอำเภอ
แวงประมาณ 1  กิโลเมตร เดิมอยูในตำบลฆอเลาะ  เม่ือป 2523  ไดแยกออกเปนตำบลแมดง  
  คำวา “ แมดง แปลวา นางไม ” ชื่อนี้เปนชื่อของตนไมชนิดหนึ่ง  ในสมัยเม่ือประมาณ 40 ปกอนเปน
ตนไมท่ีมีขนาดใหญมาก  ติดปากชาวบานตลอดมา จนเปนชื่อของหมูบานหนึ่งในตำบลแมดง  
 
อาณาเขต 

องคการบริหารสวนตำบลแมดง  มีพ้ืนที่ทั้งสิ้นประมาณ   37,828.15 ไร  ( 60.525 ตาราง
กิโลเมตร ) 
เปนพื้นที่ทางการเกษตร  ประมาณ 35,000 ไร  ดินสวนใหญมีสภาพสมบูรณ  
โดยมีอาณาเขตติดตอกับพ้ืนท่ีตางๆ ดังน้ี 

ทิศเหนือ ติดตอกับเขตตำบลแวง          อำเภอแวง        จังหวัดนราธิวาส 
ทิศใต  ติดตอกับเขต ตำบลโละจูด    อำเภอแวง        จังหวัดนราธิวาส 
ทิศตะวันตก ติดตอกับเขตตำบลมาโมง      อำเภอสุคิริน    จังหวัดนราธิวาส 
ทิศตะวันออก ติดตอกับเขตตำบลฆอเลาะ    อำเภอแวง        จังหวัดนราธิวาส 

 
เขตการปกครอง 

องคการบริหารสวนตำบลแมดง  ประกอบดวย  หมูบานจำนวน  7  หมูบาน  ไดแก 
หมูที่  1  บานจือแร  นายอับดุลอาซิ มะยูโซะ  ผญบ. 
หมูที่  2  บานตอแล  นายกอเซ็ง        มูซอ  กำนัน 
หมูที่  3  บานยะหอ  นายซุลกีฟลี รอมือลี  ผญบ. 
หมูที่  4  บานควนกาแม  นายวีรศกัดิ์        ยาล ี  ผญบ. 
หมูที่  5  บานแมดง           นายสัญชัย         อะลีละ  ผญบ. 
หมูที่  6  บานบาเละ           นายอาสมี         สะมะแอ ผญบ.  
หมูที่  7  บานเปราะห  นายนูเด็ง อาแวกือแฉะ ผญบ.



๒ 

 

ประชากร (ขอมูล ณ เดอืน เมษายน พ.ศ. 2564 ) 
ประชากรทั้งส้ิน 7,164 คน ชาย 3,540 คน หญิง 3,642 คน จำนวนครัวเรือน  1,652  ครัวเรือน  

มีความหนาแนนเฉลี่ย  118 คน  ตอตารางกิโลเมตร  นับถือศาสนาอิสลามรอยละ 99 และอีกรอยละ 1 นับ
ถือศาสนาพุธและศาสนาอ่ืน 
 

อาชีพ      

 ประชากรสวนใหญในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ทำสวนยาง ทำสวน
ผลไม  เชน ลองกอง  เงาะ  ทุเรียน  ขาวโพด  และพืชผกัตาง ๆ   

   สวนการเลี้ยงสัตวไวใชงาน และบริโภคเอง  เชน  โค  กระบือ เปด  ไก  และปลาน้ำจืด เปน
ตน  รายไดเฉลี่ยคอนขางต่ำ 

 
แผนท่ีตำบลแมดงโดยสังเขป 
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การศึกษา 
- โรงเรียนประถมศึกษา 4 แหง, ศูนยเด็กกอนเกณฑฯ, ศูนยการเรียนรูชุมชนตำบลแมดง คือ 

1.โรงเรียนบานตอแล 
2. โรงเรียนบานยะหอ 
3. โรงเรียนบานแมดง 
4. โรงเรียนนิคมสรางตนเองแวง 
5. ศูนยเด็กกอนเกณฑประจำมัสยิดจะมาแกะ 
6. ศูนยการเรียนรูชุมชนตำบลแมดง ทั้งทางดานการฝกอาชีพและอื่น ๆ  
  

  

สาธารณสุข 
- สถานีอนามัย 3 แหง 

1. สถานีอนามัยบานยะหอ        รับผิดชอบ 2 หมูบาน คือ หมูที่ 1 และหมูที่ 3 
2. สถานีอนามัยบานควนกาแม   รับผิดชอบ 2 หมูบาน คือ หมูที่ 2 และ หมูที่ 4 
3. สถานีอนามัยบานแมดง         รับผิดชอบ 3 หมูบาน  คือ หมูท่ี 5, หมูที่ 6 และหมู  

 
 

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
-  จุดตรวจยุทธศาสตรสิงหดงสถานีตำรวจภูธรบูเกะตา (หมูที่ 5 บานแมดง) 

ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นท่ี 
            - บึงจือแร สภาพเดิมเปนบึงน้ำจืดธรรมชาติ มีทางเดินรอบริมฝงเปนปาไมครื้มและมีสวนยางพารา มี
ลักษณะเปนวงรี ตั้งอยูหมูที่ 1 บานจือแร มีเนื้อที่ประมาณ 131 ไร น้ำในบึงลึกประมาณ 1.5 เมตร เปนที่อยู
อาศยัของปลานานาชนิด มีเตา ตะพาบน้ำ ฯลฯ ปจจุบันกำลังปรับปรุงเปนแหลงทองเท่ียวที่สำคัญ 
            - บึงแมดง เปนบึงน้ำจืด รูปรางลักษณะเปนวงรี ตั้งอยูหมูที ่ 5 ตำบลแมดง มีเนื้อที่ 20 ไร กำลัง
ปรับปรงุเปนแหลงทองเที่ยวในอนาคตตอไป 
 

การคมนาคม 
 -   ถนนทางหลวงท่ีผาน คือ ถนนแวง (บูเกะตา) - สุไหงโก-ลก 

-   ตำบลแมดงมีถนนสายหลัก (ลาดยาง) จำนวน   5 สาย 
1.    สายสุเหรา - บานยะหอ        ระยะทาง     12.349 กิโลเมตร 
2.   สายบานบาเละ - เขาสามสิบ  ระยะทาง     1.7  กิโลเมตร 
3.   สายบานยะหอ - แมดง          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  
 
 



๔ 

 

สถาบันทางศาสนา 
-     มัสยดิ           8   แหง 
-     มัดราเซาะห   11  แหง 
 

 

ขอมูลเกี่ยวกับศักยภาพของทองถ่ิน 
โครงสรางและกระบวนการบริหารงานบุคคล 

            องคการบริหารสวนตำบลแมดง ไดประกาศใชแผนอัตรากำลัง ประจำป 2564- 2564 เพื่อ
แสดงใหเห็นถึงโครงศักยภาพในการบริหารงานบุคคลขององคการบริหารสวนตำบล ตลอดจนแสดงใหเห็นถึง
โครงสรางดานการบริหารงานและจำนวนบุคลากรที่ปฏิบัติงานภายในองคกรโดยกำหนดรายละเอียดโครงสราง
ไวดังน้ี 

1.  สำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบลแมดง 
          ตำแหนงในสำนักงานปลัดองคการบริหารสวนตำบล 12 คน  
 2.  กองชาง                                                                                                                                                                                                                                                    

     ตำแหนงในสวนโยธา 4 คน 
3.  กองการคลัง   

          ตำแหนงในสวนการคลัง 5 คน 
4.  กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  

ตำแหนงในสวนการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 6 คน 

อัตรากำลังเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตำบลมีทั้งหมด 27 คน แยกเปน พนักงานสวนตำบล 11 คน
พนักงานจางทั่วไป 10 คน พนักงานจางตามภารกิจ 10 คน ดังตารางตอไปนี้ 

 
 
 

 
 
 
 
 
                                                                                                                                          



     

 

ระดับ บริหารทองถิ่น อำนวยการทองถิ่น วิชการ ทั่วไป
ตน กลาง สูง ตน กลาง สูง ปฏิบัติกา

ร 
ชำนาญ

การ 
ชำนาญการ

พิเศษ 
เชี่ยวชา

ญ 
ปฏิบัติงา

น 
ชำนาญ

งาน
จำนวน - 1 - 1 - - 1 - - - - -

 
ระดับ อำนวยการทองถิ่น วิชการ ทั่วไป พนักงานจาง

ตน กลาง สูง ปฏิบัติกา
ร 

ชำนาญ
การ 

ชำนาญการ
พิเศษ 

เชี่ยวชา
ญ 

ปฏิบัติงา
น 

ชำนาญ
งาน 

อาวุโส ภารกิจ

จำนว
น 

1 - - - - - - 1 2 - 1 

 
ระดับ อำนวยการทองถิ่น วิชการ ทั่วไป พนักงานจาง

ตน กลาง สูง ปฏิบัติกา
ร 

ชำนาญ
การ 

ชำนาญการ
พิเศษ 

เชี่ยวชา
ญ 

ปฏิบัติงา
น 

ชำนาญ
งาน 

อาวุโส ภารกิจ

จำนวน 1 - - - - - - - - - 2 
 
 

ระดั
บ 

อำนวยการทองถ่ิน วิชการ ท่ัวไป ครูผูดูแลเด็ก
ตน 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) 
        องคการบริหารสวนตำบลแมดง มีรายไดประจำปงบประมาณ 2564 
        รายไดที่องคการบริหารสวนตำบลแมดง จัดเก็บเอง  15,4181.10  บาท 
        รายไดที่รัฐจัดสรรให  18,929,377.10  บาท 
        เงินอุดหนุนจากรัฐบาล  24,798,656.10  บาท 
        เงินงบประมาณจากโครงการถายโอน  46,541,915.00  บาท  (อุดหนุนเฉพาะกิจ)   
 

เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ 

         องคการบริหารสวนตำบลแมดง ไดปรับระบบการบริหารงานดานตาง ๆ เชน งานบริการการจัดเก็บภาษี การ
ออกใบอนุญาต โดยเนนความรวดเร็ว ความพ่ึงพอใจของประชาชนเปนหัวใจหลักในการดำเนินการ โดยใช 
เทคโนโลยีสมัยใหม เชน คอมพิวเตอร เขามาชวยในการปฏิบัติงาน และใชวิธีการสืบคนขอมูลจากอินเตอรเน็ตตำบล 
เปนสวนประกอบในการปฏิบัติงานตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตำบล 
 

ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ 
จำนวนประชากรตามเพศ   

 
 
 
 
 
 

หมูที่/บาน 
พ.ศ. 2563 

 จำนวน (คน ) 
พ.ศ. 2564 

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

หมูที่ 1 บานจือแร 
หมูที่ 2 บานตอแล 
หมูที่ 3 บานยะหอ 
หมูที่ 4 บานควนกาแม 
หมูที่ 5 บานแมดง 
หมูที่ 6 บานบาเละ 
หมูที่ 7 บานเปราะห 

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 
 ขอมูล ณ  เดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 ขอมูล ณ เดือนเมษายน พ.ศ. 2564 



    ๗ 

 

จำนวนประชากรที่อาศัยอยูจริง ณ วันสำรวจแยกตามชวงอายุ 
จากผลการจัดเก็บขอมูลความจำเปนพื้นฐานระดับตำบล พ.ศ. 2564 

ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 

ชวงอายุประชากร 
จำนวน (คน ) 

เพศชาย เพศหญิง รวม 
นอยกวา 1 ปเต็ม 
1 ปเต็ม – 2 ป  
3 ปเต็ม – 5 ป  
6 ปเต็ม – 11 ป  
12 ปเต็ม – 14 ป  
15 ปเต็ม – 17 ป  
18 ปเต็ม  – 25 ป 
26 ปเต็ม – 49 ป 
50 ปเต็ม – 60 ปเต็ม  
มากกวา 60 ปเต็มข้ึนไป 

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 
 
 

เปรียบเทียบรายรับรายจายยอนหลัง 
ป พ.ศ. รายรับ (บาท) รายจาย (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 

 

 

 



    ๘ 

 

บทบาท/การมีสวนรวมของประชาชนในกิจกรรมทางการเมืองและการบริหาร 
ประชาชนไปใชสิทธิในการเลือกตั้งผูบริหาร/สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล ในวันที่ 7 ตุลาคม 2555 (ครั้งลาสุด)  

หมดวาระในการดำรงตำแหนง วันที่ 6 ตุลาคม 2559 จำนวนผูมีสิทธิเลือกตั้ง 4,303 คน มีผูมาใชสิทธิเลือกตั้ง  
3,405 คน คิดเปนรอยละ 79.13  
 

รายชื่อสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตำบล 
ท่ี ชื่อ - สกุล ตำแหนง  
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 

10. 
11. 

 

นายรอเสะ    เจะอารง 
นายวาเย็ง   บินรือสะ 
นายมานิด   ศรีสุวรรณ 
นายอายุ   เจะหะมะ 
นายซาการือนอ  สะตอปา 
นายอายุ   มะยาแม 
นายคอยเดร    มะเย็ง 
นายมหามะ   มามุ 
นายเลาะ   เจะอามิ 
นายมือเยาะ  เจะลาเตะ 
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 

 

 

 
รายชื่อผูบริหารทองถิ่น 

1. 
2. 
3. 
4. 

นายมหามัดกามารูเด็ง  สะมะแอ   
นายยามิง  วาหะ 
นายมะอูเซ็ง  เลาะ 
นายอุดม  ศรีสุวรรณ 

นายก อบต. 
รองนายก อบต. 
รองนายก อบต. 

เลขานุการนายก อบต. 

 

 

การปกครองสวนทองถิ่นเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซึ่งเปนไปตามหลักการกระจายอำนาจ
ของรัฐไดมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจตางๆ โดยหลักการกระจายอำนาจและใหอิสระแก ทองถิ่นเพื่อ
ปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถิ่นใดทองถิ่นหนึ่ง หรือหลายทองถิ่นเปนผูดำเนินการในการบริหารงานตาม
ภารกิจตางๆ เพื่อแกไข และตอบสนองความตองการของผูรับบริการในทองถิ่น ตลอดจนการพัฒนาทองถิ่นใหเจริญ
กาวหนา ทองถิ่นที่ไดรับมอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติ
บุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที ่กำหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการ
บริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งกำหนดไวในรัฐธรรมนูญ                    

แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยใหความสำคัญกับการปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งวางหลักการไวอยาง
ชัดเจนในหมวดท่ี 14 มาตรา 281-290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณใหมีการกระจายอำนาจใหกับทองถิ่น โดย
เนนใหทองถิ่นมีสิทธิในการบริหารทั้ง ทางดานการบริหารกำลังคนและงบประมาณ ทั้งนี้เนนใหประชาชน มีสวนรวม



    ๙ 

 

ในการปกครองทองถิ่น และเปนที่มาของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแก
องคกรทองถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นไดวาการปกครองทองถิ่นเปนการกระจายอำนาจการปกครองจากสวนกลาง
ใหแกทองถิ่น เพื่อใหสามารถสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการใน ทองถิ่นไดอยางตรงเปาหมาย และเพ่ือ
สงเสริมใหผูรับบริการในทองถิ่นไดเรียนรูและดำเนินกิจกรรมตางๆ ที่เกี ่ยวของกับการปกครองทองถิ่น ดวยตนเอง 
ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เองผูบริหาร และบุคลากรขององคการบริหารสวนตำบลแมดงทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยาง
เต็มที่ในการพัฒนาทองถิ่นทั้งทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดำเนินการขององคกรปกครองทองถิ่นใน
เรื ่องดังกลาวจะตองใหความสำคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการ
ใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management)  ที่ไดมี
การนำเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพื่อให หนวยงานราชการดำเนินบทบาท  ในการใหบริการ สาธารณะแก
ผ ู ร ับบร ิการได อย างมีระบบ เนนผลส ัมฤทธ ิ ์ของการทำงาน (Result oriented) เน นธรรมาภิบาล (Good 
Governance) และมุ งใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของผู ร ับบริการ ไดอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน จากเดิมที่
ผูรับบริการเปนแคเพียงผูจำตองรับบริการที่รัฐจัดใหมาเปนลูกคาที่องคการภาครัฐพึงใหความสนใจ ในการจัดบริการ
สาธารณะตามขอบเขตอำนาจหนาที่รับผิดชอบ และที่สำคัญคือการใหบริการของ หนวยงานภาครัฐนั้นจำเปนตองหัน
มาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซึ่งเปนการใหความสำคัญกับการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสำคัญ เนื่องจากผูรบับริการท่ีมารับบริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดี ท่ี
สอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจำเปนอยางยิ่งที่จะตองตระหนักถึง ในเรื่องเวลาที่ผูรับบริการตอง
เสียไปในการมาติดตอขอรบับริการจากหนวยงานภาครฐั 

จากแนวคิดของการกระจายอำนาจของทองถิ่นในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนใหมากที่สุดและการบริการ
ถือ วาเปนดานหนาของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถิ่นกับประชาชน เพราะถามีบริการที่
ดียอมทำใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติท่ีดีตอเจาหนาท่ีของรัฐและตอหนวยงานดวย การ
พัฒนาชุมชนเปนองคประกอบที่สำคัญในการพัฒนาประเทศ  ซึ่งการพัฒนาชุมชนตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะ
คนในชุมชนยอมทราบปญหา ทราบความตองการ ทราบศักยภาพของตนเองมากกวาใครๆ อันเปนหลักการสำคัญของ
การกระจายอำนาจการปกครองทองถิ่น กอเกิดสถาบันขึ้นมาสงเสริมใหความรู อันจะนำไปสูความเขมแข็งของชุมชน
ในทองถิ่น คณะผูประเมินไดเห็นถึงความสำคัญของการใหบริการจึงตองการที่จะศึกษาเพื่อใหทราบถึงระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอำนวยความสะดวกและดานการใหบริการในงานตางๆ ที่ใหบริการวาเปนอยางไร และ
เพื่อตองการทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ ทั้งนี้เพื่อที่นำผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวาง
แผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น ใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดรับการประเมินการบริหารจัดการ
บานเมืองที่ดีผานเกณฑการประเมินรอยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ เพื่อขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสำหรับพนักงานสวนทองถิ่น โดยการประเมินงาน 4 
มิติ คือ มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตำบล มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดาน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานพัฒนาองคกร 
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องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส เปนสวนราชการบริหารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง 
มีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาที่ในการแปลงนโยบายที่เปนนามธรรมไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรมเพื่อใหเกิด
ความสำเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงคของการบริหารงานแบบบูรณาการและสงเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน 
ทั้งนี้โดยใหบริการประชาชน ในเขตที่รับผิดชอบดาน ตางๆ เชน  งานดานการศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห 
และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในป 2566 องคการบริหารสวนตำบลแมดง ไดกำหนดเปาหมายคุณภาพของการ
ดำเนินงานการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการทุกระดับและไดดำเนินการประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเพื่อจะไดนำผลการประเมินมาใชในการพัฒนาทางดานการบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อีก
ทั้งยงัสามารถกำหนดระดับคะแนนเพ่ือใชในการประเมินองคกรไดอีกทางหนึ่งดวย 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร ไดรับการประสานงานจากองคการบริหารสวนตำบลแมดง ใหดำเนินการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ 1) รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการดานตางๆ 
ไดแก ดานระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการของ
องคกร ดานสิ่งอำนวยความสะดวก และดานการใหบริการและ 2) รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการในงานบริการ
ดานตางๆ ไดแก งานการศึกษา งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมงานสาธารณสุข งานปองกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย งานบริการดานโยธา งานดานรายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยทำการประเมินในชวง
เดือนมกราคม - กันยายน 2566 ซึ่งเกณฑการประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ขึ้นไป จะไดคะแนนเต็ม 7 คะแนน รอยละ 75-80 คะแนน
เต็ม 6 รอยละ 70-75 คะแนนเต็ม 5 รอยละ 65-70 คะแนนเต็ม 4  รอยละ 60-65 คะแนนเต็ม 3 รอยละ 55-
60คะแนนเต็ม 2 รอยละ 50-55 คะแนนเต็ม 1 และต่ำกวารอยละ 50 จะไดคะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษาจากความ
พึงพอใจของประชาชนที่ไดรับบริการโดยตรงเปนการพัฒนาการทำงานของบุคลากร รวมถึงแกไขปญหาอุปสรรคตางๆ 
โดยผลจากการสำรวจใชประกอบการพิจารณาการจายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสำหรับขาราชการ 
พนักงานสวนทองถิ่น และลูกจาง กอใหเกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลการทำงานดานการบริการประชาชนผูรับบริการ
จากองคการบริหารสวนตำบล องคการบริหารปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้เพื่อเปนขอมูลสำคัญใหหนวยงานดังกลาว
นำไปใชประโยชนในการกำหนดทิศทางการบริหารทองถิ่นของตนเอง โดยการใหประชาชนไดมีสวนรวมในการ
ปกครองทองถิ่นตามเจตนารมณของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถิ ่น พ.ศ. 2542 โดยสำนักงานคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด 
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตำบล ไดเล็งเห็นความสำคัญในเรื่องการ
ปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการ
ใหบริการและการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่น จึงไดกำหนดแนวปฏิบัติในการจายเงินประโยชน
ตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสำหรับขาราชการพนักงานสวนทองถิ่น และลูกจางที่ไดใหความสำคัญกับการปฏิบัติงาน
ราชการอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษ จะตองมีรายงาน
การสำรวจความพึงพอใจของผู รับบริการที ่ดำเนินการโดยหนวยงานหรือสถาบันภายนอกที ่เปนกลาง เพื ่อใช
ประกอบการพิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติดานคุณภาพการใหบริการตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
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2. เพื่อศึกษาสภาพปจจุบัน และสภาพปญหาในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง 
อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ตอการใหบริการในงานดานการศึกษา งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานบริการดานสาธารณสุข งานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการดานโยธา งานบริการดาน
จัดเก็บรายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 

 

ความสำคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาทำใหทราบถึงความคิดเห็นของผู รับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
2. ผลจากการศึกษาทำใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแกไขตอไป 
3. ผลจากการศึกษาทำใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอ

แวง จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาการทำงานของเจาหนาที่ ใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
4. หนวยงานที่เกี่ยวของสามารถนำผลการสำรวจไปใชประกอบการพิจารณาการกำหนดประโยชนตอบแทน

อ่ืนเปนกรณพีิเศษ สำหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 
 

ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินครั้งนี ้ มีวัตถุประสงคเพื ่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต อคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาสประจำปงบประมาณ 2566 ดานขั้นตอน
การใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวกเทานั้น โดยเก็บ
ขอมูลระหวางเดือน มกราคม – กันยายน 2566 

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1. ทำใหทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
2. เพื่อนำขอมูลที่ไดจากการศึกษามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส  ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการสวนทองถิ่นที่ไดรับการเลือกตั้งจากประชาชนใน

ทองถิ่น มีอำนาจหนาที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชนสุขของชุมชน ในทองถิ่นนั้น ซึ่ง
ประกอบดวย 1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 2) สำนักงานเทศบาลไดแก เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และ
เทศบาลตำบล 3) องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) และ4) การปกครองทองถิ่นรูปแบบพิเศษ 

2. องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ
สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคล มีพื้นที่รับผิดชอบในเขตตำบลที่ไมอยู
ในเขตเทศบาล หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น ยกเวน องคการบริหารสวนจังหวัด 
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3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏออกมาใน
ลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลน้ันได 

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ใน
ดานระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการขององคกร ดาน
สิ่งอำนวยความสะดวก และดานการใหบริการ 

 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
               ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 

 
     
            
                                                                      
                                                                       
   
   
   
    
  

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
- ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
- ดานชองทางการใหบริการ 
- ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ                                                       
- ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
-จำนวนครั้งที่มาติดตอขอรับบริการ 
-สวนงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-การรับขอมูลขาวสาร 
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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล
แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส คณะผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ ดังน้ี 

1. ความหมายความสำคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ  
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
6. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ความหมาย ความสำคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
การจัดระเบียบราชการบริหารสวนทองถิ่นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินในปจจุบันมีอยู 

2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใชแกทองถ่ินท่ัวไป ซึ่งในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือเทศบาล องคการบริหารสวนตำบล 
และองคการบริหารสวนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที ่ใชเฉพาะทองถิ ่นบางแหงซึ ่งในปจจุบันมีอยู  2 รูปแบบ คือ
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2534 แกไขเพิ่มเติมถึง ฉบับ
ที่ 8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบงสวนราชการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ จึงไดมีการกำหนดความหมายของการปกครอง
สวนทองถิ่นไววา การปกครองสวนทองถิ่น คือ การปกครองที ่รัฐบาลมอบอำนาจใหประชาชนในทองถิ่น จัดการ
ปกครองโดยดำเนินการกันเอง มีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหนาที่ตามความเหมาะสม เพื่อใหเกิดประโยชนตอการ
ปฏิบัติหนาที่อยางแทจริง กลาวคือ อำนาจของหนวยการปกครองทองถิ่นจะตองมีขอบเขตพอสมควร เพื่อใหเกิด
ประโยชนตอการปฏิบัติหนาที่ของหนวยปกครอง สวนทองถิ่นอยางแทจริง หากมีอำนาจมากเกินไปไมมีขอบเขต 
หนวยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเปนผลเสียตอ ความมั่นคงของรัฐบาล อำนาจของทองถิ ่นมี
ขอบเขตที่แตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในทองถิ่นนั้น ซึ่งหนวยการ
ปกครองสวนทองถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะดำเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมายแบงไดเปน 2 ประเภท 
คือ 1) หนวยการปกครองทองถิ่นที่มีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ เอง เพื่อผลประโยชนในการ
บริหารตามหนาที่และเพื่อบังคับประชาชนในทองถิ่นนั้นๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ ขอบังคับ สขุาภิบาล เปนตน 2) 
สิทธิที่เปนหลักในการดำเนินการบริหารทองถิ่น คือ อำนาจในการกำหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอำนาจ
หนาที่ของ หนวยการปกครองทองถิ่นนั้นๆ ทั้งนี้ หนวยการปกครองทองถิ่นจะเปนองคกรที่จะเปนในการบริหารและ
การปกครอง ตนเอง แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถิ่น
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แบบองคการบริหารสวนตำบล จะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และมีสภาองคการบริหารสวนตำบลเปนฝายนิติ
บัญญัต ิ

 
 

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

ทองถิ่นเปนเหมือนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตนมีความเกี่ยวพันกับ
สวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ิน เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชนอันพึงมีตอทองถิ่นท่ีตน
อาศัย อันจะนำมาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติ
บัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนไดใชดุลยพินิจในการเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สำหรับผูท่ี
ไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถิ่น จะเกิดความคุนเคย มีความชำนาญในการใชสิทธิ และหนาที่ของ
พลเมืองซึ่งจะนำไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองระดับชาติตอไป 

     2. การปกครองสวนทองถิ่นทำใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง (SelfGovernment) หัวใจ
การปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจากคำสั่งเบื้องบน 
การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซึ่งผูบริหารสวนทองถิ่นนอกจากจะไดรับเลือกตั้งมา
เพื่อรับผิดชอบบริหารทองถิ่น โดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชนแลวผูบริหารทองถิ ่นจะตองฟงเสียง
ประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตยตางๆ เชน  เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียงประชามติใหประชาชนมีอำนาจ ถอด
ถอนซึ่งจะทำใหประชาชนเกิดความสำนึกในความสำคัญของตนตอทองถิ่น ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหา 
และชวยกันแกไขปญหาของทองถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถิ่นอยางแทจริง
หรือการกระจายอำนาจไปในระดับตำบล ซึ่งเปน ฐานสำคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย 

    3. การปกครองทองถ่ิน เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เน่ืองจากความจำเปนบางประการ คือ 
               3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน ซึ่งจะเห็นไดจากงบประมาณ

ที่เพ่ิมขึ้นในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง 
               3.2 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถิ่นนั้นไมเกี่ยวพันกับทองถิ่นอื่น และไมมีสวนไดสวน

เสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถิ่นดำเนินการดังกลาวเอง 
    4. การปกครองทองถิ่น สามารถสนองความตองการของทองถิ ่น ตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากทองถิ่นมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชนความตองการและปญหายอม
แตกตางกัน ผูที่ใหบริการหรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูที่รูถึง
ปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

    5. การปกครองทองถิ่นจะเปนแหลงสรางผูนำทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผูนำหนวย
การปกครองทองถิ่นยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนในทองถิ่น
ยอมเปนพื้นฐานที่ดตีออนาคตทางการเมืองของตน และยงัฝกฝนทักษะทางการบริหารงานในทองถิ่นอีกดวย 

    6. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ทองถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ง ทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม 



    ๑๕ 

 

การดำเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผานมายังมีอุปสรรคสำคัญ ประการหนึ่งคือการมีสวนรวมจากประชาชนในทองถ่ินอยาง
เต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลสำเร็จนั้นจะตองมาจากการชวยตนเองของทองถ่ินทำใหเกิดความรวมแรงรวม
ใจกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช  
อิ่มวัฒนกุล, 2553) 

 
 

วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถิ่น มีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี ้
     1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก หากเงิน

งบประมาณจำกัดภารกิจที่จะตองบริการใหกับชุมชนตางๆ อาจไมเพียงพอ ดังนั้นหากจัดใหมีการปกครองทองถิ่น 
หนวยการปกครองทองถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดำเนินการ สรางสรรคความเจริญ
ใหกับทองถิ่นได 

     2. เพื่อสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกวางใหญ 
ความตองการของประชาชนในแตละทองที่ยอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแตอยางเดียวอาจ
ไมตรงตามความตองการที่แทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถิ่นที่มีประชาชนในทองถิ่นเปนผูบริหารจึงจะ
สามารถตอบสนองความตองการน้ันได 

     3. เพื่อความประหยัดโดยที่ทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็ตาง
ไปดวย การจัดตั้งหนวยปกครองทองถิ่นขึ้นจึงมีความจำเปน โดยใหอำนาจหนวยการปกครองทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร 
ซึ่งเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถิ่นเพื่อนำไปใชในการบริหารกิจการของทองถิ่นทำใหประหยัดเงินงบประมาณของ
รัฐบาลที่จะตองจายใหกับทองถิ่นทั่วประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบาง
แตก็มีเงื่อนไขที่กำหนดไวอยางรอบคอบ 

     4. เพื่อใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที ่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองทองถิ่นเปดโอกาสใหประชาชนมีสาวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการสมัครรับ
เลือกตั้งเพื่อใหประชาชนในทองถ่ิน เลือกเขาไปทำหนาที่ฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติหนาที่ที่แตกตาง
กันนั้นมีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตย ในระดับชาติไดเปนอยางดี (ชูวงศ 
ฉายะบุตร, 2539) 

 
 

หนาที่ขององคกรรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
 1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางดานการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่การดำเนินการ 
 2. เพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยางแทจริง 
 3. เพื่อใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก

ประชาชน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่ด ี
การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานที่มีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจเพื่อให

ไดมาในสิ่งที่ตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการ



    ๑๖ 

 

หรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนำสูผลประกอบการที่ดี ดังนั้น จึงมีผูให
ความหมายและคำจำกัดความที่เก่ียวของกับการ“บริการ” ไวหลายทานดังนี ้

 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 

     “ความพึงพอใจ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งที่ 1 โดยมุงที่จะตอบคำถาม
วา ทำอยางไรจึงจะสามารถเอาชนะความจำเจและความนาเบื่อของงานตอการศึกษาความพึงพอใจจะตองนำมาใชได
มากกวาความพึงพอใจตองานของตน โดยนำไปใชในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
ที่จะประกอบดวยกัน 2 ฝาย คือ ฝายผูมีหนาที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจาหนาที่ ผูใหบริการ และฝายผูรับบริการ 
โดยศกึษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอผูใหการบริการมี 

ความพึงพอใจตอการบริการมากนอยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานท้ังชาวตางประเทศและชาวไทยไดให
ความจำกัดความรวมถึงแนวคิดทาง“ความพึงพอใจ” ดังนี้ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมายตามพจนานุกรม
ทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริ โกมล, 2550, หนา 6) ใหคำ
จำกัดความวา เปนความรูสึกของผูรับบริการตอสถานประกอบการตามประสบการณทีไ่ดรับจากการเขาไปติดตอขอรับ
บริการในสถานบริการน้ันๆ  

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

กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเปนไปตามความตองการ 
ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจที่มี
ประสบการณ ที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใด สิ่งหนึ่งซึ่งเปนไปไดท้ังทางบวก
และทางลบ แตก็เมื่อใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือทำใหบรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก 
เปนความรูสึกที่พึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทำใหเกิดความรูสึกทางลบเปน
ความรูสึกไมพึงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกหรือ ทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆ ที่เก่ียวของกับความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการ
ไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความ
ตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 สุปรีดา ยะประดิษฐ (2551: 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนตอ บริการ
ของภาคราชการ สวนราชการ คำนึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกตองและอัธยาศัยในการบริการ คือ 
บรกิารดวยความยิ้มแยมแจมใสใหคนมารับบริการอยางมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการบริการ ภาคเอกชน 

  บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ใน
เชิงการประเมินคา เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึก
ทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทำใหเกิดความสุข ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น สลับซับซอน 
โดยความพึงพอใจจะเกิดเมื่อมีความรูสึกบวกมากกวาทางลบ 



    ๑๗ 

 

   ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความรูสึกทัศนคติ หรือ
เจตคติของบุคคลที่มีตอผลงานหรือกิจกรรม ซ่ึงสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและทั้งลบซึ่งถาเปนในทางบวก คือ ไดรับ
ความสำเร็จตามความตองการ หรือตอบสนองความตองการท่ีตั้งไว แตถาเปนไปในทางลบจะมีผลทำใหเกิดความไมพึง
พอใจ หรอืเกิดผลเสียตอกิจกรรม 

     วรูม (Vroom, 1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป. 2551: 28) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจ ใน
สิ่งหนึ่ง สามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคำนี้ จะหมายถึงผลที่ไดรับจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น 
ทัศนคติ ดานบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจนั่นเอง 

     มอรส (อางถึงใน อธิวัฒน ปยะนันท. 2553: 21) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง สิ่งใดก็
ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงและความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อ
มนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรยีกรอง เมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียดจะนอยลง
หรือหมดไป ทำใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ 

     จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาแลวนั้น ผูวิจัยพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่เกี่ยวของกับความรูสึก มีทั้งทางบวกและทางลบซึ่งถาไดรับการตอบสนอง
หรือบรรลุตามจุดมุงหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจเพิ่มขึ้น แตถาจุดหมายนั้นไมไดรับ
การตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจนั่นเอง 

 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ การที ่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองคประกอบหรือปจจัยตางๆ           
ที่เกี่ยวของหลายองคประกอบ ซึ่งตองสามารถตอบสนองตอความตองการทั้งทางดานรางกายและจิตใจ และในแตละ
บุคคลอาจจะมีองคประกอบของความพึงพอใจที่ไมเหมือนกัน 

     ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจาก ความสนใจตางๆ และ
ทัศนคติท่ีบุคคลมีตอสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคำที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยใหคำอธิบาย
ความหมายของทั้งสองคำนี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะแสดงให
เห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

     อารีย อภิรมยวารี (2550: 23) กลาวถึง ความพึงพอใจเปนความรู สึกสวนที่ดี ที ่ชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เมื่อไดรับการตอบสนองในสิ่งน้ัน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่ตองการ 

     สุปรีดา ยะประดิษฐ (2552: 8) กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ดีความรูสึกที่เปนบวก หรือ
ความประทับใจ หรือการมีเจตคติท่ีดีตอการกระทำของบุคคลหรือกลุมบุคคลในการทำงาน น้ันๆ ซึ่งการที่มนุษยจะเกิด
ความพึงพอใจไดตองปจจัยชวยทำใหเกิดความพึงพอใจ 

     ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก ทัศนคติ หรือเจตคติของบุคคลที่มี
ตอผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่งถาเปนในทางบวกคือไดรับความสำเร็จตาม
ความตองการหรือตอบสนองความตองการที่ตั้งไว แตถาในทางลบจะมีผลทำใหเกิดความไม พึงพอใจหรือเกิดผลเสีย
ตอกิจกรรม 



    ๑๘ 

 

แนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติท่ีเปนนามธรรม 
เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถองเห็นรูปรางได ซึ่งจะเกิดขึ้นก็
ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดนอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของ
บุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกบุคคลได ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัวบุคคล 

 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการที่เกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดยกมาอางพอสังเขป เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
     จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ไดกลาวถึงพฤติกรรมศาสตรที่เกี่ยวกับลักษณะและความตองการของ

มนุษย ซึ่งสามารถประยุกตใชในการเสริมสรางความพึงพอใจของบุคคลไดอยางเหมาะสมประกอบดวย ทฤษฎีที่สำคัญ 
ดังน้ี 

1. ทฤษฎ ีความต องการพ ื ้นฐานของมน ุษย ของมาสโลว   (Maslow’s General Theory ofHuman 
Motivation) เปนทฤษฎีลำดับขั้นของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐานวา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมี
สิ้นสุด เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว ความตองการสิ่งอื่นๆ ก็
จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการของมนุษยอาจจะซ้ำซอนความตองการอยางหน่ึง อาจจะไมทันหมดไปความตองการอีก
อยางหนึ่งก็อาจเกิดขึ้นได ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลำดับขั้นจากต่ำสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของ
ความตองการของมนุษยท้ัง 5 ขั้นของมาสโลว ประกอบดวย ความตองการทางดานรางกาย ความปลอดภัยหรือความ
มั่นคงความรักและเปนสวนหน่ึงของสงัคม มีความภูมิใจใน ตนเอง และมีความตองการที่จะเขาใจในตนเองอยางแทจริง 
โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังน้ี 

          1.1 ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการ
อาหาร น้ำ ท่ีอยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ เปนตน 

          1.2 ความตองการมีความภูมิใจในตนเองความตองการข้ันตอมาจะเปนความตองการท่ี ประกอบดวย
สิ่งตางๆ ดังนี้ความมั่นใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความสำคัญในตัวของตัวเองตองการมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับ
และไดรับการยกยองจากผูอ่ืน การไดรับตำแหนงท่ีสำคัญในองคกร 

          1.3 ความตองการที่จะเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการขั้นสูงสุดของมนุษยคืออยาก
ประสบความสำเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากที่ไดรับการตอบสนองความตองการทั ้ง 4 ขั้นอยางครบถวนแลวความ
ตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการเปนอิสระเฉพาะแตละคนซึ่งตางก็มีความสำนึกคิดใฝฝนอยากท่ี
จะประสบความสำเร็จที่ตนคาดฝนไวสูงในทัศนะของตนเอง 

     จากทฤษฎีความตองการพื้นฐานของมนุษยของมาสโลว ไดกลาวถึงความตองการพื้นฐาน ความตองการ
ของบุคคลมีทั้งความตองการของบุคคล ความตองการทางรางกายทางจิตใจหรือสังคม ซึ่งเปนความตองการที่ควร
ไดรับการตอบสนองกอนไปสูความตองการในระดับสูงขึ้นอยางไรก็ตาม ความตองการตองไดรับการตอบสนองจึงจะ
ลดลง อยางนอยกวาชั่วระยะเวลาหนึ่งความตองการที่สำคัญของบุคคลหนึ่ง อาจไมใชความสำคัญของอีกคนก็เปนได
ดวยเหตุนี้ ดังนั้น องคกรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่แตกตางกันของบุคคล เพื่อใหการตอบสนองไดถูกตอง ซึ่งความ
ตองการดังกลาว เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองจะเกิดความพอใจเชนเดียวกับความตองการของประชาชนที่มารับ
บริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น ถาไดการตอบสนองดานการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจตอการบริการของ



    ๑๙ 

 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นจากประชาชนแลวจะทำใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นนำไปปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบริการของหนวยตนเองใหมีประสิทธภิาพสูงข้ึนตอไป 

     2. ทฤษฎีสองปจจัยของ Herzberg (1976: 885) เปนการศึกษาทฤษฎีสองปจจัยที ่เกี ่ยวของกับ 
แรงจูงใจในการทำงานแตละบุคคลไว 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจและปจจัยคำ้จุน ดังน้ี คอื 

2.1 ปจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปจจัยจูงใจ (Motivationaactor) เปนปจจัยท่ี
เกี่ยวกับงานโดยตรงเพื่อจูงใจใหสมาชิกใหเกิดความพึงพอใจในการทำงาน ไดแกงานที่สนใจความรับผิดชอบในการ
ทำงาน การไดรับการยอมรับความสำเร็จและความเจริญกาวหนาในหนาที่การงานเปนตน ปจจัยเหลานี้ จะเปนตัว
สรางแรงจูงใจใหเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานและทำใหองคการประสบความสำเร็จตามเปาหมายที่ประสงค 

2.2 ปจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือปจจัยคำ้จุน (Maintenancefactor) จะค้ำจุน
ใหแรงจูงใจในการทำงานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมหรือมีลักษณะไมสอดคลองกับกลุมบุคคลในองคกร จะเกิด
ความไมชอบงานข้ึน และปจจัยนี้จะเปนปจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจายคาตอบแทน สภาพการทำงาน 
ผูบังคับบัญชาที่มีคุณภาพ นโยบาย เปนตน 
     จากทฤษฎีสองปจจัยเชิง Helzberg ดังกลาวขางตน สรุปไดวา ปจจัยทั้ง 2 ดานนี้ เปนสิ่งที่คนตองการเพราะเปน
แรงจูงใจในการทำงาน ปจจัยจูงใจเปนองคประกอบที่สำคัญทำใหเกิดความสุขในการทำงานความพึงพอใจ
เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใด
สิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคล
อาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
อยางถูกตองบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกัน
ก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความแตกตางของการ
ประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว  
      จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ทำใหทราบถึงความหมายของความพึงพอใจแนวคดิ
เกี่ยวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ซึ่งผูวิจัยสามารถนำไปพัฒนาแบบทดสอบถามที่เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ตอไป 
 

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

ประชาชนที่เกิดขึ้นจากดานตาง ๆ ดังนี้คอื 
 1. ดานบุคลากรผูใหบริการ 
 2. ดานขั้นตอนหรือกระบวนใหบริการ 
 3. ดานวัสดุอุปกรณหรือเครื่องมือเครื่องใชหรือเทคโนโลยี 
 4. ดานอาคารสถานท่ี 
ยุทธพร จีระออน (2552) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของ เทศบาล วา

หมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
 1. ดานการใหบริการของเจาหนาที ่
 2. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
 3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ 



    ๒๐ 

 

โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสำนักงาน การ
ไฟฟาสวนภูมิภาค วาหมายถึง ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป ซึ่งประกอบดวย 

 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
 2. ดานการใหบริการทันเวลา 
 3. ดานการใหบริการอยางพอเพียง 
 4. ดานการใหบริการอยางตอเน่ือง 
 5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
 

มิลเลท (Millet. 1954: 4 อางอิงถึงใน อารีย อภิรมยวารี, 2550) กลาววา เปาหมายสำคัญของการ บริการ
คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 
โดยใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย ดานความสามารถในการจัดการบริการใหยุติธรรม ดาน
ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วความสามารถในการบริการใหอยางตอเนื่อง และความสามารถในการ
พัฒนาบริการที่จัดใหมีความเจริญกาวหนา ดังนี้ คือ 

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

 2. ความสามารถในการจ ัดบร ิการให อย างพอเพ ียงแก ความต องการของผ ู  ร ับบริการ 
(Ampleservice) มีจำนวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 

          3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous service) เปนการใหบริการอยาง 
สม่ำเสมอโดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนั้นๆ ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะให
หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

          4. ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดตั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาและ 
(Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั ้น โดยมีการปรับปรุงค ุณภาพหรือเพิ ่มประสิทธิภาพในการ 
ใหบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

     จากองคประกอบของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา องคประกอบของความพึงพอใจของผูรับบริการ
เปนสวนหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง องคประกอบดังกลาวทำ
ใหทราบถึงกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการ สิ่งอำนวยความสะดวก การใหบริการอยางตอเนื่อง 
การใหบริการอยางกาวหนา คุณภาพของบริการที่ไดรับ ระยะเวลาในการดำเนินงาน และขอมูลทั่วไป การท่ีจะวัดการ
ใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คอื การวัดระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการ ซึ่งในการวิจัยครั้ง
นี้ ผูวิจัยไดนำองคประกอบของความพึงพอใจไปกำหนดในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
ความหมายของการบริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงคหลักในการใหบริการแกประชาชนผู

มาติดตอที่เรียกวา ผูรับบริการนั่นเอง องคกรของรัฐจะตองตอบสนองความตองการของคนหลายกลุม การใหบริการ



    ๒๑ 

 

ขององคกร หรือหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานที่ตองมีการติดตอ ประชาสัมพันธกับประชาชนที่ขอรับบริการ
โดยตรงเพื ่อใหประชาชนผูขอรับบริการไดรับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการใหบริการของนักวิชาการ โดย
ยกตัวอยางพอสังเขป ดังน้ี 

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดตอ
เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวย
วิธีการหลากหลายในการทำใหบุคคลตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการบริการทั้งสิ้น การจัดอา
นวยความสะดวก การตอบสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ  การใหบริการจึงสามารถดำเนินการ
ไดหลากหลายวิธี จุดสำคัญคือ เปนการชวยเหลือ แลอำนวยประโยชนแกผูใชบริการ การใหบริการเปนหนาที่หลัก
สำคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่จะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือคุณคาประการ
แรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดคือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะสำคัญ 
5 ประการ (John D. Millett, 1951) คอื 

          1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในทุกแง
ทุกมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการใหปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจก
บุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

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

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

          4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยางสม่ำเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลัก ไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการ
เมื่อใด 

          5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทำหนาที่ไดมากขึ้น โดยใช
ทรัพยากรเทาเดิม 
 

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

ตอการดูแลท่ีไดรับจากผูใหบริการซึ่งจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ เปนความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เก่ียวของกับ
ทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนัน้ และประสบการณนั้นไดเปนไป
ตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 
 



    ๒๒ 

 

เกณฑการใหบริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กลาวถึงเกณฑในการพิจารณาคณุภาพของการบริการ ไวดังน้ี 
 1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผูบริการที่ผูรับบริการไดรับ ทำใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคณุภาพของบริการดังกลาวได 
 2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นความสม่ำเสมอ และความถูกตองในการ

ใหบริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ 
 3. การตอบสนองตอผู รับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผู ใชบริการจะคำนึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามที่ผูรับบริการตองการหรือไม 
 4. ความมั ่นใจได  (Assurance) หมายถึงผ ู ร ับบริการจะมองถึงความรู   ความชำนาญหรือ

ความสามารถของบุคคล ซึ่งเปนผลที่จะสรางความมั่นใจ รวมท้ังความไววางใจในบริการนั้นๆ 
 5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ดานเวลา สถานท่ี ทำเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีเขาใจ ถึงความตองการของผูบริการท้ัง ความสนใจ
ในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

 

การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ 
การวัดความพึงพอใจที่มีตอการบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตองพิจารณา

ถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ  ของแตละบุคคล 
ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทำไดหลายวิธี โดยการใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการ
สังเกต ดังนี ้

 1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กำหนดคาตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคำตอบอิสระคำถามที่
อาจจะถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานตางๆ ที่หนวยงานหรือองคกรกำลังใหบริการอยู  เชน 
ลักษณะของการ ใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการเปนตน 

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชำนาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคำถามใหตรงกับขอเท็จจริง 

 3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ เปนตน ผูวัดจะตอง
กระทำอยางแทจริงและมีแบบแผนที่แนนอนในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเลือกแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล
เนื่องจากมีความสะดวก และเขาถึงตัวผูตอบแบบสอบถามไดเปนอยางด ี
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการบรกิารมีผูใหความหมายไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูท่ีการศึกษา ดังน้ี สมิต 
สัชฌุกร (2542 อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ใหความหมายคำวาการบริการตรงกับคำในภาษาอังกฤษ
วา “Service” ซึ่งเปนคำที่เราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรอง ขอรับบริการเพ่ือความพึงพอใจของตน โดยกลาววา 
การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดตอและเกี่ยวของกับการใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชน
ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวย วิธีการหลากหลายในการทำใหคนตางๆ ที่เก่ียวของไดรับความ



    ๒๓ 

 

ชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการ ทั้งสิ้น การจัดอำนวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการ
ของผูใชบริการ ก็เปนการใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดำเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เปนการ 
ชวยเหลือและอำนวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 

การบริการเปนสิ่งสำคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการดำเนินการท่ี
เปนประโยชนตอผูอื ่น ไมมีการดำเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขาย
สินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเอง คอื สินคา การขาย
จะประสบความสำเร็จไดตองมีการบริการที่ดี กิจการคาจะอยูไดตองทำใหเกิดการ “ขายซ้ำ” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม
และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทำใหเกิดการขายซ้ำแลวซ้ำอีก และชักนำใหมีลูกคาใหมๆ  
ตามมาเปน ความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทำพรอมกัน 
ทั้งองคกร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจำเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกรจะตองถือ เปนความรับผิดชอบ
รวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสีย  ลูกคาไป สุนันทา ทวผีล (2550,หนา 19 -20) กลาวไววา ใน
การพิจารณาความสำคัญของบริการอาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 

1. ถามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยางไร 
 2. ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร 
 บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึก ทั้งตอตัวผูใหบริการ

และหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี 
 1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
 2. มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
 3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
 4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนำใหมาใชบริการเพ่ิมขึ้น 
 6. มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
 7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
 
บริการทีไ่มดีจะสงผลใหผูบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ ใหบริการเปนไปใน ทางลบ มี

ความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
 1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
 2. มีความเสื่อมศรทัธาในหนวยงานทีใ่หบริการ 
 3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
 4. มีความประทับใจทีไ่มดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนำใหมาใชบริการอีก 
 6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 

                     พฤติกรรมของผูที่จะทำงานบริการไดดี มีดังตอไปนี ้
 

 



    ๒๔ 

 

อัธยาศัยด ี
ผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผู ใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ทั้งดวย สีหนา แววตา 

ทาทาง และคำพูดการตอนรับผูใชบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหท่ีสำคัญ มีภาษิตจีนกลาวไววา “ยิ้มไมเปน อยา
คาขายดีกวา”การมองดวยแววตาที ่เปนมิตร ฉายแสงของความเต็มใจใหการตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะท่ี
แสดงออกทางความคิดและความรูสึกที่ดี ทาทางที่กระตือรือรนกุลีกุจอเปนการสรางความรูสึกประทับใจเมื่อแรกพบ
กัน เมื่อรวมเขากับคำพูดที่ดี มีน้ำเสียงไพเราะก็จะเปนคุณสมบัติที่ดีในดานพฤติกรรมของผูบริการ 
 

มีมิตรไมตร ี
พนักงานผูใหบริการที่มีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวา มีมิตรไมตรีก็เปนการชนะใจตั้งแตตนความมีมิตร

ไมตรีจะนำไปสูความสำเร็จในการใหบริการไมวาจะเปนงานประเภทใดการบริการที่ดีบวกกับการใหความชวยเหลือ 
เล็กๆ นอยๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบ ของผูใชบริการ ถาพนักงานผูใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอม
จะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพันธในการใหบริการอยางมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจ
ใสสนใจงาน 
 

ความมุงมั่นในการใหบริการ 
มีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากขาดความเอาใจใสสนใจ งานแลวก็จะเพิกเฉย

ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไปเรื่อยๆ เฉื่อยๆ เอาดีไมไดการพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผูใหบริการวามีความ
เอาใจใสสนใจงานหรือไมจะตองดูวามีความจริงจังในการทำงานมากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยาง
กระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตาผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หันหลังใหงานไมคิดที่จะปรับปรุง
พัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการผูใชบริการ ไมดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑอยูในวิสัยท่ี
จะทำได โดยไมตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสรางภาพลักษณที่ดีแกหนวยงาน 

แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย 
พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเปนที่นาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการ การแตงกายที่ถูก

กาลเทศะเหมาะสมท้ังตอสถานท่ีทำงานและสถานภาพของหนวยงานจะชวยให เกิดความรูสึกที่ดีจากผูติดตอเก่ียวของ
ดวย หากพนักงานผูใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคง ไมเปนที่นาพอใจของประชาชนผูรับบริการและเกิด
ความรูสึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผูเขา ทำงานจึงตองใหความสำคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไม
สุภาพก็จะสองแสดงถึง ความไมใสใจในความถูกตองเหมาะสม 

 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผูซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูซึ่งมีกิริยาหยาบ 

การที่พนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตา หรือเปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน 
นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รูจักที่สูงที่ต่ำ ที่ชอบที่ควร นับเปนสิ่งสำคัญที่พนักงานผู
ใหบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติ ปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใดๆ เกิดขึ้นจะนำความเสียหายมา
สูหนวยงานมาก 

 
 

 



    ๒๕ 

 

วาจาสุภาพ 
ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกาวราวทุกคน ลวนตองการคำพูดท่ี

สุภาพฟงแลวรื่นหู คนที่ไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคน หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟงจะไดรับการติฉิน โดยทั่วไป
การทำงานที่ตองมีการบริการเปนการใหความชวยเหลือ ผูอื่นใหเกิดความพึงพอใจจึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อให
ประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือกผูเขาทำงานจึงควรจะสัมภาษณเพื่อจะได
สนทนาปอนคำถามและ ฟงคำตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคำอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

 

น้ำเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ำเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูดมีน้ำเสียง ชวนฟงน้ำเสียงแสดงถึง

ความเต็มใจในการใหความเอื้อเฟอชวยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน้ำเสียงหวนหรือที่เรียกกันวาพูดไมมีหางเสียง หรือพูด
เสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใดจะมีธรรมชาติของ เสียงที่เปลงออกมาเปนคำพูดอยางไร การท่ีจะทำงานบริการไดดีก็
จะตองเปนผูมีน้ำเสียงไพเราะ แมวาจะไมไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยางนักรองแตจะตองมีน้ำเสียงชัดเจนและ
ชวนฟงจึงจะมี ความเหมาะสมในการทำหนาที่บริการ 

 

ควบคุมอารมณไดด ี
พนักงานผูใหการบริการจะตองมีอารมณมั่นคง เพราะอยูในสถานการณที่จะตองพบปะ ผูคนมากหนาหลาย

ตา ซึ ่งมีภูมิหลังตางๆ กัน ผู ร ับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเปนผู ดี แตบางคนอาจจะมี
กิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราว หรือ มีอุปนิสัยใจรอน ตองการบริการที่รวดเร็วทันใจ 
เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตำหนิหรืออาจถึงขั้นขู ตะคอกดวยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ตองมีการบริการไมอาจจะแสดง
อารมณตอบโตไดพนักงาน ผูใหบริการจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น 

 

รับฟงและเตม็ใจแกไขปญหา 
พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ตองใหการบริการจะตองสนองตอบความตองการ ของประชาชน

ผูใชบริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใดๆ พนักงานผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจ
รับฟงปญหาเปนเบื้องตนจะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ รับรูปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใส
อยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะให ความชวยเหลือแกปญหาตางๆ ใหแกประชาชนผูรับบริการดวย
เพราะการที่พนักงานผูใหบริการ เพียงแตรับฟงปญหาอยางเดียวยอมไมเปนการเพียงพอ ทั ้งจะทำใหประชาชน
ผูใชบริการรูสึกวา เปนการรับฟงอยางขอไปที แตถาเมื ่อใดที่มีความกระตือรือรนดำเนินการแกปญหาจะทำให
ประชาชน ผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
 

กระตือรือรน 
อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากพนักงานผูทำงาน

บริการเปนคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลวยอมมีลักษณะที่ทำใหประชาชนผูใชบริการหมดศรัทธา และไมคาดหวังที่จะไดรับ
บริการของงานบริการเสียไปแลว ยังจะเปนผลใหการบริการลาชาและผิดเวลาหรือไมทันกำหนดท่ีควรจะเปน 

 

 
 
 



    ๒๖ 

 

มีวินัย 
พนักงานผูใหบริการท่ีมีระเบียบวินัยจะทำงานเปนระบบมีความคงเสนคงวาและมีนิสัย ยึดม่ันในคำสัญญาเม่ือ

หนวยงานมีนโยบายกำหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูรับบริการ อยางใดแลวก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือ
แนวทางที่กำหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผูมีคุณสมบัติในการเปนผูทำงานบริการ จึงควรพิจารณา
ทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสำคัญ 

 

ซื่อสัตย 
การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไมบิดพลิ้วหรือใชเลหกลฉอฉล ผูรับบริการ

ทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตยและรักษาคำพูด ไมชอบติดตอ กับคนพูดโปปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น 
พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคำพูดจึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

กลาวโดยสรุปไดวา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวขางตนแลว คุณลักษณะอื ่นๆ ที่ดียอมชวย ใหการทำงาน
บริการดีขึ้นอีก หากไดปฏิบัติอยางจริงจังเปนนิสยัก็จะเปนพ้ืนฐานใหงานบริการสำเร็จดวยด ีและการใหบริการที่ดีและ
มีคณุภาพจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ ตางๆ ที่จะทำใหชนะใจลูกคา หรือผูมาใชบริการถือวาไดมี
ความสำคัญยิ่งในปจจุบันนี้ ในการที่จะสรางความพึงพอใจและการกลับมารับบริการซ้ำอีกจากผูที่มาใชบริการ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
มีนักวิชาการไดใหความหมายของคำวา บริการสาธารณะไวหลายทาน แตอยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจาก

รูปแบบและเหตุผลในการใหคำจำกัดความวาบริการสาธารณะแลวจะเห็นไดวา ไดรับอิทธิพลมาจากแนวคิดของ 
ประยูร กาญจณดล (2549, หนา 119 -121 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง,2545, หนา 16) ที่ใหความหมายของคำ
วาบริการสาธารณะไวในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” วาบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยูในความอำนวยการ
หรืออยูในความควบคุม ของฝายปกครองที่จัดทำขึ ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยูในความอำนวยการหรือในความควบคุมของ ฝายการปกครองที่จัด
ขึ้น เพ่ือสนองความตองการของประชาชน ฝายปกครอง หมายถึง ฝายบริหารท่ีรวมถึงขาราชการทุกสวนกลาง ภูมิภาค
และทองถ่ิน ท่ีมีหนาที่จะตองจัดทำบริการสาธารณะใหแกประชาชน โดยมีลักษณะดังน้ี 

 1. เปนกิจกรรมท่ีอยูในการควบคุมของรัฐ 
 2. มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
 3. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินบริการสาธารณะ ยอมแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพื่อใหเหมาะสม

แกความจำเปนแหงกาลสมัย 
 4. ตองจัดดำเนินการโดยสม่ำเสมอ 
 5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกันปฐม มณีโรจน (2538 

อางถึงใน สุวฒัน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดใหความหมายของ การบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะท่ี
เปนหนาที ่ของหนวยงานที ่มีอำนาจกระทำเพื ่อตอบสนองตอความตองการและเพื ่อใหเกิดความพึงพอใจจาก
ความหมาย ดังกลาวนี้สามารถ พิจารณาการใหบริการสาธารณะวาประกอบดวยผูใหบริหาร (Providers) และผูบริการ 
(Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาทีท่ี่ตองใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
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วัง (Wang, 1986 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา เปน
การเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนตามที่ตองการ 

 การบริการมี 4 ปจจัยสำคัญ คือ 
 1. ตัวบริหาร (Management) 
 2. แหลงหรือสถานท่ีที่ใหบริการ (Sources) 
 3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
 4. ผูรับบริการ (Client groups) 
 สรุปจากปจจัยทั ้งหมดนี้จึงสามารถใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบที่มีการ

เคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลา
ที่กำหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาว การใหบริการจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการผานชองทางและตองตรงตาม
เวลาที่กำหนด 
 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303 -304) กลาววา หลักการใหบริการที่สำคัญ 5 ประการคอื 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการ ของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ บริการที่

องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดการใหแกบุคคล
กลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ำเสมอ คือการใหบริการนั้นๆ ตองดำเนินไปอยางตอเน่ืองสม่ำเสมอมิใช ทำๆ หยุดๆ 
ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั้งนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางสม่ำเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธพิิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 

 4. หลักความประหยัดคาใชจายที่จะตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ 
 5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงายสะดวก สบาย 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
เวเบอร (Weber, 1966, p. 98) ใหทัศนคติเกี่ยวกับการใชบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพและ

เปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคำนึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการบริการที่ปราศจากอารมณ 
ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการปฏิบัติ เทาเทียมกันตามเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย (2546, หนา 54) นักวิชาการอีกทานหนึ่งเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตร
อีกอยางหนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการใหบริการไดเพราะการจัดบริการ ของรัฐนั้นมิใชสักแตวาทำใหเสร็จๆ ไปแต
หมายถึง การใหบริการอยางดีเปนที่พึงพอใจของ ประชาชน 

เจิดศักดิ์ ชีวะกองเกียรติ (2534, หนา 32) กลาววา ในการใหบริการสาธารณะตางๆ นั้นความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอบริการนับวา มีความสำคัญยิ่งเพราะเปนสิ่งที่บงชี้วา บริการสาธารณะ ดังกลาวประสบผลสำเร็จมาก
นอยเพียงใดความพึงพอใจตอบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางทานไดใหความหมายไวไดแก ไมเคิล อาร ฟตซ
เจอรัลด (Michael R. Fitzgerald) โรเบิรท เอฟดูแรนด (Robert F. Durant) และจอหน ด ีมิลเลท (John D. Millet) 
ฟตเจอรรัล และดูแรนด (Fittural & Doorand) ไดให ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการ
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สาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่
แตละบุคคล ไดรับเปนเกณฑ (Criteria) ท่ีแตละบุคคลตั้งไวรวมทั้งการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลตั้งไว โดยการ
ประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

 ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูการสงมอบบริการ 
 วัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพบริการ 
 ปรชัญา เวสารัชช (2523, หนา 251) ยังกลาววาการใหบริการของรัฐน้ันจะตองคำนึงถึง สิ่งตอไปนี้

ดวย 
 1. การใหบริการที่เปนท่ีพึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งที่วัดไดยากหรือใหคำจัดความ

ยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบที่จะใหเกิดความพึงพอใจ คือ 
  1.1 ใหบริการที่เทาเทียมกันแกสมาชิกสังคม 
  1.2 ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม เชน บริการดบัเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัยน้ำทวม 
  1.3 ใหบริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากนอยคือ ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป 
  1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

 2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนเปนคานิยมพื้นฐานสำหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะตองทำหนาที่ภายใตการชี้นำทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน และตองสามารถใหบริการ
ที่มีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชนตองมีความยืดหยุนที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการใหบริการที่สามารถ
สนองความตองการที่เปลี่ยนแปลงไดมากที่สุด 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11 -14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการ
ในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงายๆ วาหลัก Package Service ดังน้ี 

 1. ยึดการตอบสนองความตองการจำเปนของประชาชนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้ 

     1.1 ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวาที่
จะมองวาตนเองมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะไดรับ 

     1.2 การกำหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการมักเปนไป เพื่อสงวนอำนาจ
ในการใชดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพื่อควบคุมมากกวาการสงเสริมการติดตอ
ราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตางๆ เปนจำนวนมากและตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกวา
ความจำเปน 

     1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอำนาจในการใชดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเปนเครื่องมือที่
จะปกปองการใชดุลยพินิจของตนทำใหขาราชการจำนวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะของเจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมี
อำนาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดำเนินความสัมพันธ จังเปนไปในลักษณะที่ไมเทียมกันและนำไปสู
ปญหาตางๆ เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน ดังน้ัน เปาหมาย
แรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการ ทั้งผูที ่มาติดตอขอรับบริการ 
และผูที่อยูในฝายที่ควรจะไดรับบริการเปนสำคัญซึ่งมีลักษณะดังนี้คือ 

1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดำเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายาม
จัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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 2. การกำหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคำนึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการ
เปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว 

 3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิที่ จะรับรูให
ความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 4. ความรวดเร็วการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ อยางรวดเร็วและมี
การแขงขันกับสังคมอ่ืนๆ อยูตลอดเวลาในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ ความลาชา ซึ่งเกิดจากความ
จำเปนตามลักษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชนสวนรวมแหง รัฐแตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการ
เปนเรื่องที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิด จากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการ
กระจายอำนาจหรือเกิดจาก การกำหนดขั้นตอนที่ไมจำเปนหรือลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือนำ
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใชเปนตน ปญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบวาเปนอุปสรรคสำคัญในการพัฒนา ความ
เจริญกาวหนาและตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจำเปนที่ตองตั้งเปาหมาย ในอันที่จะพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความความรวดเร็วมากข้ึน ซึ่งอาจกระทำไดใน 3 ลักษณะ คือ 

     4.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพื่อใหเกิดความชำนาญงานมี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอำนาจของตน 

     4.2 การกระจายอำนาจ หรือมอบอำนาจใหมากขึ ้นและปรับปรุงระบบวิธีการทำงาน ใหมี
ขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 

    4.3 การพัฒนาเทคโนโลยตีางๆ ท่ีจะทำใหสามารถใหบริการไดเรว็ขึ้น 
  5. การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื ่องที ่สามารถกระทำไดทั ้งขั ้นตอนกอน การ
ใหบริการซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตางๆ ใหพรอมที่จะใหบริการและการนำบริการ ไปสูผูที่สมควรที่จะ
ไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ำสำหรับหมูบานที่ประสบภัย
แลงนั้น หนวยราชการไมจำเปนที่จะตองรอใหมีการรอง แตอาจนำน้ำไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไป
เลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอน ใหบริการเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน
ภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตางๆ เปนเพื่อใหวงจรของการใหบริการ
สามารถ ดำเนินตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนซึ่งตองมี
การจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทำบัตร การแจงยายปลายทาง ซึ่งสำนักทะเบียนปลายทางจะตองรอ
การยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสำนักทะเบียนตนทาง เปนตน 

  6. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความสำเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ีผูรับบริการจะตอง
ไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจำเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การ
บริการที่แลวเสร็จในการตอเพียงครั้งเดียวหรือ ไมเกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 

  นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่นๆ ที่ผูมา
ติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในงานที่ตนรับผิดชอบก็ตาม แตถา
เห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคำแนะนำและพยายามใหบริการในเรื่องนั้นๆ ดวย เชน มีผูมา
ขอคัดสำเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประจำตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดำเนินการ
จัดทำบัตรประจำตัวประชาชนใหใหม เปนตน 



    ๓๐ 

 

7. ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที ่สำคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ใหบริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องท่ี
ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผู
ใหบริการ ซึ่งนำไปสูปญหาของการสื่อสารทำความเขาใจกันดังนั้น หากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวย
ความกระตือรือรนแลวก็จะทำใหผูมารับบริการเกิดทัศนะคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผล คำแนะนำตางๆ มากขึ้นและเต็มใจท่ี
จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสำคัญที่ทำใหการบริการ
นั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซึ่งจะนำไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

  8. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรนั้น
ไมเพียงแตจะใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงของนโยบายและระเบียบ
แบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซึ่งเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปน
สำคัญ เชน ในกรณีที่ผู มาขออนุญาตมีและใชอาวุธ นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวนขอเท็จจริงเกี่ยวกับความ
ประพฤติและความจำเปนของผูรับบริการดวยหรือในกรณทีี่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา  
แมวานายทะเบียนจะสามารถดำเนินการใหไดตามวัตถุประสงค แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล
เกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน ดังนั้นการใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถ
ตรวจสอบได ซึ่งการตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่งที่สำคัญก็
คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสำนึก รับผิดชอบในเชิง
ศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 

  9. ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร คือ 
เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทำใหผูมารับ
บริการทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทำความเขาใจระหวางกัน
เปนไปไดงายยิ่งขึ้นความสุภาพออนนอมในการใหบริการนั้นจะเกิดขึ้นไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ ขาราชการให
เขาใจวา ตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสำคัญรวมท้ังมีความรูสึก เคารพใหสิทธิและศักดิ์ของผูมา
ติดตอขอรับบริการ 

  10. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการ
แกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

       10.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่ สมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

       10.2 การใหบริการจะตองคำนึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้ เพราะ
ประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจำกัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ 
เชน มีรายไดนอยขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังนั้น 
การจัดบริการของทางราชการจะตองคำนึงถึงกลุมนี้ดวย โดยจะตองพยายามนำบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิ
ประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย บริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสม
กับความสามารถของ ผูรับบริการเชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บ 
คาปรับในอัตราที่ต่ำสุดตามที่กฎหมายกำหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แต
เปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวาความเสมอ ภาคที่จะไดรับบริการท่ีจำเปนจากรัฐ 
 



    ๓๑ 

 

กลาวโดยสรุปไดวา การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยที่เปนสัตว สังคมซึ่งจะตองอยู
รวมกันเปนกลุม โดยจะตองมีผูนำกลุมและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายในกลุมเพื่อใหเกิดความสุขและ
ความสงบเรียบรอย ซึ่งอาจเรียกวาผูบริหารและการบริหาร ตามลำดับ ดังนั้นที่ใดมีกลุมที่น่ันยอมมีการบริหาร 
 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) 
สถานการณปจจุบันโลกไดเปลี่ยนแปลงไปสูการเปนโลกาภิวัฒนเพราะอิทธิพลของเทคโนโลยีสมัยใหมโดย

สังคมโลกไดกลายมาเปนสังคมแหงความรู  นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี และเกิดกระแสประชาธิปไตยที่รุนแรงและ
แพรหลาย ซึ่งสถานการณดังกลาวสงผลใหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว 
จึงมีความจำเปนอยางยิ่งสำหรับองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนที่ตองเพิ่มศักยภาพและความยืดหยุนในการปรับเปลี่ยน
ตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเชนนี้ ทำใหหลายๆ ประเทศปรับตัวเองไดไมทันโลกไมวาจะเปนดานสังคม 
เศรษฐกิจ ฯลฯ ทำใหเกิดปญหา เศรษฐกิจลม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผูดูแลและจัดระเบียงสังคม เศรษฐกิจและ
การเมือง จึงมีภาระงานที่เพิ่มมากขึ้น และงานที ่ตองรับผิดชอบมีลักษณะยุ งยากมากขึ้นในขณะเดียวกัน กระแส
ประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ ่งเปนสภาวะแวดลอมภายนอกก็ไดกดดันใหร ัฐตองมีขนาดที ่เล็กลง มีจำนวน
คนทำงานที่นอยลง สภาวะงานที่มากขึ้น เงื่อนไขที่รัฐตองเล็กลงเชนนี้ ไดสงผลใหตองมีการพัฒนาระบบราชการ ที่
ผานมาจะเห็นวาองคกรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองในดานโครงสราง ระบบการบริหารจัดการ 
และบุคลากรเพื่อตอบรับการเปลี่ยนแปลงไดดีพอสมควร แตองคกรภาครัฐกลับมีขอจำกัด เนื่องจากสภาพปญหาของ
ภาครัฐในปจจุบันที่ทำใหตองมีการพัฒนาระบบราชการมี 2 ประการ ประการแรก ความเปนระบบราชการที่มี
แนวโนมเสื่อมถอย (Bureaucratic Pathology) เมื่อสำรวจสภาพของระบบราชการที่เปนอยูในปจจุบัน จะพบสภาพ
แนวโนมที่กำลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ ซึ่งหากไมมีการแกไขอาจเกิดปญหาความลมสลายของระบบ สภาพ
เหลานี้ไดแก การขาดประสิทธิภาพในการทำงาน การขยายอำนาจโดยมุงขยายขอบเขตหนาที่อยางไมมีที่สิ้นสุด การ
ขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุงขอคนของบประมาณและขอทรัพยากรตางๆ มาใชงานใหไดจำนวนมากที่สุดการ
เฉื่อยชาละเลย เพิกเฉยตอการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการ รวมทั้งความลาชาในการปฏิบัติงานการตอตานการ
เปลี่ยนแปลงทุกประเภทและการไมสงเสริมใหมีการทำงานอยางมีศักด์ิศรี โดยระบบทำใหคนทำงานตองใชวิธีการนอก
ระบบวิ่งเรนเพื่อแสวงหาผลประโยชนและความกาวหนาของตนประการที่สอง การขาดการอภิบาลอยางเปนธรรม
(Dirty Governance) ซึ่งไดแก การมีลักษณะเผด็จการ ไมยอมใหเกิดการบริหารงานแบบมีสวนรวม การทุจริตไม
โปรงใส และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพื่อไปสูองคกรสมัยใหม โดยยึดหลักธรรมาภิ
บาล (Good Governance) ก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ทั้งยังเปนอุปสรรคตอการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจากสภาพการณที่เปนอยูใน
ปจจุบัน (AS Is) ไปสูสิ่งที่ควรจะเปนอันมีลักษณะที่พึงประสงค (To Be) โดยเปลี่ยนจากความเปนระบบราชการที ่มี
ปญหา ไปสูการเปนองคกรแบบ Corporate สมัยใหม และมีลักษณะของระบบธรรมาภิบาลอยูในตัว ซึ่งจะทำใหมีการ
นำไปสูลักษณะองคกรที่พึงประสงค คือ ประสิทธิภาพการยึดลูกคาเปนศูนยกลาง การมีระบบบริหารจัดการองคกร
สมัยใหม ยึดผลลัพธการทำงานยึดภารกิจเปนตัวตั้งการทำงานแบบมีสวนรวมและโปรงใส 
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การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพื ้นฐานของการบริหาร
จัดการภาครัฐซึ ่งจะนำไปสู การเปลี่ยนแปลงระบบตางๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตางๆ ที่เปนรูปธรรม มี
แนวทางในการบริหารจัดการดงันี ้

  1. การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน 
  2. คำนึงถึงความตองการของประชาชนเปนหลัก 
  3. รัฐพึงทำบทบาทเฉพาะที่รัฐทำไดดีเชนเทานั้น 
  4. ลดการควบคุมจากสวนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนวยงาน 
  5. มีระบบสนับสนุนทางดานบุคลากรและเทคโนโลย ี
  6. มีระบบการบริหารงานท่ีมุงผลสัมฤทธิ ์
  7. เนนการแขงขันระหวางหนวยงานภาครัฐกับเอกชน 
ซึ่งการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมที่เนนแนวทางดังกลาวขางตนจะสงผลใหภาครัฐตองปรับเปลี่ยนระบบ

การบริหารจัดการคือ การปรับวิธีการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและเนนผลงานปรับการบริหารงานใหเปนธรรม
โปรงใส ตรวจสอบได ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธโดยใหเอกชนและชุมชนมีสวนรวม 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอยางขนานใหญ ตั้งแตบทบาทหนาที ่ของภาครัฐ 

โครงสรางอำนาจในระดับตางๆ โครงสรางรูปแบบขององคกร ระบบบริหารและวิธีการทำงาน ระบบบริหารบุคคล 
กฎหมาย กฎ ระเบียบ วัฒนธรรมและคานิยม เพื่อทำใหระบบราชการมีสมรรถนะสูงในการเปนกลไกการบริหารและ
การประเทศใหสามารถแขงขันในระดับโลกไดเปนระบบที่มีคุณภาพและคุณธรรม รวมทั้งประสิทธิผลที่เชื่อถือศรัทธา
ของประชาชนโดยตองเปนระบบที่สรางใหเจาหนาที่ของรัฐมีนิสัย การทำงานอยางผูรูจริงทำจริง มีผลงาน ขยัน มี
ความสามารถซื่อสัตย สุจริต กลาคิด กลาทำเพื่อสรางสรรค สิ่งสิ่งดีงามและคุณประโยชนตอสังคมและประเทศชาติ 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดินของประเทศไทยครั้งสำคัญที่สุดไดเกิดขึ้นเมื่อป พ.ศ.2435  ในรัช
สมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ซึ่งสาเหตุสำคัญที่ผลักดันใหมีการปฏิรูประบบบริหาร
ราชการแผนดินดังกลาวเปนผลมาจากปจจัยสำคัญสองประการกลาวคือ ปจจัยภายในประเทศ อันไดแก ภาวะในเชิง
คุกคามที่เกิดจากากรขยายอำนาจของระบบขุนนางซึ่งถือเปนปญหาตอความมั่นคงใน พระราชอำนาจและปจจัยภา
นอกประเทศอันไดแกแพรขยายของลัทธิลาอาณานิคมของบรรดาประเทศตะวันตก โดยไดมีการจัดตั้งสภาที่ปรึกษา
ราชการแผนดินและสภาองคมนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลงขนานใหญในเรื่องเกี่ยวกับการยกเลิกจตุสดมภและ
ปฏิรูปโครงสราง ระบบบริหารราชการแผนดิน การปฏิรูปการจัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพรและการ
ปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูปการศึกษา เปนตน 

ในสวนของการปฏิรูปโครงสรางระบบบริหารราชการแผนดินนั้นไดทรงเปล่ียนแปลงใหมีการทันสมัยและสอด
คลองกับนานาอารยะประเทศ โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภและจัดระเบียบโครงสรางของระบบ
การบริหารราชการแผนดินใหม ซึ่งแยกออกเปนสามสวนกลาวคือราชการ บริหารในสวนกลาง (กระทรวงและกรม) 
สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น (เทศบาล) มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบการเกณฑแรงงานใหเปนระบบ
ขาราชการที่ไดรับเงินเดือนและคาตอบแทนประจำ 

นับตั้งแตป พ.ศ. 2502 เปนตนมา รัฐบาลในแตละชุดตางไดใหความสำคัญตอการปฏิรูประบบบริหาร
ราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการตางๆ มาโดยตลอดไมวาจะเปนการจำกัดขนาดกำลังคนภาครัฐ การแก



    ๓๓ 

 

ไขปญหาความซ้ำซอนและลาชานากรดำเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการประชาชน การ
ปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการทำงานของขาราชการ เปนตน แตปญหาการขาดเสถียรภาพทางการเมือง
ทำใหขาดความจริงจังและตอเนื่องการผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไดอยางแทจริง หรือเปนผลทำใหการปฏิรูป
ในชวงที่ผานมานั้นยังไมปรากฏผลสำเร็จอยางชัดเจนและเปนรูปธรรมมากนัก ความพยายามที่ผานมาของรัฐบาลใน
การปฏิรูประบบราชการนั้นไดผลสัมฤทธิ์ผลมาแลวระดับหนึ่ง แตอยางไร ก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจำเปนตองมี
เจาภาพเพื่อสานตอการดำเนินงานใหเปนไปอยางตอเนื่อง จึงทำใหมีการจัดตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ก.พ.ร.) และสำนักงานคระกรรมการพัฒนาระบบราชการอยางเปนทางการ เพื่อเกื้อหนุนใหการพัฒนาระบบราชการ
ไทยเปนไปอยางตอเน่ืองและบังเกิดผลอยางยั่งยืน โดยเนนพัฒนาระบบราชการไทยใหมีความเปนเลิศ สามารถรองรับ
กับการพัฒนาประเทศไทยในยุคโลกาภิวัฒนโดยยึดหลักการบริหารกิจการบานเมืองที ่ดี และประโยชนสุขของ
ประชาชน และไดริเริ่มจัดใหมีนโยบาย มาตรการและสงเสริมสนับสนุนใหมีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทย
มาเปนระยะๆ 

เพื่อใหภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐใหประสบผลสำเร็จบรรลุจุดมุงหมายที่วางไว จึงได
กำหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นไดอธิบายถึง กรอบ
ความคิดวิสัยทัศนของระบบราชการ สาระสำคัญและกำหนดขอบเขตการดำเนินงาน ประกอบดวยแผนใหญๆ อยู 5 
แผน ดังน้ี 

  1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการทำงานของภาครัฐ 
  2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณท่ีจะเปนเสนเลือดในการบริหารราชการ 
  3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
  4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย กฎระเบียบ 
  5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม คานิยม ของเจาหนาที่ภาครัฐ 
ซึ่งแผน 5 แผนนี้ประกอบดวยแผนยอยๆ รวม ทั้งหมด 37 แผน ซึ่งมีการกำหนดหนวยงานที่ตองรับผิดชอบ 

สาระสำคัญของแผนแตละเรื่อง และกำหนดเวลาการทำงานไวอยางชัดเจน ผลการทบทวนและวิเคราะหแนวทางและ 
มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผนดินในชวงเวลาที่ผานมาพบวาอิทธิพลของแนวความคิดทั้งสองกระแสอันไดแก 
การบริหารงานภาครัฐแนวใหม หรือ NPM ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการทำงานใหมีความทันสมัย การปรับใหเขาสู
ระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการทำงานใหมีความทันสมัย และการปรับใหเขาสูระบบ
ตลาดประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการทำใหเปนประชาธิปไตย หรือเปนความพยายามในการเปดระบบราชการให
เขาสูกระบวนการประชาธิปไตย และยึดหลักนิติธรรมนั้น ตางมีผลตอการวางยุทธศาสตรการปฏิรูประบบบริหารงาน
ภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของประเทศไทยอยางชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพื่อใหการบริหารราชการบรรลุเปาหมายดังกลาวจึงไดกำหนดเกณฑการประเมินกระบวนการทำงานและผล

การปฏิบัติงานที่เปนที่ยอมรับกันทั่วไป ดังนั้นสำนักงาน ก.พ.ร. โดยความรวมมือของสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ 
ดำเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และกำหนด
เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยนำแนวคิดและโครงสรางของรางวัลคุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา 
The Malcolm Balding National Quality Award มาปรับใชใหสอดคลองกับบริบทของราชการไทย ซึ่งการพัฒนา
คุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐประกอบดวย 2 สวนไดแก สวนที่ 1 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการ ภาครัฐ สวน



    ๓๔ 

 

ที่ 2 ลักษณะสำคัญขององคกรโดยในแตละสวนนั้นมีรายละเอียดดังนี้ (สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
2548: 5-7) 

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

เกณฑทั ้ง 7 หมวด มีความเช ื ่อมโยงในเช ิงระบบ โดยสามารถอธิบายเปน 2 สวน ได แก สวนที ่เปน
กระบวนการ และสวนที่เปนผลลัพธ 

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

หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เกณฑเหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพื่อเนนใหเห็น
ความสำคัญวา ในการนำองคกรผูบริหารของราชการตองกำหนดทิศทางของสวนราชการ โดยที่ตองมีการมุ งท่ี
ยุทธศาสตรและกลยุทธ และการใหความสำคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย จากภาพที่ 2 จะเห็นวา  
3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ขาง ซึ่งแสดงวาทั้ง 3 หมวดตองมีการปฏิสัมพันธเชื่อมโยงกันอยูตลอดเวลา 

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

  กลุมพื้นฐานของระบบ ไดแก หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู กลุมนี้สงผลให
สวนราชการมีการบริหารจัดกาที่ประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดำเนินงานโดยใชขอมูลจริง และองคความรู
เปนแรงผลักดัน ภาพที่ 6 จะเห็นวามีลูกศร 2 ขางเชื่อมโยงกับหมวด 1 การนำองคกร ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูบริหารสวน
ราชการจำเปนตองมีขอมูลจริงเพื่อใชในการตัดสินใจสวนลูกศร 2 เชื่อมโยงกับหมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการแสดง
ใหเห็นวาตองมีการวัด การวิเคราะห เพื่อใหสามารถรายงานผลลัพธการดำเนินการของสวนราชการ นอกจากนี้ยังมี
ลูกศรใหญท่ีเชื่อมโยง กับหมวด 4 กับหมวดอ่ืนๆ ทุกหมวดแสดงใหเห็นวาการบริหารจัดการน้ันตองมีการใชขอมูลและ
สารสนเทศอยูตลอดเวลา 

- สวนที่เปนผลลัพธ ไดแก หมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการ สวนนี้เปนสวนการตรวจประเมินใน 4 มิติ ที่
สอดคลองกับคำรับรองการปฏิบัติราชการ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติ
ดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร โดยลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดง
การเชื่อมโยงของกลุม การนำองคกรและกลุมปฏิบัติการกับสวนที่เปนผลลัพธ และชี้ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวาง 
หมวด 1 การนำองคกร กับหมวด 7 ผลลัพธการดำเนินการ 

  2. ลักษณะสำคัญขององคกร เปนการอธิบายภาพรวมของสวนราชการสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจ 
ความสัมพันธกับหนวยงานอื่นในการปฏิบัติราชการ ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ และระบบการปรับปรุง



    ๓๕ 

 

ผลการดำเนินการ ซึ ่งเปนแนวทางที ่จะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการดำเนินการขององคกรโดยรวม 
ประกอบดวย 2 หัวขอ ไดแก 

- ลักษณะองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและความสัมพันธท่ี
สำคัญกับประชาชนผูรับบริการสวนราชการอ่ืน ผูสงมอบ และประชาชนโดยรวม 

- ความทาทายตอองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพการแขงขัน ความทาทายที่สำคัญในเชิงยุทธศาสตร และกล
ยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการของสวนราชการ 

3. ลักษณะสำคัญของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการการภาครัฐ 
ประกอบดวย ขอคำถามตางๆ แตไมใชรายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะสำคัญ ดังน้ี 

- เกณฑมุ งเนนผลสัมฤทธิ ์ เปนเกณฑที ่มุ งเนนใหสวนราชการปฏิบัติราชการใหเกิดผลสัมฤทธิ ์อยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ฉะนั้น เกณฑจึงครอบคลุมทั้งกระบวนการและ
ผลลัพธ 

ในการตรวจประเมินในสวนที่เปนกระบวนการ จะพิจารณาถึงปจจยั 4 ปจจัย ไดแกแนวทางในการปฏิบัติงาน 
การถายทอดเพื่อนำไปปฏิบัติ การประเมินเพื่อปรับปรุงและการบูรณาการ การปฏิบัติการของสวนราชการ ซึ่งจะ
เชื่อมโยงไปสูผลลัพธการดำเนินการในมิติตางๆ ไดแกมิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร ซึ่งจะสงผลใหยุทธศาสตรและกลยุทธมี
ความสมดุลกันในมิติตางๆ มีความสมดุลระหวางกลุมผูมีสวนเสียที่สำคัญ และมีความสมดุลระหวางเปาประสงคระยะ
สั้น และระยะยาว 

- เกณฑสามารถปรับใชไดตามภารกิจของหนวยงาน เกณฑประกอบดวยขอคำถามที่มุงเนนผลสัมฤทธิ์ และ
ไมไดมีการกำหนดวิธีการเครื่องมือ โครงสราง หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน ดังนั้นสวนราชการจึงสามารถนำเกณฑนี้
ไปใชประยุกตไดตาม “ลักษณะสำคัญขององคกร” สามารถปรับเปลี่ยนไดตามยุทธศาสตรและกลยุทธที่เปลี่ยนแปลง
ไป ตลอดจนสามารถเลือกใชเครื่องมือเทคนิคตางๆ ไดตามความเหมาะสม การที่เกณฑไมไดกำหนดวิธีการไวนี ้มี
จุดมุงหมายเพื ่อสรางใหสวนราชการทำการปรับปรุง ทั้งอยางคอยเปนคอยไปและอยางกาวกระโดด ดังนั้น สวน
ราชการควรมีการพัฒนาและแสดงใหเห็นวามีแนวทางที่สรางสรรค ปรับใชได และมีความยืดหยุน เพื่อใหบรรลุตาม
ขอกำหนดของเกณฑ 

- เกณฑมีความเชื่อมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑเพื่อใหเกิดการบูรณการ เพื่อใหการปฏิบัติงานมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด สวนราชการตองปฏิบัติงานสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน รวมทั ้งมีการ
สนับสนุนเชื ่อมโยงซึ ่งกันและกัน ดังนั ้นเกณฑจึงเนนความเชื ่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการกันระหวาง
ขอกำหนดตางๆ ของเกณฑอยูตลอดเวลา โดยเฉพาะอยางยิ่ง เมื่อยุทธศาสตรและกลยุทธมีการเปลี่ยนแปลง การ
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เกิดจากการเชื่อมโยงและใชตัวชี้วัดที่มาจากยุทธศาสตรและกลยุทธ และกระบวนการ 
ซึ่งเชื่อมโยงกับผลลัพธการดำเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหวางหัวขอตางๆ ในเกณฑจึงทำใหกิจกรรมตางๆ ดำเนิน
ไปในแนวทางท่ีสอดคลองกันโดยไมจำเปนตองกำหนดวิธีการโดยละเอียด หรือการตดัสินใจจากสวนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหลานี้ยังเปนเครื่องมือในการสื่อสารและเปนพื้นฐานในการถายทอดไปสูการปฏิบัติอยาง
สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งสวนราชการ และสนับสนุนใหสวนราชการมีความคลองตัวมีนวัตกรรม และมี
การกระจายอำนาจในการตัดสินใจ และนับเปนกาวแรกที่จะนำรองกระบวนการพัฒนาระบบราชการ พระราชบัญญัติ
ฉบับแรกกำหนดสาระสำคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกกำหนดสาระสำคัญ
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ในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและสวนราชการใหเปนระบบที่ชัดเจนลดความซ้ำซอนในเชิงบทบาท 
ภารกิจของหนวยงานตางๆ จัดระบบและวางรากฐานเพ่ือใหการทำงานของสวนราชการในอนาคตมีความเปนเอกภาพ
มากขึ้น รวมทั้งยังเปนการปรับปรุงบทบาทหนาที่ของภาครัฐจากผูปฏิบัติและควบคุมมาเปนผูสนับสนุนและอำนวย
ความสะดวกของภาคเอกชนและประชาชน 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
วรวุฒิ สิงหนิล (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการดำเนินงานขององคการบริหารสวน

ตำบลกองนาง อำเภอทาบอ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ดำเนินงานขององคการบริหารสวนตำบลกองนางโดยรวมและจำแนกเปนรายดานอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลำดับ
จากมากไปหานอย ดังนี้ ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 
ดานการใหบริการอยางกาวหนาและดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานการใหบริการอยางเทาเทียม  

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตำบลวังนอย อำเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก คือ 
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ สวนดานพนักงานผูใหบริการ 
และดานความรวดเร็วที่ใหบริการประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง  

สุจิราพร วานะ (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบล:
กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตำบลเกษม อำเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี  ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตำบลเกษม เปนรายดานจะพบวา ดานเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการดำเนินงานตามบทบาทและดานหนาที่ความรับผิดชอบ ดาน
กระบวนการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ตามลำดับ  

พนิตตา นรสิงห (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลสนามจันทร ผลการศึกษาพบวา ประชาชนท่ีมาใชบริการขององคการบริหารสวนตำบลสนามจันทรโดยภาพรวม
มีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเปนรายดาน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทั้ง 3 ดาน คือ ดาน
บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ และดานอาคารสถานท่ี  
 สุกัญญา มีแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลเขต อำเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช
บริการขององคการบริหารสวนตำบลเขตอำเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธานีเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตำบลเขต อำเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีผลการวิจัยพบวา 
ประชาชนที่ใชบริการสวนใหญ เปนเพศชาย อายุระหวาง 20 30 ปสมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพ
เกษตรกรรายไดเฉลี่ยต่ำกวา 10,000 บาท จำนวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบริการดานสำนักงานสาธารณสุข 
และตำบลที่ใชบริการ คือ ตำบลประสงคความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตำบล
เขต อำเภอทาชนะ จังหวัดสรุาษฎรธานีโดยภาพรวม และรายดานความพึงพอใจในการใชบริการอยูในระดับปานกลาง 
โดยเรียงลำดับจากมากไปหานอย ดังนี้ดานสิ่งอำนวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ดานพนักงานผูใหบริการ ดาน
ขั้นตอนการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการตามลำดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา ปจจัยสวน
บุคคลดานอายุอาชีพ จำนวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการตางกัน ทำใหความพึงพอใจของประชาชน
ในการใชบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ธีระพงษ ภูริปาณิก (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ ของเทศบาล
ตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
เทศบาลตำบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระโดยภาพรวม อยูใน

ระดับมาก ( 𝑥̅ = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดานซึ่งสามารถเรียงลำดับจากมาก 

ไปหานอย ดังนี้ ดานที่ 1 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (𝑥̅ = 4.69) ดานที่ 2 ดานระบบการใหบรกิาร (𝑥̅= 4.59) และ

ดานที่ 3 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก (𝑥̅ = 4.56) ตามลำดับ และประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการตามภารกิจ

โดยภาพรวม อยูในระดับมาก (𝑥̅= 4.56) เมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับปานกลางทุกดาน ซึ่งสามารถ

เรียงลำดับจากมาก ไปหานอย ดังนี้ ดานที่ 4 แผนกงานนิติการ (𝑥̅= 4.68) ดานที่ 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ 

ดานที่ 3 แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย และดานที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ (𝑥̅= 4.63) ดานที่ 2 

แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (𝑥̅= 4.59) ดานที่ 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน (𝑥̅= 4.54) ดานที่ 9 แผนก

การอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ ภายนอกสถานที่ (𝑥̅= 4.53) ดานที่ 5 แผนกงาน

ไฟฟา (𝑥̅ = 4.52) ดานที่ 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ (𝑥̅= 4.51) และดานที่ 8 แผนกงาน

สังคมสงเคราะห (𝑥̅ = 4.39) ตามลำดับ 
 การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจทั้งหมด 10 ภารกิจ ไดแก งานกีฬาและนันทนาการ งาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื ่อนที่งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการงานไฟฟา งานระบบ
สารสนเทศและประชาสัมพันธ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห การอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชน
ทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการบริการ รวมทั้งศึกษาการใหบริการทั้งหมด 3 ดาน ไดแก ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ ดานระบบการใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก พบวา ในภาพรวมของการบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 95.98 โดยจำแนกรายดานไดดังนี้ 1) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความ
พึงพอใจ รอยละ 97.40 2) ดานระบบการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.80 3) ดานสิ่งอำนวย
ความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.73 4) แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจ
รอยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 98.10 6) แผนกงาน
บริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟา ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 96.80 9)แผนกงานระบบสารสนเทศและ
ประชาสัมพันธ ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 94.70 11) แผนกงานสังคมสงเคราะห ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 12) แผนกการอำนวย
ความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.60 และ
13) แผนกงานคุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 93.10 

จตุรงค พานิชชานุรักษ (2556 : บทคัดยอ) ศึกษาความตองการและมาตรการของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลคลองนารายณ อำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชเปนประชาชนผูมี
สิทธิ์เลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวนตำบลคลองนารายณ อำเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี จำนวน 349 คน พบวา 
ประชาชนคลองนารายณมีความตองการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความตองการของประชาชน พบวา มีความ
แตกตางจำแนกตามอายุที่ตางกัน ในระดับนัยที่สำคัญที่ .05 และมาตรการการจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให



    ๓๘ 

 

ความสำคัญ 3 อันดับแรกไดแก การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทำ  ตูรับความคิดเห็นและการจัดทำปายหรือ
บอรดประชาสัมพันธ แตเมื่อพิจารณาในรายดาน 

ธีระพงษ ภูริปาณิก (2556) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล
ตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา 
ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระ พบวาประชาชนมีความพึง

พอใจตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (𝑥̅=4.46 ) 
ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตำบลบางพระ พบวาประชาชนมี

ความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมจำแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานตางๆ อยูในระดับมาก (𝑥̅= 4.53) 
การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการทั้งหมด 4 ดาน และภารกิจทั้งหมด 17 ภารกิจ 

พบวา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 โดยจำแนกรายดานไดดังนี้ 1) ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 2) ดานระบบการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 93.70 3) ดานสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 4) ดานคุณภาพการบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 90.50 
6) งานสถานที่และไฟฟาสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ  รอยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมี
ความพึงพอใจ รอยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพรวิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ82.70 9) งาน
ประชาสัมพันธประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.60 10) งานสงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความ
พึงพอใจ รอยละ 92.70 11)  งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 87.70 12) งาน
นิติการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 13) งานพัฒนารายไดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.30 
14)  งานผลประโยชนและกิจการพาณิชยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.40 15) งานศูนยบริการสาธารณสุข 
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอมประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00  18) งาน
การศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ100.00 19) งานกีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะหและสงเสริมสวัสดิการสังคมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.70 
21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ  100.00  

 



๓๙ 

 

บทที่ 3 
วิธีดำเนินการ 

 
 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบ วิธีการวิจัยเชิง
สำรวจSurvey ( Research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) และ
การศึกษาวิจัยภาคสนามField  Research) โดยการสัมภาษณ เจาะลึก (In -depth interview)  ประกอบกัน สำหรับ
ประชากรที่ทำการศึกษา ไดแก ประชาชนที่มีรายชื่ออยู ในทะเบียนราษฎร มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร : ประชาชนที่มีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฎรและอาศัยอยูในเขตพื้นที่รับผิดชอบขององคการบริหาร
สวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 

กลุมตัวอยาง : ในการวิจัยครั้งน้ี กำหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล 400 คน จากประชาชนที่มีสิทธิ์
เลือกตั้งในเขต จากวิธีการ ทาโรยามาเน (Yamane) 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลและเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัยมีดังนี้  
ขอมูลปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจะใชเครื่องมือแบบสอบถามที่สรางขึ ้นเพื่อใช ในการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากกลุมประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
ข อมูลทุต ิยภ ูม ิการเก ็บรวบรวมขอม ูลทุต ิยภูมิจะดำเนินการรวบรวมข อม ูลในส วนขอม ูลเอกสาร

(Documentary Data) และผลงานท่ีเก่ียวของจากหนวยงาน และแบบสัมภาษณแบบ เจาะลึก (In-depth Interview) 
โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ บุคคล ที่เกี่ยวของ และผูรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลสำหรับการวิจัยครั้งน้ี แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทัว่ไปของผู ตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ 

รายได จำนวนครั้งในการมารับบริการ และการรับขอมูลขาวสารวิเคราะห ขอมูล โดยใช สถิติเชิงพรรณนา ได แก การ
แจกแจงความถี่รอยละ คาเฉลี่ย    

ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง 
อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานตาง ๆ วิเคราะหขอมูลโดยใช  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะห
ขอมูลดำเนินการควบคูไปกับการเก็บขอมูล ตั้งแตขั้นแรกจนถึงขั้นสุดทายในการวิเคราะห ขอมูลตามวัตถุประสงค ทั้ง 
3 ขอจะใชหลักการสังเคราะห ขอมูลตีความ(Interpretive analysis) 

 



๔๐ 

 

เกณฑการแปลผล 
ในการวิจัยครั ้งนี้ ระดับการแปรผลจากการใชสถิติเชิงพรรณนากำหนด ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใชมาตราสวน (Ratingscale) ตามแบบ ไลเกิรดสเกล โดยแบงมาตราสวน
ออกเปน 5 ลำดบั คือ 

 
มาตราสวน   คะแนน 
มากที่สุด      5 
มาก       4 
ปานกลาง      3 
นอย       2 
นอยที่สุด      1 

 
โดยกำหนดการแปลผลจากคาเฉลี่ยหรือรอยละความพึงพอใจที่คำนวณไดดังนี้ 

คาเฉลี่ย   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

≤𝑥̅≤ 1.00 – 1.49   20.00 ≤%≤ 29.99  หมายถึง  นอยท่ีสุด 

≤𝑥̅≤ 1.50 – 2.49   30.00 ≤%≤ 49.99  หมายถึง  นอย 

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

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

≤𝑥̅≤ 4.50 – 5.00   90.00 ≤%≤ 100.00  หมายถึง  มากที่สุด 
 
      ตารางท่ี 3-1 เกณฑการประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ(รอยละ) คะแนน 
 มากกวา4.00 ขึ้นไป มากกวารอยละ80 ข้ึนไป 7 
 มากกวา3.75 – 4.00 มากกวารอยละ75-80 6 
 มากกวา3.50 – 3.75 มากกวารอยละ70-75 5 
 มากกวา3.25 – 3.50 มากกวารอยละ65-70 4 
 มากกวา3.00 – 3.25 มากกวารอยละ60-65 3 
 มากกวา2.75 – 3.00 มากกวารอยละ55-60 2 
 มากกวา2.50 – 2.75 มากกวารอยละ50-55 1 
 ต่ำกวา 2.50 ต่ำกวารอยละ50  0 

  



๔๑ 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เปนการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล

แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ปงบประมาณ 2566 ผูประเมินไดแบง การเสนอผลการวิเคราะห ขอมูลเปน 2 
ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป ขอมูลพ้ืนฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของผูรับบริการ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง 

อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั ่วไปขอมูลพื้นฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพ ของ

ผูรับบริการ 
1.1  ขอมูลทั่วไปของประชาชน 

 

ตารางท่ี 4-1 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนจำแนกตามเพศ 
 ชาย หญิง รวม 

จำนวน 195 205 400 
รอยละ 48.75 51.25 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.25 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 48.75 ดัง
ตารางที่ 4-1 

 
ตารางท่ี 4-2 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชน จำแนกตามอายุ 

 ต่ำกวา 20 ป 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50-59 ป 60 ปขึ้นไป รวม 
จำนวน 55 65 75 84 96 25 400 
รอยละ 13.75 16.25 18.75 21.00 24.00 6.25 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 50-59 ป คิดเปนรอยละ 24.00 รองลงมา คือมีอายุระหวาง 40-49 ป คิด
เปนรอยละ 21.00 และอายุ 30-39 ป  คิดเปนรอยละ 18.75 ตามลำดับ และมีอายุระหวาง 20-29 ป คิดเปน
รอยละ 16.25 และอายุต่ำกวา 20 ป คิดเปนรอยละ 13.75 ในขณะที่มีอายุระหวาง 60 ปข้ึนไป มจีำนวนนอยที่สุด 
คิดเปนรอยละ 6.25 ดังตารางท่ี 4-2 
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ตารางท่ี 4-3 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชน จำแนกตามระดบัการศึกษา 
 ประถม/ 

ต่ำกวา/ 
ไมเรียน 

มัธยม 
ศกึษา 

ตอนตน 

มัธยมศกึษา 
ตอนปลาย 

หรือ
เทียบเทา 

อนุปริญญา 
หรือ 

เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา 
ปริญญาตรี 

 
รวม 

จำนวน 25 90 100 45 120 20 400 
รอยละ 6.25 22.50 25.00 11.25 30.00 5.00 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญสำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 30.00 รองลงมา คือระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 25.00  ตามลำดับและมีระดับสูงกวาปริญญาตรีนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 
5.00 ดังตารางที่ 4-3 
 

ตารางท่ี 4-4 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนจำแนกตามอาชีพประจำ 
 รับ

ราชการ/ 
รัฐวิสาห 

กิจ 

ลูกจาง
/ พนัก 
งาน

บริษัท 

ผู
ประกอบ 

การ 
/เจาของ
ธุรกิจ 

คาขาย 
ราย

ยอย /
อาชีพ
อิสระ 

นัก 
เรียน / 
นักศึก 
ษา 

รับจาง
ท่ัวไป 

แมบาน 
/ พอ 
บาน /
เกษียณ 

เกษตร 
กร / 
ประ 
มง 

วาง 
งาน 

 
รวม 

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

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพรับจางทั ่วไป รอยละ 22.50  รองลงมา คือเปนกลุมเกษตรกร / 
ประมง คิดเปนรอยละ 20.00 และวางงาน นอยที่สุดคดิเปนรอยละ 2.00 ดังตารางที่ 4-4 
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ตารางท่ี 4-5 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชน จำแนกตามรายไดสวนตวัเฉลี่ยตอเดือน 
 นอยกวา 

2,000 
บาท 

2,001- 
4,000 
บาท 

4,001- 
6,000  
บาท 

6,001- 
8,000 
บาท 

8,001- 
10,000 

บาท 

มากกวา 
10,000 
บาท ขึ้น

ไป 

รวม 

จำนวน 19 165 106 30 59 21 400 
รอยละ 4.75 41.25 26.50 7.50 14.75 5.25 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 2,001-4,000 บาท รอยละ 41.25 รองลงมา คือมี
รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 4,001 -6,000 บาท คิดเปนรอยละ 26.50 และมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 
2,000 บาทคิดเปนรอย 4.75 ตามลำดับ ดังตารางท่ี 4-5 

 
1.2 ขอมูลการรับบริการของกลุมตัวอยาง 

 

ตารางที่ 4-6 แสดงจำนวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามจำนวนครั้ง ที่มาติดตอ
ขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ป 

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

รวม 

จำนวน 160 59        81 100 400 
รอยละ 40.00 14.75 20.25 25.00 100    

 

ผลการสำรวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มาติดตอขอรับบริการจำนวน 1 ครั้ง/ ป รอยละ 40.00 รองลงมามีจำนวนการ
ติดตอขอรับบริการ มากกวา 5 ครั้ง / ป คิดเปนรอยละ 25.00 และมีจำนวนการติดตอขอรับบริการ 2-3 ครั้ง/ ป 
นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 14.75  ดังตารางที่ 4-6 

 
ตารางที่ 4-7 แสดงจำนวนและรอยละขอมูลการมาขอรับบริการของประชาชน จำแนกตามชวงเวลา 

 08:30-10.00o
นาท ี

10.01-
12.00นาท ี

12.01:14.00 
นาท ี

14.01-เวลา
ปดทำการ 

รวม 

จำนวน 200 110 54 36 400 
รอยละ 50.00 27.50 13.50 9 100    

 

ผลการสำรวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 400 
คน พบวากลุ มตัวอยางสวนใหญ มาติดตอขอรับบริการจำนวนในชวงเวลา 08.30-10.00น. รอยละ 50.00 
รองลงมา คือมีจำนวนการมาติดตอขอรับบริการในชวงเวลา 10.01-12.00น. คิดเปนรอยละ 27.50 และมีจำนวน
การมาติดตอขอรับบริการชวงเวลา 14.01-เวลาปดทำการท่ีนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 9.00  ดังตารางท่ี 4-7 
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ตารางท่ี 4-8 แสดงจำนวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามงานที่ขอรับบริการ 
 งาน

การศึกษา 
งานพัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ

สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ปองกัน
และ

บรรเทา
สาธารณ

ภัย 

งาน
โยธา 

งานจัดเก็บ
รายไดหรือภาษี 

งาน
สิ่งแวดลอม

และ
สุขาภิบาล 

รวม 

จำนวน 25 182 43 60 25 35 30 400 
รอยละ 6.25 45.50 10.75 15.00 6.25 8.75 7.50 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
จำนวน 400 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ ใชบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คดิเปนรอยละ 45.50 
รองลงมา คอืงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย คดิเปนรอยละ 15.00  และงานการศึกษา นอยที่สุดคิดเปนรอยละ 
6.25 ดังตารางที่ 4-8 

 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอ
แวง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 

 

2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการโดยรวม 
ตารางที่ 4-9 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี ตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 
                      ความพึงพอใจตอดาน ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1 ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.87 0.432 97.35 มากที่สุด 
2 ดานชองทางการใหบริการ 4.86 0.431 97.17 มากที่สุด 
3 ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.88 0.320 97.51 มากที่สุด 
4 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.89 0.359 97.81 มากที่สุด 
 รวม 4.88 0.386 97.46 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-9 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล
แมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู ในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปน
รอยละ 97.46 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกขออยู ในระดับ “มาก
ที่สุด”โดยมีดานสิ ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.81 
รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 ตามลำดับ
ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มคีาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.17 ดังตาราง
ที่ 4-9 
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2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการจำแนกรายดาน 
ตารางที่ 4-10 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจตอดานดานข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1.ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว 4.90 0.480 97.93 มากที่สดุ 
2.ความรวดเร็วในการใหบริการ 5.00 0.000 100.0 มากที่สุด 
3.ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ
ใหบริการ 

4.85 0.496 97.01 มากที่สดุ 

4.ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลำดับ
กอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.88 0.449 97.59 มากที่สดุ 

5.ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละขั้นตอน 4.87 0.569 97.36 มากท่ีสุด 
6.ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการ
ของผูรับบริการ 

4.71 0.599 94.23 มากที่สดุ 

รวม 4.78 0.432 97.35 มากที่สดุ 
 

จากตารางที่ 4-10 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแมดง  อําเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานขั้นตอนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการทุกขออยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วาความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุดเทากับ 5.00 คิดเปนรอยละ 100.00  รองลงมา คือขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความ
คลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.93 ตามลำดับในขณะที่วาระยะเวลาการใหบริการ
มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.71 คิดเปนรอยละ 
94.23  ดังตารางที่ 4-10 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



๔๖ 

 

 

ตารางที่ 4 – 11 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบริการ 

ความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. มีชองทางขอติดตอร ับบริการที ่สะดวก รวดเร็ว เชน 
โทรศัพท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน 

4.82 0.569 96.44 มากที่สุด 

2.มีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต บอรด
ประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.80 0.461 96.00 มากที่สุด 

3. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไม
คับแคบ หรือมีเกาอ้ีนั่งอยางเพียงพอ 

4.91 0.329 98.18 มากที่สุด 

4. มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นที่เขาถึงไดงายตอบสนองความตองการของ
ผูร ับบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื ่อสังคม
ออนไลน 

4.93 0.256 98.58 มากที่สุด 

5. มีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวย
ในการประมวลผล เพื ่อการบริการชำระภาษีเปนไปอยาง
รวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 

4.88 0.359 97.55 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.395 97.35 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-11 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ กลุมตัวอยางพบวา มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการทุกขออยู  ในระดับ“มากที ่สุด”โดยขอที ่วามีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงายตอบสนองความตองการของผูบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อ
สังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.58 รองลงมา คือมีพื้นที่ชองทาง
ใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้นั ่งอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.91 คิดเปนรอยละ 98.18 ในขณะที่ขอที่วามีชองทางนำเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต บอรดประกาศ
สำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.00 ดังตาราง
ที่ 4-11 

 
 
 
 
 

 



๔๗ 

 

 

 ตารางท่ี 4-12 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานบุคลากรผูใหบริการ 

ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการ ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.79 0.432 95.70 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของ
เจาหนาที่ ผูใหบริการ 

4.86 0.378 97.20 มากที่สุด 

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

4.91 0.287 98.18 มากที่สุด 

4. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน 
การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหา
ได 

4.97 0.167 99.42 มากที่สุด 

5. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดย
ไมเลือกปฏิบัต ิ

4.80 0.400 96.00 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน 
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.93 0.254 98.60 มากที่สุด 

รวม 4.88 0.320 97.51 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-12 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแมดง อําเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 เมื ่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจดาน
บุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วาเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การ
ตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคำแนะนำ ชวยแกปญหาไดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 
99.42 รองลงมา คือ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.93  คิดเปนรอยละ 98.60 ตามลำดับในขณะที่ขอที่วาความสุภาพ กิริยามารยาท
ของเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.70 ดังตารางท่ี 4-12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๘ 

 

 

ตารางที่ 4-13 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 

ความพึงพอใจตอดานสิ่งอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.88 0.430 97.60 มากที่สดุ 
2. ความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวก เชน ที ่จอดรถ 
หองน้ำ โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และ
เครื่องถายเอกสาร 

4.82 0.415 96.41 มากที่สดุ 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.99 0.107 99.76 มากที่สดุ 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ 4.94 0.319 98.72 มากที่สดุ 
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ / เครื่องมือ 4.88 0.380 97.50 มากที่สดุ 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการ
ติดตอ และใชบริการ 

4.93 0.300 98.64 มากที่สดุ 

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

4.89 0.353 97.87 มากที่สดุ 

8. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.85 0.383 96.90 มากที่สดุ 
รวม 4.90 0.338 97.92 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 4-13 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ในดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.92 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวากลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการทุกขออยูในระดับ“มากที่สุด”โดยขอที่วาความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงท่ีสุดเทากับ 4.99 คิดเปนรอยละ 99.76 รองลงมา คือ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.72 ในขณะที่มีความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เชน ที่จอดรถ หองน้ำ โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจนอยที่สุดเทากับ 4.82 คิดเปนรอยละ 96.41 ดงัตารางท่ี 4-13 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๙ 

 

 

2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานโดยรวม 
 

ตารางที่ 4-14 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 

ความพึงพอใจตอสวนงาน ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ 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.งานปองกันและบรรเทาสาธารณภยั 4.87 0.355 97.45 มากที่สุด 
5. งานโยธา 4.88 0.410 97.51 มากที่สุด 
6. งานจัดเก็บรายไดหรือภาษี 4.89 0.365 97.99 มากที่สุด 
7.งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 4.84 0.494 96.80 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.376 97.41 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-14 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ตามสวนงานโดยรวมอยูในระดบั“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.87 คิดเปนรอยละ 97.41 เมื่อพิจารณาเปนสวนงาน พบวา กลุ มตัวอยางมีความพึงพอใจ ตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 
4.91 คิดเปนรอยละ 98.25 รองลงมา คืองานจัดเก็บรายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปน
รอยละ 97.99 ในขณะที่งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84  คิดเปนรอย
ละ 96.80 ดังตารางท่ี 4-14 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๕๐ 

 

 

2.4 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการตามสวนงานโดยจำแนกตามสวนงาน 
ตารางที่ 4-15 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานบริการ
ดานงานการศกึษา 

ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.83 0.407 96.55 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.98 0.138 99.60 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.82 0.384 96.38 มากที่สุด 
4.ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.77 0.418 95.46 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.337 97.00 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-15 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานบริการดานงานการศึกษาโดยรวม อยู ในระดับ“มากที่สุด” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 97.00 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
เทากับ 4.98  คิดเปนรอยละ 99.60 รองลงมา คือดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.83 
คิดเปนรอยละ 96.55 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.77 คิดเปน
รอยละ 95.46 ดังตารางที่ 4-15 

 
ตารางที่ 4-16 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
   คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.95 0.254  99.03 มากที่สุด 

2.ดานชองทางการใหบริการ 4.88 0.352 97.62 มากที่สุด 

3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.99 0.098 99.80 มากที่สุด 

4.ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.73 0.533 94.56 มากที่สุด 
รวม 4.89 0.309 97.75 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4-16 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สดุ” 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เทากับ 4.99 คิดเปนรอยละ 99.80 รองลงมา คอืดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.95 



๕๑ 

 

 

คิดเปนรอยละ 99.03 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.73 คิดเปน
รอยละ 94.56 ดังตารางที่ 4-16 
 

ตารางที่ 4-17 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงาน
สาธารณสุข 

ความพึงพองานท่ีเก่ียวของกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.85 0.386 96.98 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.93 0.283 98.67 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.88 0.354 97.60 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.436 95.64 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.365 97.22 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4-17 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.22 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลีย่ความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.93 
คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 
97.60 ในขณะทีด่านสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.78 คิดเปนรอยละ 95.64 
ดังตารางท่ี 4-17  

 
 
 
ตารางที่ 4-18 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานปองกัน
และบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวของกับงานปองกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย 
ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.90 0.331 97.93 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.93 0.283 98.67 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.85 0.386 96.98 มากที่สุด 

4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.81 0.419 96.23 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.355 97.45 มากที่สุด 
 



๕๒ 

 

 

จากตารางที่ 4-18 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานปองกันและบรรเทาสาธารณภยั โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สดุ” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.45 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลีย่ความพึงพอใจสูงที่สุด 
เทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.67 รองลงมา คือดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90  
คิดเปนรอยละ 97.93 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปน
รอยละ 96.23 ดังตารางท่ี 4-18 

 
ตารางที่ 4-19 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่ตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานโยธา 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวของกับงานโยธา ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.97 0.206 99.47 มากที่สุด 

2.ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.390 98.21 มากที่สุด 

3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.85 0.487 96.98 มากที่สุด 
4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.84 0.463 96.80 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.387 97.87 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4-19 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานโยธา โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.87 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด” โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุดเทากับ 4.97 คิดเปน
รอยละ 99.47 รองลงมา คือดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.21 ในขณะทีด่านสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 
ดังตารางท่ี 4-19 

 
ตารางที่ 4-20 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานจัดเก็บ
รายไดหรือภาษ ี

ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.95 0.270 98.91 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.314 98.25 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.364 98.83 มากที่สุด 
4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.75 0.513 95.09 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.365 97.77 มากที่สุด 
 

 



๕๓ 

 

 

จากตารางที่ 4-20 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คดิเปนรอยละ 97.77 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากท่ีสุด”โดยดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด
เทากับ 4.95 คิดเปนรอยละ 98.91 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.94 
คิดเปนรอยละ 98.83 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.75 คิดเปน
รอยละ 95.09 ดังตารางที่ 4-2 

จากตารางที่ 4-21 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงาน
สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 

ความพึงพองานท่ีเกี่ยวของกับงานสิ่งแวดลอมและ
สุขาภิบาล 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1.ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.94 0.365 98.71 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.504 95.92 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.72 0.676 94.41 มากที่สุด 
4.ดานส่ิงอำนวยความสะดวก 4.91 0.432 98.14 มากที่สุด 

รวม 4.84 0.494 96.80 มากที่สุด 
 

 

จากตารางที่ 4-21 พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตำบลแมดง  อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส สวนงานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดบั“มากท่ีสุด”โดยดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.71 รองลงมา คือดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 
คิดเปนรอยละ 98.14 ในขณะที่งานดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.72 คิดเปน
รอยละ 94.41 ดังตารางที่ 4-21 
 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 
รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตำบลแมดง 

อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ ประชาชนตามแบบสอบถามของ
กรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได ดังน้ี 
 
ผลการศึกษา 

จากการศึกษากลุมตัวอยางของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัดนราธิวาส 
พบวา 
 1.กลุมตัวอยางสวนใหญมีเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.25 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 48.75 

2.กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 50-59 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.00 

3.กลุมตัวอยางสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.00         
4.กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 22.50 
5.กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 4,001-4,000 บาท รอยละ 41.25 
6.กลุมตัวอยางสวนใหญมาติดตอขอรับบริการจำนวน 1 ครั้ง/ ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 40.00 
7.ชวงเวลา 08.30-10.00 น. ที่เขาใชบรกิาร มากที่สุด คิดเปนรอยละ 50.00 
8.กลุมตัวอยางสวนใหญรับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด คิดเปนรอยละ 45.50 
9.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัด

นราธิวาส โดยรวมอยู ในระดับ“มากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.46 เมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกขออยู ในระดับ “มากที่สุด”โดยมีดานสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.81 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.51 ตามลำดับในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.17 

10.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมดง  อําเภอแวง จังหวัด
นราธิวาส ในดานขั้นตอนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.78 คิดเปน
รอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการทุกขออยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยขอที่วาความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 5.00 คิดเปนรอยละ 
100.00  รองลงมา คือขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.90 คิดเปนรอยละ 97.93 ตามลำดับในขณะที่วาระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.71 คดิเปนรอยละ 94.23   



๕๕ 

 

 

       11.กลุมตวัอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง จังหวัด
นราธิวาส ในดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปน
รอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ กลุมตัวอยางพบวา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุกขออยู ใน
ระดับ“มากที่สุด”โดยขอที่วามีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย
ตอบสนองความตองการของผูบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด
เทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.58 รองลงมา คือมพ้ืีนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 
หรือมีเกาอี้นั่งอยางเพียงพอ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.18 ในขณะที่ขอที่วามีชองทาง
นำเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต บอรดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
นอยที่สุดเทากับ 4.80 คิดเปนรอยละ 96.00 

12.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมดง อําเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส ในดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอย
ละ 97.51 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาสวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยขอที่วาเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคำถาม ชี้แจงขอสงสัย ให
คำแนะนำ ชวยแกปญหาไดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 99.42 รองลงมา คือ มีความ
ซื่อสัตยสุจรติในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.93  
คิดเปนรอยละ 98.60 ตามลำดับในขณะที่ขอที่วาความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.79 คิดเปนรอยละ 95.70   

13.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส ในดานสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 
97.92 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวากลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการทุกขออยูในระดับ“มาก
ที่สุด”โดยขอที่วาความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.99 คิดเปนรอย
ละ 99.76 รองลงมา คือ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.94 คิดเปนรอยละ 98.72 ในขณะท่ีมีความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ำ โรงอาหาร 
โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.82 คิดเปน
รอยละ 96.41  

14.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส ตามสวนงานโดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 
97.41 เมื่อพิจารณาเปนสวนงาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ ตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มาก
ที่สุด”โดยงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.25 
รองลงมา คืองานจัดเก็บรายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.99 ในขณะที่งาน
สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84  คิดเปนรอยละ 96.80 

15.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานบริการดานงานการศึกษาโดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
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4.85 คิดเปนรอยละ 97.00 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับ“มากที่สุด โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เทากับ 4.98  คิดเปนรอยละ 
99.60 รองลงมา คือดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.83 คิดเปนรอยละ 96.55 ในขณะ
ที่ดานสิง่อำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.77 คิดเปนรอยละ 95.46 

16.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.99 คิดเปนรอย
ละ 99.80 รองลงมา คือดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.95 คิดเปนรอยละ 99.03 
ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.73 คิดเปนรอยละ 94.56 

17.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานสาธารณสุข โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปน
รอยละ 97.22 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ
“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี ่ยความพึงพอใจสูงที ่สุดเทากับ 4.93 คิดเปนรอยละ 98.67 
รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 ในขณะที่ดานสิ่ง
อำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.78 คดิเปนรอยละ 95.64 

18.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.45 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เทากับ 4.93 คิดเปน
รอยละ 98.67 รองลงมา คอืดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90  คิดเปนรอยละ 97.93 
ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละ 96.23 

    19.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานโยธา โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.87 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ“มากที่สุด” 
โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 99.47 รองลงมา คือดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.21 ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 

    20.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.89 คิดเปนรอยละ 97.77 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.95 คิดเปนรอยละ 
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98.91 รองลงมา คือดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.83 ในขณะที่
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.75 คิดเปนรอยละ 95.09 

    21.กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลแมดง  อำเภอแวง 
จังหวัดนราธิวาส สวนงานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยรวม อยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 
4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับ“มากที่สุด”โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 
98.71 รองลงมา คือดานสิ่งอำนวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.14 ในขณะ
ที่งานดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.72 คิดเปนรอยละ 94.41 
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