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คำนำ 

 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีภารกิจที่สำคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและงานวิจัย 

จึงได้ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จัดทำรายงานการวิจัยเรื่องความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 
เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการบริการแก่ประชาชนตามอำนาจหน้าที่ที่กำหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาตำบลและ
องค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562 และพระราชบัญญัติกำหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอำนาจให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และที่แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) 
พ.ศ. 2549 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีความยินดีเป็นอย่างยิ่งกับการมีส่วนร่วมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง   
อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2569 เพื่อนำขอมูลที่ได้ จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จ ังหวัดนราธิวาส               
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

 
 
 

           ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลยันราธิวาสราชนครินทร์ 
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กิตติกรรมประกาศ 

 
รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล  

แม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ประจำปีงบประมาณ 2569 ฉบับนี้ สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี ด้วยความ
อนุเคราะห์และความร่วมมืออย่างดียิ่งจากองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง คณะผู้ประเมินขอขอบคุณคณะ
ผู้บริหาร ข้าราชการ พนักงาน และเจ้าหน้าที ่ขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดงทุกท่าน ที่ได้ให้ความ
อนุเคราะห์ข้อมูล อำนวยความสะดวก และให้การสนับสนุนในการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นอย่างดี   
จนการประเมินสำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ 

ขอขอบคุณประชาชนในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดงทุกท่าน ที่ได้สละเวลาให้ข้อมูลและ
ตอบแบบสอบถามด้วยความเต็มใจ ทำให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการประเมินในครั้งนี้ 

คณะผู้ประเมินหวังเป็นอย่างยิ่งว่า รายงานฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อองค์การบริหารส่วนตำบล             
แม่ดง ในการนำผลการประเมินไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนต่อไป 

 
 
 

           ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลยันราธิวาสราชนครินทร์ 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 

กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส  
 

บทคัดย่อ 

 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 4 ด้าน ได้แก่           
1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ในปีงบประมาณ 2569 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ 
“มากที่สุด” โดยด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 
98.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 
ตามลำดับ ในขณะที่ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 
97.40 
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บทที ่1 

บทนำ 

ประวัติความเป็นมาของตำบลแม่ดง 
 ตำบลแม่ดง ตั้งอยูท่างทศิตะวันตกเฉียงใต้ของอำเภอแว้ง เดิมอยู่ในตำบลฆอเลาะ เมื่อปี 2523       
ได้แยกออกเป็นตำบลแม่ดง 

คำว่า “แม่ดง แปลว่า นางไม้” ชื่อนี้เป็นชื่อของต้นไม้ชนิดหนึ่ง ในสมัยเมื่อประมาณ 50 ปีก่อนเป็น
ต้นไม้ที่มีขนาดใหญ่มาก ติดปากชาวบ้านตลอดมา จนเป็นชื่อของหมู่บ้านหนึ่งในตำบลแม่ดง  ปัจจุบันตำบล   
แม่ดง ประกอบด้วย 7 หมู่บ้าน คือ 
  หมู่ที่ 1 บ้านจือแร 
  หมู่ที่ 2 บ้านตอแล 
  หมู่ที่ 3 บ้านยะหอ 
  หมู่ที่ 4 บ้านควนกาแม 
  หมู่ที่ 5 บ้านแม่ดง 
  หมู่ที่ 6 บ้านบาเละ 
  หมู่ที่ 7 บ้านเปราะห์ 

สภาพทั่วไป 
ข้อมูลเกี่ยวกับลกัษณะที่ตั้ง อาณาเขตและเขตการปกครอง 

  - ที่ตั้ง/พื้นที่  
  ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส มีพื้นที่ทั้งสิ้นประมาณ 37,828.15 ไร่ (60.525 
ตารางกิโลเมตร) เป็นพื้นที่ทางการเกษตร ประมาณ 35,000 ไร่ ดินส่วนใหญ่มีสภาพอุดมสมบูรณ์ 
 

อาณาเขต 
ทิศเหนือ ติดต่อกับเขตตำบลแว้ง          อำเภอแว้ง        จังหวัดนราธิวาส 
ทิศใต ้  ติดต่อกับเขต ตำบลโล๊ะจูด    อำเภอแว้ง        จังหวัดนราธิวาส 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับเขตตำบลมาโมง      อำเภอสุคิริน    จังหวัดนราธิวาส 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับเขตตำบลฆอเลาะ    อำเภอแว้ง        จังหวัดนราธิวาส 

 

เขตการปกครอง 
องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง  ประกอบดว้ย  หมู่บ้านจำนวน  7  หมูบ่้าน  ได้แก ่
หมู่ที่  1  บ้านจือแร  นายอับดุลอาซ ิ มะยูโซ๊ะ  ผญบ. 
หมู่ที่  2  บ้านตอแล  นายกอเซ็ง        มูซอ  กำนัน 
หมู่ที่  3  บ้านยะหอ  นายซุลกีฟล ี รอมือล ี  ผญบ. 
หมู่ที่  4  บ้านควนกาแม  นายวีรศักดิ์        ยาลี  ผญบ. 
หมู่ที่  5  บ้านแม่ดง           นายสัญชัย         อะลีละ  ผญบ. 
หมู่ที่  6  บ้านบาเละ           นายอาสมี         สะมะแอ ผญบ.  
หมู่ที่  7  บ้านเปราะห์  นายนูเด็ง อาแวกือแฉะ ผญบ. 



๒ 
 

ประชากร 
จำนวนประชากรแยกเป็นรายหมู่บ้าน ตามเพศ จำนวนครัวเรอืน ลำดับจำนวนประชากรข้อมูลราษฎร 

ที่ทำการปกครองอำเภอแว้ง ณ วันที่ 16 เดือนธันวาคม 2568 

ตาราง : แสดงชื่อหมู่บ้าน จำนวนครัวเรือนและจำนวนประชากร 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวนประชากร (คน) จำนวนครัวเรือน 

หลัง ชาย หญิง รวม 
1 บ้านจือแร 830 903 1,733 508 
2 บ้านตอแล 442 441 883 191 
3 บ้านยะหอ 980 968 1,948 420 
4 บ้านควนกาแม 433 433 866 195 
5 บ้านแม่ดง 337 355 692 166 
6 บ้านบาเลาะ 375 358 733 161 
7 บ้านเปราะห์ 272 308 580 119 

รวม 3,669 3,766 7,435 1,760 
 

   อาชีพ      

      ประชากรสว่นใหญ่ในเขตองค์การบริหารสว่นตำบลแม่ดง ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ทำสวนยาง   
ทำสวนผลไม้  เช่น ลองกอง  เงาะ  ทุเรียน  ข้าวโพด  และพืชผักต่าง ๆ   

   ส่วนการเลี้ยงสัตว์ไว้ใช้งาน และบริโภคเอง  เช่น  โค  กระบือ เป็ด  ไก ่ และปลาน้ำจืด เป็นต้น  
รายได้เฉลี่ยค่อนข้างต่ำ 
       ภูมิประเทศ 
 

โดยทั่วไปของตำบลแม่ดง (มีความลาดเอียง, ที่ราบ, ภูเขา ฯลฯ) มีทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 42 ผ่าน
ทางทิศตะวันออก แหล่งน้ำที่สำคัญ ได้แก่ คลองแว้ง ซึ่งเป็นคลองหลักไหลผ่านทางทิศเหนือ และยังมีหนองน้ำ
และอ่างเก็บน้ำ ได้แก่ 

1. คลองแว้ง เป็นลำคลองที่ประชาชนสามารถนำน้ำไปใช้ทั้งอุปโภค บริโภค และการเกษตร มีน้ำไหล
ตลอดปี แต่ฤดูร้อนมีน้ำน้อย 

2. บึงจือแร (หมู่ที ่ 1) มีเนื ้อที่ประมาณ 131 ไร่ กรมชลประทานได้ขุดลอกทำเป็นบึงสาธารณะ     
และปล่อยพันธุ์ปลาต่าง ๆ เพื่อให้ราษฎรบริโภค รวมทั้งน้ำใช้ในการเกษตร นอกจากนั้น องค์การบริหารส่วน
ตำบลแม่ดงกำลังปรับปรุงเป็นเหล่งท่องเที่ยว 

3. บึงแม่ดง (หมู่ที่ 5) มีเนื้อที่ประมาณ 30 ไร่ กรมชลประทานได้ขุดลอก และปล่อยพันธุ์ปลาต่าง ๆ 
เพื่อให้ราษฎรบริโภค เป็นต้น 

  ทรัพยากรธรรมชาติ 
  

- บึงจือแร สภาพเดิมเป็นบึงน้ำจืดธรรมชาติ มีทางเดินรอบริมฝั่ง เป็นป่าไม้ทึบ และมีสวนยางพาราเป็น
วงรีตั้งอยู่หมู่ที่ 1 บ้านจือแร มีเน้ือที่ประมาณ 131 ไร่ น้ำในบึงลึกประมาณ 1.5 เมตร เป็นที่อยู่อาศัยของปลา
นานาชนิด มีเต่า ตะพาบน้ำ ฯลฯ ปัจจุบันได้ดำเนินปรับปรุงเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่สำคัญ 

- บึงแม่ดง เป็นบึงน้ำจืด รูปร่างลักษณะเป็นวงรี ตั ้งอยู ่หมู ่ที ่ 5 ตำบลแม่ดง มีเนื ้อที ่ 30 ไร่           
กำลังปรับปรุงเป็นแหล่งท่องเที่ยวในอนาคตต่อไป 
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  สภาพทางสังคม 
 

การศึกษา 
       - ศูนย์เด็กก่อนเกณฑ์ฯ  จำนวน 1 แห่ง ได้แก่ 
        1. ศูนย์เด็กก่อนเกณฑ์ประจำมัสยดิจะมาแกะ หมู่ที่ 1 บ้านจือแร ตำบลแม่ดง 
              - โรงเรียนระดับประถมศึกษา โรงเรียนสังกัด สพฐ.เขต 2 จังหวัดนราธิวาส (สำนักงานคณะกรรมการ      
           การศึกษาขั้นพืน้ฐาน) จำนวน 4 แห่ง ได้แก่ 

1. โรงเรียนบ้านตอแล โดย - เป็นผู้อำนวยการโรงเรยีน โดยนางสาวซาอีเร๊าะ สะมะแอ                
      เป็นผู้อำนวยการโรงเรียน  

            2.  โรงเรียนบ้านยะหอ โดยนายปาเดอลี  เจ๊ะอาล ีเป็นผู้อำนวยการโรงเรียน 
            3.  โรงเรียนนคิมสร้างตนเองแว้ง โดยนายสุพล  วาสแสดง เป็นผู้อำนวยการโรงเรียน 
            4.  โรงเรียนบ้านแม่ดง โดยนางนีลา รอเหะ เป็นผู้อำนวยการโรงเรียน 
                 - ศูนย์การเรียนรู้ชุมชนฯ จำนวน 1 แห่ง ได้แก ่
                   1. ศูนยก์ารเรียนรูชุ้มชนตำบลแม่ดง ตั้งอยู่หมู่ที ่1 บ้านจือแร ตำบลแม่ดง 
                     - โรงเรียนตาดีกา จำนวน 8 แห่ง ไดแ้ก่ 
                   1. โรงเรยีนตาดีกาอัรเราะห์มะห์ ตั้งอยู่หมู่ที่ 1 บ้านจอืแร ตำบลแม่ดง 
                   2. โรงเรยีนตาดีกายาดีด ตั้งอยู่หมู่ที่ 2 บ้านตอแล ตำบลแม่ดง 
                   3. โรงเรยีนตาดีกานูรูลอิลซาน ตัง้อยู่หมู่ที่ 3 บ้านยะหอ ตำบลแม่ดง 
                   4. โรงเรยีนตาดีกาอัรรอซีดี (นิคมเก่า) ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้านควนกาแม ตำบลแม่ดง 
                   5. โรงเรยีนตาดีกาอัลอะห์มาดี (ตชด.446) ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้านควนกาแม ตำบลแม่ดง 
                           6.  โรงเรยีนตาดีกานะห์ดอตูลอิสลามียะห์ ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้านแม่ดง ตำบลแม่ดง 
                   7. โรงเรยีนตาดีอิสตีกอมะห์ ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 บ้านบาเละ ตำบลแม่ดง 
                   8. โรงเรยีนตาดีกาบาร์โฮม ตั้งอยูห่มู่ที่ 7 บ้านเปราะห์ ตำบลแม่ดง 

ศาสนา 
-     มัสยิด           8   แห่ง 
-     มัดราเซาะห์   11  แห่ง 
 

สาธารณสุข 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 3 แห่ง ได้แก่ 
1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านยะหอ รับผิดชอบ 2 หมู่บ้าน คือ หมู่ที่ 1 บ้านจือแร และหมู่

ที่ 3 บ้านยะหอ 
2. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านควนกาแม รับผิดชอบ 2 หมู่บ้าน คือ หมู่ที่ 2 บ้านตอแล 

และหมู่ที่ 4 บ้านควนกาแม 
3. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านแม่ดง รับผิดชอบ 3 หมู่บ้าน คือ หมู่ที่ 5 บ้านแม่ดง, หมู่ที่ 6 

บ้านบาเละ และหมู่ที่ 7 บ้านเปราะห์ 

 

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
1. จุดยทุธศาสตร์สิงห์ดง สถานีตำรวจภธูรบูเก๊ะตา ตั้งอยู่หมู่ที ่5 บ้านแมด่ง ตำบลแม่ดง 
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 2. ชุดคุ้มครองตำบลแม่ดง (ชคต.) ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 บ้านบาเละ ตำบลแม่ดง 

การบรกิารขั้นพื้นฐาน 
      การคมนาคม 

1. ถนนทางหลวงที่ผ่าน คือ ถนนแว้ง (บูเก๊ะตา) – สุไหงโก-ลก 
 2. ตำบลแม่ดงมีถนนสายหลัก (ลาดยาง) จำนวน 4 สาย 
  - สายสุเหรา่-บ้านยะหอ           ระยะทาง 13 กโิลเมตร 
  - สายบ้านบาเละ – เขาสามสิบ  ระยะทาง 2 กิโลเมตร 
  - สายบ้านยะหอ – แม่ดง   ระยะทาง 1.5 กิโลเมตร 
  - สายจือแร – ควนกาแม   ระยะทาง 6 กิโลเมตร 
 3. ถนนคอนกรีต 19 สาย 
 4. ถนนลูกรัง 12 สาย 

การไฟฟา้ 
ครัวเรือนมีไฟฟ้าใช้ จำนวน 1,760 ครวัเรือน 

น้ำอุปโภค – บริโภค 
 มีน้ำประปาใช้ จำนวน 1,760 ครัวเรือน 

การบริหารงานสำนักงานตำบลแม่ดง ประกอบด้วย 
 

1. ปลัดอำเภอเป็นหัวหน้าประจำตำบลแม่ดง 
2. เจ้าหน้าที่ปกครอง 
3. กำนัน ผูใ้หญ่บ้าน 
4. สมาชกิอาสาสมัครรักษาดินแดน(อส.) 
5. บัณฑิตอาสาพัฒนามาตุภูมิ 
6. บัณฑิตอาสาแรงงาน 

การบริหารงานบุคคลขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง 
กระบวนการบริหารงานบุคคล 

1. สำนักปลัด 
 2. กองคลัง 
 3. กองชา่ง 
 4. กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

 อัตรากำลังเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง มีทั้งหมด 29 คน แยกเป็นพนักงานส่วน
ตำบล 13 คน ครู 1 คน พนักงานจ้างตามภารกิจ 11 คน พนักงานจ้างทั่วไป 4 คน ดังตารางต่อไปน้ี 
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ส่วนราชการ บริหารท้องถิ่น อำนวยการท้องถิ่น วิชการ ทั่วไป พนักงานจ้าง รวม 
ต้น กลาง สูง ต้น กลาง สูง ปฏิบัติการ ชำนาญ

การ 
ชำนาญ

การ
พิเศษ 

เชี่ยวชาญ ปฏิบัติงาน ชำนาญ
งาน 

อาวุโส ภารกิจ ทั่วไป  

สำนักปลัด - - - 1 - - - 4 - - 1 1 - 4 9 20 
กองคลัง - - - 1 - - - - - - 1 2 - 1 - 5 
กองช่าง - - - 1 - - - - - - 1 - - 2 2 6 

 กองศึกษาฯ - - - - - - - - - - - - - 2 1 3 
รวม - - - 3 - - - 4 - - 3 3 - 9 12 34 

 

 
 

ส่วนราชการ 
สายงานผู้สอน 

รวม 
ครูผู้ช่วย คศ. 1 คศ. 2 คศ. 3 คศ. 4 คศ. 5 

กองการศึกษา
ฯ 

- - 1 - - - 1 

รวม - - 1 - - - 1 
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รายชื่อคณะผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง 
 

คณะผู้บริหารองค์การบรหิารส่วนตำบลแม่ดง 
1. นางฮามือละห์  ลาเต๊ะ นายก อบต. 
2. นายอิสมะแอ   หะยีอาแซ      รองนายก อบต. 
3. นายนาเซ        อารง  รองนายก อบต. 
4. นางอัจฉรา      สะไอมิง เลขานุการนายก อบต. 
 

คณะผู้บริหารองค์การบรหิารส่วนตำบลแม่ดง 
1. นายยูต ี อารง  ประธานสภา อบต. 
2. นายรอซาล ี มะเย็ง  รองประธานสภา อบต. 
3. นายฟีรดาว อาล ี  สมาชิกสภา อบต.หมู่ที่ 2 
4. นายอาสือมาน กาเดร ์ สมาชิกสภา อบต.หมู่ที่ 3 
5. นายคอยเดร์    มะเย็ง สมาชิกสภา อบต.หมู่ที่ 4 
6. นายมะยูโซ๊ะ    หามะ  สมาชิกสภา อบต.หมู่ที่ 5 
7. นายเจ๊ะหลง    เจ๊ะอูเซ็ง สมาชิกสภา อบต.หมู่ที่ 6 

 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 กำหนดให้มีกฎหมายกำหนดแผนและขั้นตอนการ

กระจายอำนาจ ตามมาตรา 284 เพื่อพัฒนาการกระจายอำนาจให้แก่ท้องถิ่นเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยกำหนด
สาระสำคัญเกี่ยวกับการกำหนดอำนาจหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะและการจัดสรรสัดส่วนภาษีและ
อากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (สถาบันพระปกเกล้า, ม.ป.ป.) องค์การบริหารส่วนตำบลจัดตั้งขึ้นในฐานะนิติ
บุคคล ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 โดยมีสภาองค์การบริหารส่วน
ตำบลทำหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติกำหนดนโยบายและควบคุมกำกับดูแลการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วน
ตำบล   ส่วนฝ่ายบริหารประกอบด้วยนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน
ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล แยกจากสภาองค์การบริหารส่วนตำบล ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและ
องค์การบริหารส่วนตำบล (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 เป็นผู้ใช้อำนาจบริหารราชการ โดยมีปลัดองค์ การบริหารส่วน
ตำบลและรองปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล เป็นผู้บังคับบัญชาฝ่ายประจำซึ่งแบ่งส่วนราชการออกเป็นหน่วยงาน
ต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นที่โดยมีข้าราชการส่วนท้องถิ่นเป็นเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
ประจำ (พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล (ฉบับที่ 5), 2546) 

องค์การบริหารส่วนตำบล มีจุดมุ่งหมายและหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วน
ตำบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562 ตามมาตราต่าง ๆ ได้แก่ มาตรา 66 องค์การ
บริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม มาตรา 67 มีหน้าที่
ต้องทำในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล ดังเช่น จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก รักษาความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย การดูแลการจราจร และส่งเสริมสนับสนุนหน่วยงานอื่นในการปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว รักษาความสะอาด
ของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จัดการ ส่งเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม และการ
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ฝึกอบรมให้แก่ประชาชน รวมทั้งการจัดการหรือสนับสนุนการดูแลและพัฒนาเด็กเล็กตามแนวทางที่เสนอแนะจาก
กองทุนเพื่อความเสมอภาคทางการศึกษา ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ คุ้มครอง ดูแล 
และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ ่งแวดล้อม บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น           
และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น และปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่  ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ
บุคลากรให้ตามความจำเป็นและสมควร มาตรา 68 มีหน้าที่ที่อาจทำในเขตความรับผิดชอบ เช่น ให้มีน้ำเพื่อการ
อุปโภค บริโภค และการเกษตร ให้มีและบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น ให้มีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ 
ให้มีและบำรุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและ
กิจการสหกรณ์ ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว บำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร คุ้มครอง
ดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วน
ตำบล ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ การท่องเที่ยว และการผังเมือง เป็นต้น 
(พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 
2562) นอกจากนี้ พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ยังได้กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 ได้แก่ การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัด
ให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ สังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก      
สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณีภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น 
ๆ การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพย์สิน (พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2549) 

จึงเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนตำบล มีบทบาทหลักในการบำบัดทุกข์และบำรุงสุขของประชาชนและ
พัฒนาพื้นที่ที่รับผิดชอบอย่างรอบด้าน ทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และทรัพยากรธรรมชาติ เนื่องจาก
เป็นหน่วยงานที่อยู่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด สถานะเช่นนี้เป็นผลมาจากนโยบายกระจายอำนาจการปกครองสู่
ท้องถิ่น  ซึ่งครอบคลุมทั้งการปรับโครงสร้าง บทบาท ภารกิจ อำนาจหน้าที่ รายได้และภาษีอากร ตลอดจนการมี
ส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่นมากขึ้น โดยทำการถ่ายโอนภารกิจอำนาจหน้าที่หลายประการที่
รัฐดำเนินการอยู่ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพื้นที่รับผิดชอบ พร้ อมทั้งจัดสรรงบประมาณให้
สอดคล้องกับภารกิจที่ได้รับมอบหมาย 

จากที่กล่าวมาในเรื่องของการกระจายำนาจจากรัฐไปสู่หน่วยงานท้องถิ่นต่างๆ ซึ่งรวมไปถึงองค์การบริหาร
ส่วนตำบล การที่จะพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน เพื่อจุดมุ่งหมายสูงสุด ในการตอบสนอง
ความต้องการและสร้างความสุขให้กับประชาชได้นั้น การบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลมีความจำเป็นอย่าง
ยิ่งที่ต้องมีคุณภาพ ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ อันจะนำไปสู่
การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในทุกๆ ด้านในที่สุด 

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจาย
อำนาจของรัฐได้มอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอำนาจและให้อิสระแกทองถิ่น
เพื่อปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง หรือหลายท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการในการ
บริหารงานตามภารกิจต่างๆ เพื่อแกไข และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่น ตลอดจนการพัฒนา



๘ 

ท้องถิ่นให้เจริญก้าวหนา ทองถิ่นที่ได้รับมอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมายและนโยบายของรัฐ 
มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที ่กำหนดไว้อย่างชัดเจน มีความเป็นอิสระในการบริหาร
งบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งกำหนดไวในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550    
โดยให้ความสำคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งวางหลักการไวอย่างชัดเจนในหมวดที่ 14 มาตรา 281-290 
ของรัฐธรรมนูญแสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิในการบริหารทั้ง 
ทางด้านการบริหารกำลังคนและงบประมาณ ทั้งนี้เน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น และเป็นที่มา
ของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งจะ
เห็นได้ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการกระจายอำนาจการปกครองจากส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่น เพื่อให้สามารถ
สนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการใน ทองถิ่นได้อย่างตรงเป้าหมาย และเพื่อส่งเสริมให้ผู้รับบริการใน
ท้องถิ่นได้เรียนรูและดำเนินกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่น ด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้เอง
ผู้บริหาร และบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดงทุกคนจึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มที่ในการพัฒนา
ท้องถิ่นทั้งทางด้านการเมือง เศรษฐกิจและสังคม โดยการดำเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นในเรื่องดังกล่าว
จะต้องให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการให้บริการที่จะสรา้ง
ความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแกผู้รับบริการ 

 

ปัจจุบันองค์การภาครัฐภายใต้บริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) ที่ได้มี
การนำเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้เพื่อให้ หน่วยงานราชการดำเนินบทบาทในการให้บริการ สาธารณะแก่
ผู ้ร ับบริการได้อย่างมีระบบ เน้นผลสัมฤทธิ ์ของการทำงาน (Result oriented) เน้นธรรมาภิบาล (Good 
Governance) และมุ่งให้ระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต้แนวคิดดังกล่าวนี้ได้มีการปรับกระบวนทัศน์ในการบริหารงาน จากเดิมที่
ผู ้รับบริการเป็นแคเพียงผู้จำต้องรับบริการที่รัฐจัดให้มาเป็นลูกค้าที่องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจ ในการ
จัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอำนาจหน้าที่รับผิดชอบ และที่สำคัญคือการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น
จำเป็นต้องหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) ซึ ่งเป็นการให้ความสำคัญกับการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นหัวใจสำคัญ เนื่องจากผู้รับบริการที่มารับบริการมักมีความคาดหวังว่า
จะได้รับบริการที่ดี  ที่สอดคลองกับความต้องการ โดยหน่วยงานภาครัฐจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องตระหนักถึง ในเรื่อง
เวลาที่ผู้รับบริการต้องเสียไปในการมาติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ 

จากแนวคิดของการกระจายอำนาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มากที่สุด  และการ
บริการถือว่าเป็นด่านหนาของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานทองถิ่นกับประชาชน เพราะถ้ามี
บริการที่ดีย่อมทำให้ผู ้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที ่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อ
หน่วยงานด้วยการพัฒนาชุมชนเป็นองค์ประกอบที่สำคัญในการพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนาชุมชน ตองพัฒนาโดย
คนในชุมชน เพราะคนในชุมชนย่อมทราบปัญหา ทราบความต้องการ ทราบศักยภาพของตนเองมากกว่าใครๆ    
อันเป็นหลักการสำคัญของการกระจายอำนาจการปกครองท้องถิ่น ก่อเกิดสถาบันขึ้นมาส่งเสริมให้ความรู อันจะ
นำไปสู่ความเข้มแข็งของชุมชนในท้องถิ่น คณะผู้ประเมินได้เห็นถึงความสำคัญของการให้บริการจึงต้องการที่จะ
ศึกษาเพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกและด้านการให้บริการ
ในงานต่างๆ ที่ให้บริการว่าเป็นอย่างไร และเพื่อต้องการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งนี้



๙ 

เพื่อที่นำผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึง
พอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 

กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการประเมินการบริหารจัดการ
บ้านเมืองที่ดีผ่านเกณฑ์การประเมินร้อยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ เพื่อขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น โดยการประเมินงาน 4 
มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านพัฒนาองค์กร 

องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส เป็นส่วนราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
หน่ึง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรมไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรมเพื่อให้เกิด
ความสำเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงค์ของการบริหารงานแบบบูรณาการและส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน 
ทั้งนี้โดยให้บริการประชาชน ในเขตที่รับผิดชอบด้าน ต่างๆ เช่น งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานบริการด้านสาธารณาสุข งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณาภัย         
งานบริการด้านโยธา งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี และงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล โดยในปี 
2569 องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง ได้กำหนดเป้าหมายคุณภาพของการดำเนินงานการให้บริการเพื่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการทุกระดับและได้ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเพื่อจะได้นำผลการประเมิน
มาใช้ในการพัฒนาทางด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อีกทั้งยังสามารถกำหนดระดับคะแนน
เพื่อใช้ในการประเมินองค์กรได้อีกทางหน่ึงด้วย 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ ได้ร ับการประสานงานจากองค์การบริหารส่วนตำบล แม่ดง             
ให้ดำเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ 1) ร้อยละความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการด้านต่างๆ ได้แก ด้านระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการขององค์กร ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านการให้บริการ และ 2)  ร้อยละความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในงานบริการด้านต่างๆ ได้แก งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม งานบริการด้านสาธารณาสุข งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณาภัย งานบริการด้านโยธา        
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี และงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล โดยทำการประเมินในช่วงเดือน
มกราคม - กันยายน 2569 ซึ่งเกณฑ์การประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป จะได้คะแนนเต็ม 7 คะแนน ร้อยละ 75-80 
คะแนนเต็ม 6 ร้อยละ 70-75 คะแนนเต็ม 5 ร้อยละ 65-70 คะแนนเต็ม 4  ร้อยละ 60-65 คะแนนเต็ม 3  
ร้อยละ 55-60คะแนนเต็ม 2 ร้อยละ 50-55 คะแนนเต็ม 1 และต่ำกว่าร้อยละ 50 จะได้คะแนนเต็ม 0        
โดยการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรงเป็นการพัฒนาการทำงานของบุคลากร รวมถึง
แก้ไขปัญหาอุปสรรคต่างๆ โดยผลจากการสำรวจใช้ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษสำหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้าง ก่อให้เกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลการทำงานด้าน
การบริการประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล องค์การบริหารปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เพื่อเป็น
ข้อมูลสำคัญให้หน่วยงานดังกล่าวนำไปใช้ประโยชนในการกำหนดทิศทางการบริหารท้องถิ่นของตนเอง โดยการให้
ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอน



๑๐ 

การกระจายอำนาจให้แกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยสำนักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล    
ได้เล็งเห็นความสำคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมี  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น จึงได้
กำหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับข้าราชการพนักงานส่วนท้องถิ่น  
และลูกจ้างที่ได้ให้ความสำคัญกับการปฏิบัติงานราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจ่ายเงินประ
โยชนตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ จะต้องมีรายงานการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ดำเนินการโดย
หน่วยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็นกลาง เพื่อใช้ประกอบการพิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2569 
2. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน และสภาพปัญหาในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง 

อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ต่อการให้บริการในงานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านโยธา 
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี และงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ความสำคัญของการวิจยั 
1. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจกับการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 
2. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
3. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง      

อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาการทำงานของเจ้าหน้าที่ ให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถนำผลการสำรวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการกำหนดประโยชน์ตอบ

แทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ สำหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กรได้อย่างยุติธรรม 

ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาสประจำปีงบประมาณ 2569           
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
เท่านั้น โดยเก็บข้อมูลระหว่างเดือน มกราคม – กันยายน 2569 

 



๑๑ 

ประโยชนที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2569 
2. เพื่อนำข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการทั้ง 4      

ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ หมายถึง ประชาชนมีความรู้สึกที่ดีต่อ การเข้าไป

ขอรับบริการในด้าน ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก 

2. ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อนและมีความคล่องตัว ความรวดเร็วในขั้นตอน ความชัดเจนในการอธิบาย แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ 
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการเรียงตามลำดับก่อน-หลัง ความเสมอภาค เท่าเทียมกันความสะดวก
ของข้ันตอนที่ได้รับจากการบริการ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงกับความต้องการ 

3. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจในวิธีการให้บริการประชาชน       
การบริการประชาชน ช่องทางเลือกในการติดต่อประสาน เช่น ทางโทรศัพท์ โทร อินเตอร์เน๊ต เว็บบอร์ด ไปรษณีย์ 
การติดต่อประสานงาน ณ ที่ทำการ/สำนักงาน การบริการเชิงรุก การบริการเคลื่อนที่ การบริการผ่านธนาคาร 
วิธีการติดต่อสื่อสารกับประชาชน การติดต่อสื่อสารผ่านสื่อต่างๆ 

4. ความพึงพอใจในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อความเต็มใจในการให้บริการ
จำนวนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ความรู้ความเชี่ยวชาญ ความใส่ใจ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความซื่อสัตย์    
ความรับผิดชอบ ความสุภาพ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา การสื่อสาร และการรับฟังความคิดเห็นจาก
ผู้รับบริการ 

5. ความพึงพอใจในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานที่ตั้งของหน่วยงานมี
ความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น สถานที่จอดรถ ห้องน้ำ 
ที่นั่งคอยสำหรับผู้รับบริการ ความสะอาดของสถานที่ ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมื อที่ใช้ในการบริการ 
คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ การจัดสถานที่และอุปกรณ์/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีป้ายข้อความบอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ความชัดเจนและเข้าใจง่าย ความพึงพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ /คู่มือเอกสารให้ความรู้ 
มีความพร้อมของยานพาหนะ แบบฟอร์มการขอรับบริการต่างๆ ความกว้างขวางของสถานที่ที่ให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 



๑๒ 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
               ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 

 
     
            
                                                                      
                                                                       

  
  
  

   
    
  

 
 
 
 

ความพึงพอใจของหน่วยงาน 
- ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
- ดา้นช่องทางการให้บรกิาร 
- ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ                                                       
- ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก 

-เพศ 
-อาย ุ
-การศึกษาที่สำเร็จสูงสดุ 
-อาชพีประจำ 
-รายได้ส่วนตวัเฉลี่ยต่อเดือน 
-งานที่ขอรับบริการ 



๑๓ 

 

บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล ประจำปี
งบประมาณ 2569 มีความจำเป็นต้องอาศัยกรอบแนวคิด ทฤษฎี และผลการศึกษาที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นฐานใน
การกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย การสร้างเครื่องมือ ตลอดจนการวิเคราะห์และอภิปรายผล ในบทนี้ผู้วิจัยได้
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง โดยแบ่งการนำเสนอออกเป็น 8 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนที่หนึ่ง 
ความหมาย ความสำคัญ และวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนที่สอง แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจ ส่วนที่สาม แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ ส่วนที่สี่ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ ส่วนที่ห้า แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบริการสาธารณะ ส่วนที่หก แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการ
ให้บริการประชาชนภาครัฐ ส่วนที่เจ็ด การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ และส่วนที่แปด งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมี
รายละเอียดตามลำดับดังต่อไปน้ี 

1. ความหมาย ความสำคัญ และวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
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ความหมาย ความสำคัญ และวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น 
การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานสำคัญของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย เนื่องจากเป็นเวทีที่

เปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง และเป็นกลไกที่รัฐใช้ในการกระจายอำนาจการ
บริหารและการจัดบริการสาธารณะไปสู่พื้นที่ เพื่อให้การตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นไปอย่างทั่วถึง
และสอดคล้องกับสภาพปัญหาของแต่ละท้องถิ่น ในส่วนนี้ผู้วิจัยจึงนำเสนอความหมาย ความสำคัญ วัตถุประสงค์
และหลักการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตลอดจนโครงสร้างและอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลซึ่ง
เป็นหน่วยที่ทำการศึกษา 

ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government Organization) หมายถึง หน่วยการปกครองที่รัฐจัดตั้ง

ขึ้นตามหลักการกระจายอำนาจ โดยให้มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบ มีองค์กรฝ่ายบริหารและฝ่ายสภาที่มาจากการเลือกตัง้ของประชาชน 
มีงบประมาณและบุคลากรเป็นของตนเอง และมีความเป็นอิสระในการบริหารงานพอสมควรภายใต้การกำกับดูแล
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ของรัฐ (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2566) กล่าวอีกนัยหนึ่ง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองที่
ประชาชนในท้องถิ่นเลือกตัวแทนเข้ามาบริหารจัดการกิจการของท้องถิ่นด้วยตนเอง ภายใต้กรอบของกฎหมายและ
นโยบายของรัฐบาลกลาง 

โกวิทย์ พวงงาม (2565) อธิบายว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอำนาจหรือ
กระจายอำนาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้ปกครองและบริหารจัดการ
ตนเองในกิจการบางอย่างที่เป็นเรื่องของท้องถิ่นโดยเฉพาะ ทั้งนี้เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประช าชนใน
ท้องถิ่นได้อย่างแท้จริง สอดคล้องกับ วีระศักดิ์ เครือเทพ (2565) ที่ระบุว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นคือ
หน่วยงานของรัฐที่จัดตั้งขึ้นเพื่อทำหน้าที่เป็นตัวแทนของประชาชนในการจัดบริการสาธารณะระดับพื้นที่ โดยยึด
หลักการมีส่วนร่วมและความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นสำคัญ 

เมื่อพิจารณาองค์ประกอบร่วมของนิยามข้างต้น อาจสรุปได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีลักษณะ
สำคัญ 5 ประการ ได้แก่ การมีสถานะเป็นนิติบุคคลตามกฎหมาย การมีเขตพื้นที่และประชากรที่แน่นอน การมี
องค์กรบริหารที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชน การมีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะ และการมีความ
เป็นอิสระในการบริหารงบประมาณและบุคลากรภายใต้การกำกับดูแลของรัฐ (ธนพร ศรีสุข, 2566) 
2.1.2 ความสำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความสำคัญต่อการพัฒนาประเทศและการเสริมสร้างประชาธิปไตยหลาย
ประการ ประการแรก เป็นรากฐานของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย เนื่องจากเป็นสถาบันที่ฝึกฝนและ
ปลูกฝังให้ประชาชนเรียนรู้การปกครองตนเอง การมีส่วนร่วมทางการเมือง และการตรวจสอบการใช้อำนาจของ
ผู้บริหารในระดับที่ใกล้ตัวที่สุด อันเป็นการเตรียมความพร้อมของพลเมืองสำหรับการมีส่วนร่วมในระดับชาติต่อไป 
(โกวิทย์ พวงงาม, 2565) 

ประการที่สอง เป็นกลไกในการจัดบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่าง
รวดเร็วและตรงจุด เน่ืองจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอยู่ใกล้ชิดกับประชาชนมากกว่าราชการส่วนกลางและส่วน
ภูมิภาค จึงสามารถรับรู้ปัญหาและความต้องการที่แท้จริงของประชาชนได้ดี และสามารถจัดบริการให้สอดคล้องกับ
สภาพเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมเฉพาะของแต่ละพื้นที่ (สำนักงานคณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2566)  

ประการที ่สาม เป็นกลไกในการลดภาระของรัฐบาลกลาง โดยการแบ่งเบาภารกิจในการจัดบริการ
สาธารณะระดับพื้นที่ ทำให้รัฐบาลกลางสามารถทุ่มเทกำลังไปยังภารกิจเชิงยุทธศาสตร์ระดับชาติได้มากขึ้น 

ประการที่สี่ เป็นเครื่องมือในการพัฒนาท้องถิ่นและลดความเหลื่อมล้ำ ผ่านการจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น
ที่มาจากความต้องการของประชาชน และการจัดสรรทรัพยากรไปสู่พื้นที่ที่ขาดแคลน ธนพร ศรีสุข (2566) ชี้ว่า
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่เข้มแข็งจะเป็นปัจจัยสำคัญในการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนและสร้างความ
เป็นธรรมในการเข้าถึงบริการสาธารณะ ดังนั้นการเสริมสร้างประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นภารกิจที่มีนัยสำคัญต่อการพัฒนาประเทศโดยรวม 

วัตถุประสงค์และหลักการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
วัตถุประสงค์หลักขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจำแนกได้เป็น 4 ประการ ได้แก่ ประการที่หน่ึง 

เพื่อจัดทำบริการสาธารณะตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม ประการที่
สอง เพื่อส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารกิจการท้องถิ่น ประการที่สาม เพื่อพัฒนาเศรษฐกิจ 
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สังคม และคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นที่ และประการที่สี่ เพื่อเสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชนและการ
ปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2566) 

การดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งอยู่บนหลักการสำคัญหลายประการ โดยเฉพาะหลักการ
กระจายอำนาจ (Decentralization) ซึ่งเป็นการมอบอำนาจการตัดสินใจและการบริหารจากส่วนกลางไปสู่ท้องถิ่น 
หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน (Participation) ที่เปิดโอกาสให้ประชาชนมีบทบาทในการกำหนดนโยบาย การ
ตัดสินใจ และการตรวจสอบ หลักความเป็นอิสระในการบริหาร (Local Autonomy) ภายใต้กรอบกฎหมาย และ
หลักความรับผิดชอบต่อประชาชน (Accountability) ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นต้องรับผิดชอบต่อผลการปฏิบัติงานและ
พร้อมถูกตรวจสอบ (วีระศักดิ ์ เครือเทพ , 2565) หลักการเหล่านี ้สะท้อนเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทยที่มุ่งให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยหลักในการจัดบริการสาธารณะระดับพื้นที่ 

องค์การบริหารส่วนตำบล โครงสร้างและอำนาจหน้าที่ 
องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นร ูปแบบหนึ ่งที ่จ ัดตั ้งขึ ้นตาม

พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติม โดยยกฐานะจากสภา
ตำบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ที่กฎหมายกำหนดขึ้นเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล มีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็น
ราชการบริหารส่วนท้องถ่ิน รับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะในเขตตำบลซึ่งอยู่นอกเขตเทศบาล (กรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่น, 2566) 

โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบลประกอบด้วยสององคก์รหลัก ได้แก่ สภาองค์การบริหารส่วนตำบล
ซึ่งทำหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมาชิกที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในแต่ละหมู่บ้าน มีหน้าที่ในการ
พิจารณาข้อบัญญัติ อนุมัติงบประมาณ และตรวจสอบการบริหารงานของฝ่ายบริหาร และนายกองค์การบริหาร
ส่วนตำบลซึ่งเป็นฝ่ายบริหารที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน มีอำนาจหน้าที่ในการกำหนดนโยบายและ
รับผิดชอบการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นผู้บังคับบัญชา
สูงสุดของข้าราชการและพนักงานส่วนตำบลในการปฏิบัติงานประจำ (ธนพร ศรีสุข, 2566) 

ในด้านอำนาจหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลมีภารกิจในการจัดทำบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่น ครอบคลุมด้านโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก การจัดให้
มีน้ำเพื่อการอุปโภคบริโภคและการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมการศึกษา ศาสนา 
วัฒนธรรม การสาธารณสุข การสังคมสงเคราะห์ ด้านการจัดระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบเรียบร้อย    
และด้านการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (สำนักงานคณะกรรมการการกระจายอำนาจใหแ้ก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2566) ภารกิจที่หลากหลายเหล่านี้สะท้อนบทบาทขององค์การบริหารส่วนตำบลใน
ฐานะหน่วยงานที่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด และเป็นเหตุผลสำคัญที่ทำให้การประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลมีความจำเป็น เพื่อสะท้อนคุณภาพการบริหารงานและ
นำไปสู่การปรับปรุงการให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดียิ่งข้ึน 
 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 

ความคาดหวังและความพึงพอใจเป็นแนวคิดหลักในการประเมินคุณภาพการให้บริการ เนื่องจากความพึง
พอใจของผู้รับบริการมักเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับสิ่งที่ได้รับจริง ในส่วนนี้ผู้วิจัยจึงนำเสนอ
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ความหมายของความคาดหวัง ความหมายของความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง และปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
เพื่อใช้เป็นฐานในการกำหนดตัวแปรและมิติในการวัด 

ความหมายของความคาดหวัง 
ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ความเชื่อ ความรู้สึก หรือการคาดการณ์ของบุคคลเกี่ยวกับสิ่งที่

ควรจะเกิดขึ้นหรือสิ่งที่ตนจะได้รับในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง โดยความคาดหวังนี้เกิดจากประสบการณ์ใน
อดีต ความต้องการส่วนบุคคล การบอกเล่าของผู้อื่น และการสื่อสารจากผู้ให้บริการ (ปิยะนุช ทองคำ , 2566) ใน
บริบทของการให้บริการ ความคาดหวังหมายถึงระดับของบริการที่ผู้รับบริการเชื่อว่าตนควรจะไดร้ับก่อนที่จะเข้ารบั
บริการจริง ซึ่งจะกลายเป็นเกณฑ์มาตรฐานที่ผู้รับบริการใช้ในการประเมินคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
นักวิชาการได้อธิบายว่าความคาดหวังต่อบริการมีหลายระดับ ตั้งแต่ระดับที่ปรารถนา (Desired Service) ซึ่งเป็น
ระดับบริการที่ผู้รับบริการหวังว่าจะได้รับ ไปจนถึงระดับที่ยอมรับได้ (Adequate Service) ซึ่งเป็นระดับต่ำสุดที่
ผู้รับบริการยอมรับได้ ช่องว่างระหว่างสองระดับนี้เรียกว่าเขตแห่งการยอมรับ (Zone of Tolerance) หากบริการ
ที่ได้รับอยู่สูงกว่าระดับที่ปรารถนา ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ แต่หากต่ำกว่าระดับที่ยอมรับได้ จะเกิดความ
ไม่พอใจ (ปิยะนุช ทองคำ, 2566) แนวคิดนี้มีความสำคัญต่อการบริหารบริการภาครัฐ เพราะการจัดการความ
คาดหวังของประชาชนให้อยู่ในระดับที่เหมาะสมและการส่งมอบบริการให้เป็นไปตามหรือเหนือความคาดหวัง จะ
นำไปสู่ความพึงพอใจของประชาชน 

ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกทางบวกที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการ

หรือความคาดหวัง โดยทั่วไปหมายถึงสภาวะทางจิตใจที่แสดงออกถึงความรู้สึกชอบ ยินดี หรือพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
อันเป็นผลจากการประเมินประสบการณ์ที่ได้รับ (สุภาวดี แก้วมณี , 2565) ในบริบทของการให้บริการ ความพึง
พอใจของผู ้ร ับบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึงระดับความรู ้ส ึกของผู ้ร ับบริการที ่เก ิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อบริการที่ได้รับจริงกับความคาดหวังที่มีต่อบริการนั้น หากการรับรู้ต่อบริการเท่ากับ
หรือสูงกว่าความคาดหวัง ผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจ แต่หากต่ำกว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2565) ได้นิยามความพึงพอใจในการรับบริการว่าเป็นทัศนคติหรือความรู้สึกโดยรวม
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กร ซึ่งเป็นผลสะสมจากการมีปฏิสัมพันธ์กับองค์กรในหลายจุดสัมผัส 
ทั้งด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านสภาพแวดล้อม สอดคล้องกับ วรรณา บุญมี (2567) ที่อธิบายว่าความ
พึงพอใจของประชาชนต่อบริการภาครัฐเป็นตัวชี้วัดสำคัญของประสิทธิผลการบริหารงาน เพราะสะท้อนถึงคุณภาพ
และความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการของประชาชน ดังนั้นความพึงพอใจจึงไม่ใช่เพียง
ความรู้สึกส่วนบุคคล แต่เป็นข้อมูลป้อนกลับที่มีคุณค่าต่อการปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
การอธิบายกลไกการเกิดความพึงพอใจสามารถอาศัยทฤษฎีหลายทฤษฎี ทฤษฎีแรกคือทฤษฎีลำดับขั้น

ความต้องการของมาสโลว์ (Maslow's Hierarchy of Needs) ซึ่งเสนอว่ามนุษย์มีความต้องการเป็นลำดับขั้นจาก
ระดับต่ำไปสูง เริ่มจากความต้องการทางกายภาพ ความต้องการความปลอดภัย ความต้องการทางสังคม ความ
ต้องการการยอมรับนับถือ และความต้องการความสำเร็จสูงสุดในชีวิต ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการใน
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แต่ละลำดับขั้นได้รับการตอบสนอง แนวคิดนี้ช่วยอธิบายว่าการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในหลายระดับจะนำไปสู่ความพึงพอใจ (อ้างถึงใน สุภาวดี แก้วมณี, 2565) 

ทฤษฎีที่สองคือทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบิร์ก (Herzberg's Two-Factor Theory) ซึ่งแบ่งปัจจัยที่มีผล
ต่อความพึงพอใจออกเป็นปัจจัยจูงใจ (Motivators) ที่สร้างความพึงพอใจเมื่อได้รับการตอบสนอง และปัจจัยค้ำจุน 
(Hygiene Factors) ที่หากขาดไปจะทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ ในบริบทของการบริการ ปัจจัยด้านความสะดวก 
รวดเร็ว และความเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่อาจเปรียบได้กับปัจจัยจูงใจ ขณะที่ความพร้อมของสถานที่และสิ่งอำนวย
ความสะดวกเปรียบได้กับปัจจัยค้ำจุน (อ้างถึงใน วรรณา บุญมี, 2567) 

ทฤษฎีที่สามและมีอิทธิพลมากที่สุดต่อการศึกษาความพึงพอใจในบริการคือทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง 
(Expectancy-Disconfirmation Theory) ที่เสนอโดย Oliver ซึ่งอธิบายว่าความพึงพอใจเกิดจากกระบวนการ
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อนรับบริการกับการรับรู้ผลการปฏิบัติจริงหลังรับบริการ หากผลจริงเป็นไป
ตามหรือดีกว่าความคาดหวัง (Positive Disconfirmation) จะเกิดความพึงพอใจ แต่หากผลจริงต่ำกว่าความ
คาดหวัง (Negative Disconfirmation) จะเกิดความไม่พึงพอใจ (อ้างถึงใน ปิยะนุช ทองคำ , 2566) ทฤษฎีนี้เป็น
รากฐานสำคัญของแบบจำลอง SERVQUAL ที่ใช้วัดคุณภาพบริการจากช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการสามารถจำแนกได้หลายกลุ่ม 

สุภาวดี แก้วมณี (2565) สรุปว่าปัจจัยด้านการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการที่ต้องมีความชัดเจน สะดวก และรวดเร็ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการที่ต้องมีความรู้ 
ความสามารถ ความสุภาพ และความเอาใจใส่ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่ต้องมีความพร้อมและเพียงพอ       
และด้านช่องทางการให้บริการที่ต้องเข้าถึงได้ง่ายและหลากหลาย 

นอกจากนี้ยังมีปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และประสบการณ์
ในการรับบริการ ที่อาจมีผลต่อระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อบริการ ทำให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการแต่
ละกลุ่มแตกต่างกัน (วรรณา บุญมี, 2567) ความเข้าใจในปัจจัยเหล่านี้มีความสำคัญต่อการออกแบบเครื่องมือใน
การประเมิน และการนำผลการประเมินไปใช้ในการปรับปรุงบริการให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนแต่ละ
กลุ่มได้อย่างเหมาะสม 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

การให้บริการเป็นหัวใจของการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เนื่องจากภารกิจหลักของ
องค์การบริหารส่วนตำบลคือการจัดทำบริการสาธารณะเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ในส่วนนี้ผู้วจิัย
นำเสนอความหมายของการบริการ ลักษณะเฉพาะของการบริการ หลักการให้บริการที่ดี และแนวคิดวงจรการ
ให้บริการ 

ความหมายของการบริการ 
การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทำที่บุคคลหรือองค์กรหนึ่งจัดทำขึ้นเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผู้อื่น โดยมีลักษณะเป็นการกระทำที่จับต้องไม่ได้ และไม่ก่อให้เกิดการเป็นเจ้าของสิ่งใด แต่สร้าง
คุณค่าและความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ (นภัสวรรณ อินทร์ทอง , 2566) ในความหมายเชิงการบริหาร การ
ให้บริการหมายถึงกระบวนการหรือกิจกรรมที่องค์กรจัดขึ้นเพื่อส่งมอบคุณค่าและตอบสนองความต้องการของ
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ผู้รับบริการ ตั้งแต่การต้อนรับ การให้ข้อมูล การดำเนินการตามคำขอ ไปจนถึงการติดตามผล โดยมุ่งให้ผู้รับบริการ
ได้รับความสะดวกและความพึงพอใจสูงสุด 

ในบริบทของภาครัฐ การให้บริการหมายถึงการที่หน่วยงานของรัฐดำเนินกิจกรรมเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนตามอำนาจหน้าที่ที่กฎหมายกำหนด โดยยึดหลักความเสมอภาค ความเป็นธรรม และการ
คำนึงถึงประโยชน์สาธารณะเป็นสำคัญ (นภัสวรรณ อินทร์ทอง, 2566) ซึ่งแตกต่างจากการบริการของภาคเอกชน
ที่มุ่งแสวงหากำไร การให้บริการภาครัฐจึงต้องคำนึงถึงความทั่วถึงและการไม่เลือกปฏิบัติเป็นพิเศษ 

ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากสินค้าที่จับต้องได้ 4 ประการ ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันโดยทั่วไป  
ประการแรก ความไม่สามารถจับต้องได้ ( Intangibility) กล่าวคือ บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็น 

สัมผัส หรือทดลองใช้ก่อนการซื้อหรือการรับบริการได้ ผู้รับบริการจึงต้องอาศัยความเชื่อมั่นและการรับรู้ในการ
ประเมินคุณภาพ  

ประการที่สอง ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างการผลิตและการบริโภค ( Inseparability) กล่าวคือ การ
ให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ผู ้ให้บริการและผู้รับบริการต้องมีปฏิสัมพันธ์กันโดยตรง 
คุณภาพของบริการจึงขึ้นอยู่กับปฏิสัมพันธ์ ณ ขณะนั้น (ศิริพร วงศ์ทอง, 2566) 

ประการที่สาม ความแตกต่างไม่คงที่ของบริการ (Heterogeneity หรือ Variability) กล่าวคือ คุณภาพของ
บริการอาจแตกต่างกันไปในแต่ละครั้ง ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ เวลา สถานที่ และสถานการณ์ ทำให้การควบคุม
มาตรฐานของบริการทำได้ยากกว่าสินค้า  

ประการที่สี่ ความไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perishability) กล่าวคือ บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ล่วงหน้า
หรือเก็บไว้ใช้ในภายหลังได้ หากไม่มีการใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง โอกาสในการให้บริการนั้นก็จะสูญเสียไป 
(ศิริพร วงศ์ทอง, 2566) ความเข้าใจในลักษณะเฉพาะเหล่านี้มีความสำคัญต่อการออกแบบและการบริหารจัดการ
บริการให้มีคุณภาพและสม่ำเสมอ 

หลักการให้บริการที่ดี 
หลักการให้บริการที่ดีที่ได้รับการอ้างอิงอย่างกว้างขวางคือหลักการของ Millett ซึ่งเสนอว่าการให้บริการที่

ดีควรประกอบด้วยองค์ประกอบสำคัญ 5 ประการ ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) 
หมายถึงการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ การให้บริการอย่างทันเวลา 
(Timely Service) หมายถึงการให้บริการที่ตรงต่อเวลาและรวดเร็ว การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) 
หมายถึงการมีปริมาณการให้บริการและทรัพยากรที ่เพียงพอต่อความต้องการ การให้บริการอย่างต่อเนื ่อง 
(Continuous Service) หมายถึงการให้บริการอย่างสม่ำเสมอเพื่อประโยชน์ของสาธารณะ และการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึงการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการให้ดีขึ้นอยู่เสมอ (อ้างถึงใน นภัสวรรณ 
อินทร์ทอง, 2566) 

นอกจากหลักการของ Millett แล้ว นักวิชาการไทยยังได้เสนอหลักการให้บริการที่ดีเพิ่มเติมในบริบท
ภาครัฐ เช่น การให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน การลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการให้บริการ และการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมในการประเมินและปรับปรุงบริการ (ศิริพร 
วงศ์ทอง, 2566) หลักการเหล่านี้สอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาระบบราชการที่มุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง 



๑๙ 

วงจรการให้บริการและจุดสัมผัสบริการ 
แนวคิดวงจรการให้บริการ (Service Cycle) อธิบายว่าการรับบริการของผู้รับบริการประกอบด้วยชุดของ

จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints หรือ Moments of Truth) หลายจุดต่อเน่ืองกัน ตั้งแต่ก่อนเข้ารับบริการ ระหว่าง
รับบริการ และหลังรับบริการ ในแต่ละจุดสัมผัสผู้รับบริการจะเกิดการรับรู้และประเมินคุณภาพของบริการ ความ
ประทับใจหรือความไม่พอใจในแต่ละจุดจะสะสมและส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม (นภัสวรรณ อินทร์ทอง , 
2566) แนวคิดนี้ชี้ให้เห็นว่าการบริหารบริการที่ดีต้องให้ความสำคัญกับทุกจุดสัมผัส ตั้งแต่การประชาสัมพันธ์
ข้อมูล การต้อนรับ กระบวนการดำเนินการ ไปจนถึงการติดตามผล เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ที่ดีตลอด
กระบวนการ อันจะนำไปสู่ความพึงพอใจและความเชื่อมั่นต่อองค์กร 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการเป็นตัวแปรสำคัญที่มีความสัมพันธ์โดยตรงกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในส่วน
นี้ผู้วิจัยนำเสนอความหมายของคุณภาพการให้บริการ แบบจำลอง SERVQUAL และมิติของคุณภาพการให้บริการ 
ตลอดจนแนวคิดช่องว่างของคุณภาพบริการ ซึ่งเป็นกรอบสำคัญในการสร้างเครื่องมือประเมินความพึงพอใจ 

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความ

ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ หรือความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการต่อบริการกับ
การรับรู้ต่อบริการที่ได้รับจริง (พงษ์ศักดิ์ รัตนพงษ์ , 2567) หากการรับรู้ต่อบริการที่ได้รับมีค่าเท่ากับหรือสูงกว่า
ความคาดหวัง แสดงว่าบริการนั้นมีคุณภาพ แต่หากการรับรู้ต่ำกว่าความคาดหวัง แสดงว่าคุณภาพบริการยังไม่เป็น
ที่น่าพอใจ 

คุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวคิดที่ประเมินจากมุมมองของผู้รับบริการเป็นสำคัญ ไม่ใช่จากมุมมองของ
ผู้ให้บริการเพียงฝ่ายเดียว ด้วยเหตุนี้การประเมินคุณภาพการให้บริการจึงต้องอาศัยการรับฟังเสียงและการวัดการ
รับรู้ของผู้รับบริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่สะท้อนคุณภาพบริการอย่างแท้จริง และนำไปสู่การปรับปรุงบริการให้ตรงกับ
ความต้องการของผู้รับบริการ (พงษ์ศักดิ์ รัตนพงษ์, 2567) 

แบบจำลอง SERVQUAL และมิติคุณภาพการให้บริการ 
แบบจำลอง SERVQUAL ซึ่งพัฒนาโดย Parasuraman, Zeithaml และ Berry เป็นเครื่องมือที่ได้รับการ

ยอมรับและใช้อย่างแพร่หลายที่สุดในการวัดคุณภาพการให้บริการ แบบจำลองนี้เสนอว่าคุณภาพการให้บริการ
สามารถประเมินได้จาก 5 มิติหลัก ที่เรียกโดยย่อว่า RATER ได้แก่ (อ้างถึงใน พงษ์ศักดิ์ รัตนพงษ์, 2567) 

มิติที่หนึ่ง ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น 
อาคารสถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือ สิ่งอำนวยความสะดวก การแต่งกายและบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นสิ่งที่
ผู้รับบริการสามารถสัมผัสและใช้เป็นเครื่องประเมินคุณภาพเบ้ืองต้น  

มิติที่สอง ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามที่สัญญาไว้
อย่างถูกต้อง แม่นยำ และสม่ำเสมอ ตรงตามกำหนดเวลาและมาตรฐาน  

มิติที่สาม การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพร้อมในการ
ช่วยเหลือและให้บริการอย่างรวดเร็ว การไม่ปล่อยให้ผู้รับบริการรอคอยโดยไม่จำเป็น 



๒๐ 

มิติที่สี่ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ ความสุภาพของ
เจ้าหน้าที่ และความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจแก่ผู้รับบริการ  

มิติที่ห้า การเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการด้วย
ความเข้าใจ การให้ความสนใจต่อความต้องการเฉพาะของแต่ละบุคคล และการเข้าถึงบริการได้ง่าย (อ้างถึงใน พงษ์
ศักดิ์ รัตนพงษ์, 2567)  

มิติทั้งห้านี้ได้ถูกนำมาประยุกต์ใช้อย่างกว้างขวางในการประเมินคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชนในประเทศไทย รวมถึงการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น (มนตรี ชัยวงศ์, 2566) 

แนวคิดช่องว่างของคุณภาพการให้บริการ 
นอกจากมิติทั้งห้าแล้ว Parasuraman และคณะยังได้เสนอแนวคิดช่องว่างของคุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality Gap Model) ซึ่งอธิบายว่าความไม่พึงพอใจในบริการเกิดจากช่องว่างหรือความแตกต่างใน
กระบวนการให้บริการ 5 ช่องว่าง ได้แก่ ช่องว่างที่หนึ่ง ระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการกับการรับรู้ของ
ผู้บริหารต่อความคาดหวังนั้น ช่องว่างที่สอง ระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารกับการกำหนดมาตรฐานการบริการ 
ช่องว่างที่สาม ระหว่างมาตรฐานการบริการกับการส่งมอบบริการจริง ช่องว่างที่สี่  ระหว่างการส่งมอบบริการกับ
การสื่อสารที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ และช่องว่างที่ห้า ระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ต่อบริการที่ได้รับจริงของ
ผู้รับบริการ ซึ่งเป็นผลรวมของช่องว่างทั้งสี่ก่อนหน้า (อ้างถึงใน มนตรี ชัยวงศ์, 2566) 

แนวคิดช่องว่างนี้มีคุณค่าในเชิงการบริหาร เพราะช่วยให้ผู้บริหารสามารถวิเคราะห์ได้ว่าปัญหาคุณภาพ
บริการเกิดขึ้นในขั้นตอนใด และควรปรับปรุงแก้ไขในจุดใด การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลจึงมักออกแบบเครื่องมือโดยอาศัยมิติทั้งห้ าของ SERVQUAL เป็นกรอบ 
เพื่อระบุจุดแข็งและจุดที่ต้องปรับปรุงในการให้บริการ (มนตรี ชัยวงศ์, 2566) 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 

บริการสาธารณะเป็นแนวคิดหลักที่กำหนดบทบาทและภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในส่วนนี้
ผู้วิจัยนำเสนอความหมายของบริการสาธารณะ ประเภทของบริการสาธารณะ หลักการสำคัญของบริการสาธารณะ 
และแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ 

ความหมายของบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะ (Public Service) หมายถึง กิจกรรมที่รัฐหรือหน่วยงานของรัฐจัดทำขึ้นเพื่อตอบสนอง

ความต้องการส่วนรวมของประชาชน และเพื่อประโยชน์สาธารณะ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างความผาสุกและ
ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน ไม่ได้มุ่งแสวงหากำไรเป็นหลัก (อรุณี พัฒนกุล , 2566) บริการสาธารณะ
ครอบคลุมกิจกรรมที่หลากหลาย เช่น การจัดการศึกษา การสาธารณสุข การจัดโครงสร้างพื้นฐาน การรักษาความ
สงบเรียบร้อย และการจัดการสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นกิจกรรมที่จำเป็นต่อการดำรงชีวิตของประชาชนแต่ภาคเอกชน
อาจไม่สามารถจัดทำได้อย่างทั่วถึงหรือเป็นธรรม 

ในบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บริการสาธารณะหมายถึงกิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จัดทำขึ้นตามอำนาจหน้าที่ เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบ โดยคำนึงถึงความ



๒๑ 

ต้องการเฉพาะของท้องถิ่นและการมีส่วนร่วมของประชาชน (อรุณี พัฒนกุล , 2566) การจัดบริการสาธารณะที่มี
คุณภาพจึงเป็นภารกิจหลักและเป็นเหตุผลของการดำรงอยู่ขององค์การบริหารส่วนตำบล 

ประเภทของบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะสามารถจำแนกได้หลายประเภทตามเกณฑ์ที่แตกต่างกัน เมื่อจำแนกตามลักษณะของ

กิจกรรม อาจแบ่งได้เป็นบริการสาธารณะทางปกครอง ซึ่งเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบร้อยและ
การบังคับใช้กฎหมาย บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม ซึ่งเป็นกิจกรรมที่มีลักษณะเชิงธุรกิจ 
เช่น การประปา การไฟฟ้า และบริการสาธารณะทางสังคมและวัฒนธรรม ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
เช่น การศึกษา สาธารณสุข และวัฒนธรรม (ธัญญรัตน์ โพธิ์ศรี, 2567) 

เมื่อจำแนกตามผู้จัดทำ อาจแบ่งได้เป็นบริการสาธารณะระดับชาติที่จัดทำโดยราชการส่วนกลาง และ
บริการสาธารณะระดับท้องถิ่นที่จัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในกรณีขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บริการสาธารณะที่จัดทำส่วนใหญ่เป็นบริการที่เกี่ยวข้องกับชีวิตประจำวันของประชาชนโดยตรง เช่น การจัดหาน้ำ
สะอาด การบำรุงรักษาถนน การจัดการขยะ การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการส่งเสริมอาชีพ (ธัญญรัตน์ 
โพธิ์ศรี, 2567) 
 

หลักการสำคัญของบริการสาธารณะ 
การจัดทำบริการสาธารณะตั้งอยู่บนหลักการสำคัญหลายประการ หลักการที่ได้รับการยอมรับอย่าง

กว้างขวางในทางกฎหมายมหาชนคือหลักการสามประการของ Louis Rolland (Rolland's Laws) ได้แก่ หลัก
ความต่อเนื่องของบริการสาธารณะ (Continuity) ซึ่งกำหนดว่าบริการสาธารณะต้องจัดทำอย่างสม่ำเสมอและ
ต่อเนื่องไม่หยุดชะงัก เพราะเป็นบริการที่จำเป็นต่อการดำรงชีวิตของประชาชน หลักความเสมอภาคของบริการ
สาธารณะ (Equality) ซึ่งกำหนดว่าประชาชนทุกคนต้องได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ และ
หลักการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะ (Adaptability) ซึ่งกำหนดว่าบริการสาธารณะต้องปรับปรุงให้
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนและสภาพการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป (อ้างถึงใน อรุณี พัฒนกุล, 2566) 

หลักการเหล่านี้สะท้อนถึงคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบริการสาธารณะที่ดี และเป็นเกณฑ์สำคัญในการ
ประเมินคุณภาพการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนตำบลที่สามารถ
จัดบริการได้อย่างต่อเนื่อง เสมอภาค และปรับปรุงพัฒนาอยู่เสมอ ย่อมสร้างความพึงพอใจและความเชื่อมั่นให้แก่
ประชาชนได้ (ธัญญรัตน์ โพธิ์ศรี, 2567) 

แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ 
แนวคิดการบร ิการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Service: NPS) ที ่ เสนอโดย Denhardt และ 

Denhardt เป็นกระบวนทัศน์ที่พัฒนาขึ้นเพื่อตอบสนองข้อวิจารณ์ต่อการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่มอง
ประชาชนเป็นเพียงลูกค้า แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่เสนอว่ารัฐควรมองประชาชนในฐานะพลเมือง 
(Citizen) ที่มีสิทธิและมีส่วนร่วมในการกำหนดทิศทางของบริการสาธารณะ ไม่ใช่เพียงผู้บริโภคบริการ โดยเน้นการ
สร้างคุณค่าสาธารณะร่วมกัน การส่งเสริมประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม และบทบาทของภาครัฐในการรับใช้
ประชาชน (Serving) มากกว่าการกำกับควบคุม (Steering) หรือการพายเรือ (Rowing) (อ้างถึงใน สมพงษ์ เจริญ
สุข, 2567) 



๒๒ 

หลักการสำคัญของการบริการสาธารณะแนวใหม่ประกอบด้วยการให้ความสำคัญกับผลประโยชน์สาธารณะ การ
เห็นคุณค่าของความเป็นพลเมืองเหนือความเป็นผู้ประกอบการ การให้ความสำคัญกับคนมากกว่าผลิตภาพ และ
การยึดถือประชาธิปไตยและการมีส่วนร่วมเป็นแกนกลาง แนวคิดนี้มีความสอดคล้องกับบทบาทขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่มุ่งส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน และเป็นกรอบแนวคิดที่สำคัญในการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการสาธารณะให้ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง (สมพงษ์ เจริญสุข, 2567) 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บรกิารประชาชนภาครัฐ 

การให้บริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากการให้บริการของภาคเอกชน 
และมีกรอบกฎหมายและมาตรฐานกำกับที่ชัดเจน ในส่วนนี้ผู้วิจัยนำเสนอหลักการให้บริการประชาชนของภาครัฐ 
กรอบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง มาตรฐานการให้บริการ และการให้บริการภาครัฐในยุคดิจิทัล 

หลักการให้บริการประชาชนของภาครัฐ 
การให้บริการประชาชนของภาครัฐยึดหลักการที่แตกต่างจากภาคเอกชน เนื่องจากต้องคำนึงถึงประโยชน์

สาธารณะและความเป็นธรรมเป็นสำคัญ หลักการสำคัญประกอบด้วย หลักการยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(Citizen-centered) ซึ่งมุ่งออกแบบบริการโดยคำนึงถึงความสะดวกและความต้องการของประชาชนเป็นหลัก 
หลักความเสมอภาคและความเป็นธรรมในการให้บริการ หลักความโปร่งใสและการตรวจสอบได้ หลักการลด
ขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ และหลักการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน (กิตติชัย นาคเจริญ, 2566) 
สอดคล้องกับหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี การให้บริการประชาชนของภาครัฐจึงต้องมุ่งเน้นการสร้างความ
พึงพอใจและลดภาระของประชาชน โดยการปรับปรุงกระบวนการทำงานให้มีประสิทธิภาพ การนำเทคโนโลยีมาใช้ 
และการพัฒนาทัศนคติและจิตสำนึกในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ให้มีจิตบริการ (Service Mind) (กิตติชัย นาค
เจริญ, 2566) 

กรอบกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชน 
การให้บริการประชาชนของภาครัฐมีกรอบกฎหมายสำคัญกำกับ โดยเฉพาะพระราชบัญญัติการอำนวย

ความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ซึ่งกำหนดให้หน่วยงานของรัฐต้องจัดทำคู่มือ
สำหรับประชาชนที่ระบุขั้นตอน ระยะเวลา และเอกสารที่ใช้ในการขออนุญาตให้ชัดเจน เพื่อลดการใช้ดุลพินิจและ
อำนวยความสะดวกแก่ประชาชน นอกจากนี้ยังมีพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ซึ่งกำหนดให้การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและความคุ้มค่า ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ (สุนิสา เกียรติกุล, 2566) 

กรอบกฎหมายเหล่านี้สะท้อนเจตนารมณ์ของรัฐในการยกระดับคุณภาพการให้บริการประชาชน และเป็น
พันธะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องปฏิบัติตาม การประเมินความพึงพอใจของประชาชนจึงเป็นกลไกหนึ่งใน
การตรวจสอบว่าหน่วยงานได้ปฏิบัติตามหลักการและกรอบกฎหมายดังกล่าวหรือไม่ (สุนิสา เกียรติกุล, 2566) 

 
มาตรฐานและมิติการประเมินการให้บริการภาครัฐ 
การประเมินคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐในประเทศไทยมักใช้กรอบการประเมินที่

ครอบคลุมมิติสำคัญหลายด้าน สำหรับการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กร



๒๓ 

ปกครองส่วนท้องถิ่น กรอบที่นิยมใช้ประกอบด้วย 4 ด้านหลัก ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
ซึ่งประเมินความชัดเจน สะดวก และรวดเร็วของขั้นตอน ด้านช่องทางการให้บริการ ซึ่งประเมินความหลากหลาย
และการเข้าถึงช่องทางบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งประเมินความรู้ ความสามารถ ความสุภาพ และการเอา
ใจใส่ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งประเมินความพร้อมของสถานที่ อุปกรณ์ และสิ่งอำนวยความสะดวก 
(กิตติชัย นาคเจริญ, 2566) 

กรอบการประเมินทั้ง 4 ด้านนี้มีความสอดคล้องกับมิติคุณภาพการให้บริการตามแบบจำลอง SERVQUAL 
และเป็นกรอบที่หน่วยงานประเมินอิสระใช้ในการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนอย่างแพร่หลาย การใช้กรอบ
มาตรฐานเดียวกันช่วยให้สามารถเปรียบเทียบผลการประเมินระหว่างหน่วยงานและระหว่างปีได้ อันเป็นประโยชน์
ต่อการติดตามพัฒนาการของคุณภาพบริการ (สุนิสา เกียรติกุล, 2566) 

 

การให้บริการภาครัฐในยุคดิจิทัล 
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัลได้ส่งผลให้การให้บริการประชาชนของภาครัฐพัฒนาไปสู่รูปแบบ

รัฐบาลดิจิทัล (Digital Government) และการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) ซึ่งเป็นการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ในการให้บริการเพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็ว ลดขั้นตอน และลดต้นทุนของทั้งภาครัฐและ
ประชาชน แนวคิดนี้สอดคล้องกับนโยบายไทยแลนด์ 4.0 และแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลที่มุ่งให้หน่วยงานภาครัฐ
พัฒนาบริการดิจิทัลที่ประชาชนเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา (จิรวัฒน์ แสงทอง, 2567) 

สำหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การพัฒนาบริการดิจิทัลยังเผชิญข้อจำกัดหลายประการ เช่น ความ
พร้อมด้านโครงสร้างพื ้นฐาน งบประมาณ บุคลากร และความพร้อมของประชาชนในการเข้าถึงเทคโนโลยี 
โดยเฉพาะในพื้นที่ชนบทที่องค์การบริหารส่วนตำบลรับผิดชอบ อย่างไรก็ตาม การพัฒนาบริการดิจทิัลควบคู่กับการ
รักษาบริการแบบดั้งเดิมสำหรับประชาชนที่ยังเข้าไม่ถึงเทคโนโลยี ถือเป็นแนวทางสำคัญในการยกระดับคุณภาพ
การให้บริการและความพึงพอใจของประชาชนในยุคปัจจุบัน (จิรวัฒน์ แสงทอง, 2567) 

การบริหารจัดการภาครฐัแนวใหม่ 
การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่เป็นกระบวนทัศน์ที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อการปฏิรูประบบราชการและ

การยกระดับคุณภาพการให้บริการประชาชนทั่วโลก รวมถึงประเทศไทย ในส่วนนี้ผู้วิจัยนำเสนอความหมายและ
ที่มาของแนวคิด หลักการสำคัญ การนำมาปรับใช้ในบริบทไทย และความเชื่อมโยงกับการ ให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

ความหมายและท่ีมาของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
การบริหารจัดการภาคร ัฐแนวใหม่ (New Public Management: NPM) หมายถึง แนวคิดในการ

บริหารงานภาครัฐที่นำหลักการและวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความคุ้มค่าในการดำเนินงาน โดยมุ่งเน้นผลลัพธ์ การตอบสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนในฐานะลูกค้า และการลดขนาดและบทบาทของภาครัฐ (ประเสริฐ วัฒนกิจ, 2566) แนวคิดนี้
เกิดขึ้นในช่วงทศวรรษ 1980 ในประเทศอังกฤษ นิวซีแลนด์ และออสเตรเลีย เพื่อตอบสนองต่อวิกฤตความไม่มี
ประสิทธิภาพและความสิ้นเปลืองของระบบราชการแบบดั้งเดิม 

Hood เป็นนักวิชาการที่สังเคราะห์ลักษณะสำคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ ขณะที่ Osborne 
และ Gaebler ได้เสนอแนวคิดการปฏิรูประบบราชการในหนังสือ Reinventing Government ที่เสนอให้ภาครัฐ



๒๔ 

ทำหน้าที่กำหนดทิศทาง (Steering) มากกว่าการลงมือปฏิบัติเอง (Rowing) และให้ความสำคัญกับการแข่งขัน การ
มุ่งเน้นลูกค้า และการวัดผลการปฏิบัติงาน แนวคิดเหล่านี้ได้กลายเป็นรากฐานของการปฏิรูประบบราชการในหลาย
ประเทศ (อ้างถึงใน ประเสริฐ วัฒนกิจ, 2566) 

หลักการสำคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มีหลักการสำคัญหลายประการ ได้แก่ การมุ่งเน้นผลลัพธ์และผลสมัฤทธิ์ 

(Results-oriented) มากกว่ากระบวนการและกฎระเบียบ การให้ความสำคัญกับประชาชนในฐานะลูกค้า 
(Customer focus) และการตอบสนองความต้องการของประชาชน การนำกลไกตลาดและการแข่งขันมาใช้ในการ
จัดบริการสาธารณะ การกระจายอำนาจและการให้ความยืดหยุ่นในการบริหาร การวัดและประเมินผลการ
ปฏิบัติงานด้วยตัวชี้วัดที่ชัดเจน และการเน้นความประหยัด ประสิทธิภาพ และความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร (วิชัย 
ธรรมรักษ์, 2567) 

หลักการเหล่านี้ได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในวิธีการบริหารงานภาครัฐอย่างมีนัยสำคญั โดยเฉพาะการให้
ความสำคัญกับความพึงพอใจของประชาชนในฐานะเครื่องมือในการวัดคุณภาพและประสิทธิผลของบริการ การ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจึงเป็นกลไกที่สอดคล้องโดยตรงกับหลักการของการบริหาร
จัดการภาครัฐแนวใหม่ เพราะเป็นการนำเสียงของประชาชนมาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาบริการอย่างต่อเนื่อง 
(วิชัย ธรรมรักษ์, 2567) 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ในบริบทไทยและการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
ประเทศไทยได้นำแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มาปรับใช้ในการปฏิรูประบบราชการอย่างเป็น

ระบบตั้งแต่ต้นทศวรรษ 2540 โดยเฉพาะภายหลังการประกาศใช้พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน
และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งกำหนดหลักการ
บริหารราชการที่มุ่งประโยชน์สุขของประชาชน ผลสัมฤทธิ์ ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่า การลดขั้นตอน การปรับปรุง
ภารกิจ การอำนวยความสะดวก และการประเมินผลการปฏิบัติราชการ (ประเสริฐ วัฒนกิจ, 2566) 

การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) ซึ่งประกอบด้วยหลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลัก
ความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุ้มค่า ได้กลายเป็นกรอบสำคัญที่หน่วยงาน
ภาครัฐทุกระดับรวมทั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องยึดถือในการบริหารงาน แนวคิดเหล่านี้ได้ผลักดันให้องค์การ
บริหารส่วนตำบลต้องพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพิ่มความโปร่งใส และเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมและ
ตรวจสอบการทำงานมากขึ้น (วิชัย ธรรมรักษ์, 2567) 

ความเชื่อมโยงกับการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
แนวคิดการบริหารจัดการภาครฐัแนวใหม่มีความเชื่อมโยงโดยตรงกับการให้บริการขององค์กรปกครองสว่น

ท้องถิ่นในหลายมิติ ประการแรก หลักการกระจายอำนาจและการให้ความยืดหยุ่นในการบริหารสอดคล้องกับ
หลักการปกครองท้องถิ่นที่ให้ความเป็นอิสระในการบริหาร ประการที่สอง การมุ่งเน้นประชาชนเป็นศูนย์กลางและ
การตอบสนองความต้องการของประชาชนสอดคล้องกับภารกิจหลักขององค์การบริหารส่วนตำบลในการจัดบริการ
สาธารณะ และประการที่สาม การวัดและประเมินผลการปฏิบัติงานสอดคล้องกับการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชน ซึ่งเป็นเครื่องมือในการติดตามและปรับปรุงคุณภาพบริการ (ประเสริฐ วัฒนกิจ, 2566) 



๒๕ 

อย่างไรก็ตาม การนำแนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มาใช้ในบริบทท้องถิ่นก็มีข้อพึงระวัง 
โดยเฉพาะการมองประชาชนเป็นเพียงลูกค้าอาจละเลยมิติของความเป็นพลเมืองและการมีส่วนร่วมในการกำหนด
ทิศทางของบริการ ด้วยเหตุนี้แนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่จึงถูกนำมาเสริมเพื่อ ให้การบริหารงานท้องถิ่น
สมดุลระหว่างประสิทธิภาพและการมีส่วนร่วมของประชาชน (วิชัย ธรรมรักษ์ , 2567) การประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนจึงควรครอบคลุมทั้งมิติของคุณภาพบริการและมิติของการมีส่วนร่วม เพื่อสะท้อนภาพที่ครบถ้วนของ
การบริหารงานท้องถ่ิน 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ในส่วนนี้ผู้วิจัยได้ทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นและหน่วยงานภาครัฐ ที่ดำเนินการในช่วง พ.ศ. 2565-2569 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
กำหนดกรอบแนวคิด ตัวแปร และวิธีการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในประเทศ 
สุภาวดี แก้วมณี (2565) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลแห่งหนึ่งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการ ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้าน
เจา้หน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ขณะที่ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยต่ำสุด งานวิจัยเสนอแนะให้ปรับปรุงกระบวนการและลดขั้นตอนการให้บริการเพื่อเพิ่มความพึง
พอใจของประชาชน 

มนตรี ชัยวงศ์ (2566) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยประยุกต์ใช้แบบจำลอง SERVQUAL ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 
ด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของประชาชนอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด งานวิจัยชี้ว่าการ
พัฒนาความน่าเชื่อถือและความรวดเร็วในการให้บริการเป็นกุญแจสำคัญในการยกระดับความพึงพอใจ 

วรรณา บุญมี (2567) ทำการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนตำบล ครอบคลุมงานบริการหลายด้าน เช่น งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน งานด้านสาธารณสขุ 
งานด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับ
มากถึงมากที่สุด โดยเฉพาะงานบริการที่เกี่ยวข้องกับชีวิตประจำวันโดยตรง อย่างไรก็ตาม ยังพบข้อเสนอแนะให้
ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารและการเพิ่มช่องทางการให้บริการให้หลากหลายมากขึ้น 

พงษ์ศักดิ์ รัตนพงษ์ (2567) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการภาครัฐใน
ยุคดิจิทัล โดยเปรียบเทียบระหว่างบริการแบบดั้งเดิมและบริการอิเล็กทรอนิกส์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ ความรวดเร็ว และความน่าเชื่อถือของระบบมีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนั ยสำคัญ 
นอกจากนี้ยังพบว่าประชาชนกลุ่มผู้สูงอายุยังคงนิยมใช้บริการแบบดั้งเดิม ซึ่งชี้ให้เห็นความจำเป็นในการรักษา
บริการหลายช่องทางควบคู่กัน 

กิตติชัย นาคเจริญ (2566) ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านการยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 



๒๖ 

ความโปร่งใส และการลดขั้นตอนการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของประชาชน งานวิจัย
เสนอแนะให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพัฒนาระบบการบริการที่ลดการใช้ดุลพินิจของเจ้าหน้าที่ และเพิ่มการมี
ส่วนร่วมของประชาชนในการประเมินและปรับปรุงบริการ 

จิรวัฒน์ แสงทอง (2567) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อบริการอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับปานกลางถึงมาก       
โดยปัจจัยด้านความง่ายในการใช้งานและการออกแบบระบบมีผลต่อความพึงพอใจ ขณะที่อุปสรรคสำคัญคือความ
พร้อมของโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีในพื้นที่ชนบทและความรู้ด้านดิจิทัลของประชาชน 

การสังเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องและการนำมาใช้ในการวิจัย 
จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น สามารถสังเคราะห์ประเด็นสำคัญได้หลายประการ ประการ

แรก งานวิจัยส่วนใหญ่พบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอยู่ใน
ระดับมากถึงมากที่สุด แต่ยังมีบางด้านที่ต้องปรับปรุง โดยเฉพาะด้านขั้นตอนการให้บริการ การประชาสัมพันธ์
ข้อมูล และการพัฒนาช่องทางการให้บริการ ประการที่สอง งานวิจัยจำนวนมากใช้แบบจำลอง SERVQUAL      
และกรอบการประเมิน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นกรอบหลักในการวัดความพึงพอใจ ประการที่สาม ปัจจัยด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และความเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ เป็นปั จจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจอย่างสม่ำเสมอในหลายงานวิจัย และประการที่สี่ การพัฒนาบริการดิจิทัลเป็นแนวโน้มสำคัญ แต่ยัง
ต้องคำนึงถึงความพร้อมของประชาชนและการรักษาบริการหลายช่องทาง ผลการสังเคราะห์เหล่านี้ผู ้วิจัยได้
นำมาใช้เป็นฐานในการกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย การเลือกตัวแปรและมิติในการวัดความพึงพอใจ และการ
ออกแบบเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อให้การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบล ประจำปีงบประมาณ 2569 มีความครบถ้วน สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง และสามารถนำผลไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๗ 

บทที่ 3 

วิธีดำเนินการ 
 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้ระเบียบ วิธีการวิจัยเชิง
สำรวจSurvey ( Research) ซึ ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research)       
และการศึกษาวิจัยภาคสนามField  Research) โดยการสัมภาษณ์ เจาะลึก (In -depth interview) ประกอบกัน 
สำหรับประชากรที่ทำการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มีรายชื่ออยู่ ในทะเบียนราษฎร มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองค์การ
บริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2569 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร : ประชาชนที่มีรายชื่ออยู่ในทะเบียนราษฎรและอาศัยอยู่ ในเขตพื้นที่รับผิดชอบขององค์การ

บริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2569 
กลุ่มตัวอย่าง : ในการวิจัยครั้งนี้ กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูล 365 คน จากประชาชน

ทั้งหมด โดยใช้วิธีการทาโรยามาเน่ (Taro Yamane) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาวิจัยมีดังนี้  
ข้อมูลปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเพื่อใช้ ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 
ข้อมูลทุติยภูม ิการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะดำเนินการรวบรวมข้อมูลในส่วนข้อมูลเอกสาร

(Documentary Data) และผลงานที ่เกี่ยวข้องจากหน่วยงาน และแบบสัมภาษณ์แบบ เจาะลึก (In-depth 
Interview) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ์ บุคคล ที่เกี ่ยวข้อง และผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งในการมารับบริการ และการรับข้อมูลข่าวสารวิเคราะห์ ข้อมูล โดยใช้ สถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย    

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแมด่ง 
อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ด้านต่าง ๆ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะห์
ข้อมูลดำเนินการควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูล ตั้งแต่ขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท้ายในการวิเคราะห์ ข้อมูลตามวัตถุประสงค์   
ทั้ง 3 ข้อจะใช้หลักการสังเคราะห์ ข้อมูลตีความ(Interpretive analysis) 
 



๒๘ 

เกณฑ์การแปลผล 
ในการวิจัยครั้งนี้ ระดับการแปรผลจากการใช้สถิติเชิงพรรณนากำหนด ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใช้มาตราส่วน (Ratingscale) ตามแบบ ไลเกิร์ดสเกล โดยแบ่งมาตราส่วน
ออกเป็น 5 ลำดับ คือ 

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

 
โดยกำหนดการแปลผลจากค่าเฉลี่ยหรือร้อยละความพึงพอใจที่คำนวณได้ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ย   ร้อยละ   ระดับความพึงพอใจ 
≤𝑥̅≤ 1.00 – 1.49   20.00 ≤%≤ 29.99  หมายถึง  น้อยที่สุด 
≤𝑥̅≤ 1.50 – 2.49   30.00 ≤%≤ 49.99  หมายถึง  น้อย 
≤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 

 
      ตารางที่ 3-1 เกณฑ์การประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
 มากกว่า4.00 ขึ้นไป มากกว่าร้อยละ80 ขึ้นไป 7 
 มากกว่า3.75 – 4.00 มากกว่าร้อยละ75-80 6 
 มากกว่า3.50 – 3.75 มากกว่าร้อยละ70-75 5 
 มากกว่า3.25 – 3.50 มากกว่าร้อยละ65-70 4 
 มากกว่า3.00 – 3.25 มากกว่าร้อยละ60-65 3 
 มากกว่า2.75 – 3.00 มากกว่าร้อยละ55-60 2 
 มากกว่า2.50 – 2.75 มากกว่าร้อยละ50-55 1 
 ต่ำกว่า 2.50 ต่ำกว่าร้อยละ50  0 
  



๒๙ 

 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ปีงบประมาณ 2569 ผู้ประเมินได้แบ่ง การเสนอผลการวิเคราะห์ ข้อมูล
เป็น      2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของ
ผู้รับบริการ 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง 
อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2569 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั ่วไปข้อมูลพื ้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพ            
ของผู้รับบริการ 
1.1  ข้อมูลทั่วไปของประชาชน 

 
ตารางที่ 4-1 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนจำแนกตามเพศ 

 ชาย หญิง รวม 
จำนวน 197              168 365 
ร้อยละ 53.97 46.03 100 

 

ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 
365 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.97 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
46.03  ดังตารางที่ 4-1 

ตารางที่ 4-2 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามอายุ 
 ต่ำกว่า 20 ปี 20-29 ป ี 30-39 ป ี 40-49 ป ี 50-59 ป ี 60 ปีข้ึนไป รวม 
จำนวน 36 57 99 93 63 17 365 
ร้อยละ 9.86 15.62 27.12 25.48 17.26 4.66 100 

 

ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 
365คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุระหว่าง 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.12 รองลงมาคือมีอายุระหว่าง 
40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.48 มีอายุระหว่า 50-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.26 มีอายุระหว่าง 20-29 ปี คิด
เป็นร้อยละ 15.62 และมีอายุต่ำกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อย 9.86 ตามลำดับ ในขณะที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไป มีจำนวน
น้อยที่สุด       คิดเป็นร้อยละ 4.66 ดังตารางที่ 4-2 
 
 



๓๐ 

 

 
ตารางที่ 4-3 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามระดับการศึกษา 

 ประถม/ 
ต่ำกว่า/ 
ไม่เรียน 

มัธยม 
ศึกษา 

ตอนต้น 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือ
เทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือ 

เทียบเท่า 

ปริญญาตร ี สูงกว่า 
ปริญญาตร ี

 
รวม 

จำนวน 29 52 79 84 116 5 365 
ร้อยละ 7.95 14.25 21.64 23.01 31.78 1.37 100 

 

ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 
365 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 31.78 รองลงมาคือ     
สำเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 23.01 สำเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 21.64 สำเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้นคิดเป็นร้อยละ 14.25 และ
สำเร็จการศึกษาระดับประถม/ต่ำกว่า/ไม่เรียน คิดเป็นร้อยละ 7.95 ตามลำดับในขณะที่สำเร็จการศึกษาระดับสูง
กว่าปริญญาตรี มีจำนวนน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.37 ดังตารางที่ 4-3 
 

ตารางที่ 4-4 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนจำแนกตามอาชีพประจำ 
 รับ

ราชการ/ 
รัฐวิสาห 

กิจ 

ลูกจ้าง/ 
พนัก 
งาน

บริษัท 

ผู้
ประกอบ 

การ 
/เจ้าของ
ธุรกิจ 

ค้าขาย 
ราย

ย่อย /
อาชีพ
อิสระ 

นัก 
เรียน / 
นักศึก 
ษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

แม่บ้าน 
/ พ่อ 
บ้าน /
เกษียณ 

เกษตร 
กร / 
ประ 
มง 

ว่าง 
งาน 

 
รวม 

จำนวน 35 74 28 55 26 67 25 32 23 365 
ร้อยละ 9.59 20.27 7.67 15.07 7.12 18.36 6.85 8.77 6.30 100 

 

ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 
365 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 20.27 รองลงมาคือ 
ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 18.36 ประกอบค้าอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 
15.07 ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 9.59 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อย
ละ 8.77 ประกอบอาชีพผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 7.67 นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
7.12 และแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ คิดเป็นร้อยละ 6.85 ตามลำดับ ในขณะที่ว่างงาน มีจำนวนน้อยที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 6.30 ดังตารางที่ 4-4 

 
 
 
 

 
 
 



๓๑ 

 

ตารางที่ 4-5 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
 น้อยกว่า 

2,000 
บาท 

2,001- 
4,000 
บาท 

4,001- 
6,000  
บาท 

6,001- 
8,000 
บาท 

8,001- 
10,000 

บาท 

มากกวา่ 
10,000 
บาท ขึ้น

ไป 

รวม 

จำนวน 42 26 97 118 25 57 365 
ร้อยละ 11.51 7.12 26.58 32.33 6.85 15.62 100 

 

ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 
365 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 6,001-8,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.33 
รองลงมาคือ รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 4,001-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.58 รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อ
เดือน มากกว่า 10,000 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 15.62 และรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน น้อยกว่า 2,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 11.51 ตามลำดับ ในขณะที่รายได้ส่วนตัวเฉลี่ย 8,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.85 
ดังตารางที่ 4-5 
 
1.2 ข้อมูลการรับบริการของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางที่ 4-6 แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามงานที่ขอรับ
บริการ 

 งาน
การศกึษา 

งานพัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ

สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ป้องกัน
และ

บรรเทา
สาธารณ

ภัย 

งาน
โยธา 

งานจัดเก็บ
รายได้หรอืภาษ ี

งาน
สิ่งแวดล้อม

และ
สุขาภิบาล 

รวม 

จำนวน 48 72 55 80 26 53 31 365 
ร้อยละ 13.15 19.73 15.07 21.92 7.12 14.52 8.49 100 

 

ผลการสํารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 
จำนวน 365 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รับบริการงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยคิดเป็น
ร้อยละ 21.92 รองลงมาคือ รับบริการงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 19.73 
รับบริการงานบริการด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 15.07 และรับบริการงานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี 
คิดเป็นร้อยละ 14.52 ตามลำดับ ในขณะที่รับบริการงานบริการด้านโยธา มีจำนวนน้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 7.12 
ดังตารางที่ 4-6 

 
 
 



๓๒ 

 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง    
อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2569 

 
2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
ตารางที่ 4-7 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี       

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 
                      ความพึงพอใจต่อด้าน ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1 ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.91 0.310 98.20 มากที่สุด 
2 ด้านช่องทางการให้บริการ 4.93 0.255 98.60 มากที่สุด 
3 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.87 0.400 97.40 มากที่สุด 
4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.90 0.335 98.00 มากที่สุด 
 รวม 4.90 0.328 98.00 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4-7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน โดยรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 
4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิด
เป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.87 
คิดเป็นร้อยละ 97.40 ดังตารางที่ 4-7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๓ 

 

2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการจำแนกรายด้าน 
ตารางที่ 4-8 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง  อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจต่อดา้นดา้นข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตวั 4.99 0.100 99.80 มากที่สุด 
2.ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.91 0.310 98.20 มากที่สุด 
3.ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.89 0.355 97.80 มากที่สุด 

4.ความเป็นธรรมของขั้นตอน วธิีการให้บริการ (เรียงตามลำดับ
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.98 0.125 99.60 มากที่สุด 

5.ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.93 0.300 98.60 มากที่สุด 
6.ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.76 0.580 95.20 มากที่สุด 

รวม 4.91 0.310 98.20 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่ วน
ตําบลแม่ดง อําเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก
ที่สุด”  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่าขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ความเป็นธรรม
ของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.98 คิดเป็นร้อยละ 99.60 ตามลำดับ ในขณะที่ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 ดังตารางที่ 4-8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๔ 

 

ตารางที่ 4 – 9 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ด้านช่องทางการ
ให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อดา้นช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที ่สะดวก รวดเร็ว เช่น 
โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

4.97 0.150 99.40 มากที่สุด 

2.มีช่องทางนำเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ด
ประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.89 0.355 97.80 มากที่สุด 

3. พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่
คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่างเพียงพอ 

4.99 0.100 99.80 มากที่สุด 

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นที ่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของ
ผู ้ร ับบริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื ่อสังคม
ออนไลน ์

4.86 0.385 97.20 มากที่สุด 

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วย
ในการประมวลผล เพื ่อการบริการชำระภาษีเป็นไปอย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

4.94 0.290 98.80 มากที่สุด 

รวม 4.93 0.255 98.60 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ในด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ “มาก
ที่สุด”  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่าพื้นที่ช่องทางให้บริการ มี
ความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่างเพียงพอมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.99 
คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์ , เว็บไซต์, อีเมล์ 
หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40 ตามลำดับ ในขณะที่มีช่องทาง
ให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์  และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์  หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 
97.20  ดังตารางที่ 4-9 
 
 
 
 
 
 
 



๓๕ 

 

 ตารางที่ 4-10 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.96 0.290 99.20 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 

4.90 0.355 98.00 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.85 0.400 97.00 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหา
ได้ 

4.83 0.465 96.60 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.88 0.415 97.60 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.80 0.485 96.00 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.400 97.40 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลแม่ดง อําเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ในด้านบุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ “มาก
ที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่าความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ ความ
เหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิด
เป็นร้อยละ 98.00 ตามลำดับ ในขณะที่ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 ดังตารางที่ 4-10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๖ 

 

ตารางที่ 4-11 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

ความพึงพอใจต่อดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.83 0.545 96.60 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที ่จอดรถ 
ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และ
เครื่องถ่ายเอกสาร 

4.92 0.250 98.40 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 4.86 0.465 97.20 มากที่สุด 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ 4.91 0.355 98.20 มากที่สุด 
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 4.95 0.235 99.00 มากที่สุด 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการ
ติดต่อ และใช้บริการ 

4.85 0.400 97.00 มากที่สุด 

7. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.88 0.325 97.60 มากที่สุด 

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.97 0.180 99.40 มากที่สุด 
รวม 4.90 0.335 98.00 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4-11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ 
“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 เมื่อพิจารณา เป็นรายข้อ พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่าความพอใจต่อสื่อ
ประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.97  คิดเป็นร้อยละ 99.40 
รองลงมาคือ“คุณภาพและความทันสมัย”   ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.95 คิดเป็น
ร้อยละ 99.00 ตามลำดับ ในขณะที่สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 ดังตารางที่ 4-11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๗ 

 

2.3 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยรวม 
 

ตารางที่ 4-12 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 

ความพึงพอใจต่อส่วนงาน ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. งานการศึกษา 4.91 0.322 98.20     มากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.92 0.308 98.40 มากที่สุด 
3. งานสาธารณสุข 4.87 0.395 97.40 มากที่สุด 
4.งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.91 0.355 98.20 มากที่สุด 
5. งานโยธา 4.93 0.348 98.60 มากที่สุด 
6. งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 4.89 0.428 97.80 มากที่สุด 
7.งานสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4.90 0.402 98.00 มากที่สุด 

รวม 4.90 0.370 98.00 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดบั “มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยงานบริการด้านโยธามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ  
4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 ตามลำดับ ในขณะที่งานบริการด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ดังตารางที่ 4-12 ดังตารางที่ 4-12 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



๓๘ 

 

2.4 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยจำแนกตามส่วนงาน 
ตารางที่ 4-13 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ส่วนงาน
บริการด้านงานการศึกษา 

ความพึงพอใจต่องานที่เกี่ยวข้องกับด้านการศึกษา ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 4.98 0.232 99.60 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บรกิาร 4.88 0.385 97.60 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.85 0.392 97.00 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.93 0.275 98.60 มากที่สุด 

รวม 4.91 0.322 98.20 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ส่วนงานบริการด้านงานการศึกษาโดยรวมอยู่ในระดับ 
“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า         
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ          
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.98 คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก         
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ดังตารางที่ 4-13 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๙ 

 

ตารางที่ 4-14 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ส่วนงาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจต่องานที่เกี่ยวข้องกับด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
   คา่เฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 4.94 0.252 98.80 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บรกิาร 4.98 0.235 99.60 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.86 0.382 97.20 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.90 0.362 98.00 มากที่สุด 

รวม 4.92 0.308 98.40 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ส่วนงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
โดยรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพงึพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านช่องทางการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.98 คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80ตามลำดับ ในขณะที่ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 ดังตารางที่ 4-14 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๐ 

 

ตารางที่ 4-15 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ส่วนงาน
สาธารณสุข 
ความพึงพอใจต่องานที่เกี่ยวข้องกับด้านสาธารณสุข ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ดา้นขั้นตอนการให้บรกิาร 4.90 0.352 98.00 มากที่สุด 
2. ดา้นช่องทางการให้บริการ 4.93 0.312 98.60 มากที่สุด 
3. ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.91 0.328 98.20 มากที่สุด 
4. ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก 4.74 0.582 94.80 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.395 97.40 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ส่วนงานบริการด้านสาธารณสุข โดยรวมอยู่ในระดับ 
“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ เท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านช่องทางการให้บริการ         
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 ดังตารางที่ 4-15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๑ 

 

ตารางที่ 4-16 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ส่วนงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพอใจต่องานที่เกี่ยวข้องกับดา้นป้องกันและบรรเทา 

สาธารณภัย 
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1.ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 4.93 0.325 98.60  มากที่สดุ 
2.ด้านช่องทางการให้บรกิาร 4.91 0.345 98.20  มากที่สดุ 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.96 0.358 99.20 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.84 0.440 96.80  มากที่สดุ 

รวม 4.91 0.355 98.20  มากที่สดุ 
 

จากตารางที่ 4-16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ส่วนงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
โดยรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ดังตารางที่ 4-16 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๒ 

 

ตารางที่ 4-17 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่ต่อ
คุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานโยธา 

ความพึงพอใจต่องานที่เกี่ยวข้องกับด้านโยธา ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 4.92 0.425 98.40 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บรกิาร 4.96 0.380 99.20 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.99 0.100 99.80 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 0.488 97.00 มากที่สุด 

รวม 4.93 0.348 98.60 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ส่วนงานบริการด้านโยธา โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก
ที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ากลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด
เท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ดังตารางที่ 4-17 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๓ 

 

ตารางที่ 4-18 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ส่วนงาน
จัดเก็บรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจต่องานที่เกี่ยวข้องกับด้านจัดเก็บรายได้
หรือภาษ ี

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 4.97 0.150 99.40 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บรกิาร 4.88 0.458 97.60 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.93 0.402 98.60 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.460 95.60 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.428 97.80 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-18 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลแม่ดง  อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ส่วนงานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่
ในระดับ “มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ          มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40 รองลงมาคือ ด้านบุคลากร
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 ดังตารางที่  4-18 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๔๔ 

 

จากตารางที่ 4-19 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ส่วนงาน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ความพึงพอใจต่องานที่เกี่ยวข้องกับด้านสิ่งแวดลอ้มและ
สุขาภิบาล 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 4.99 0.100 99.80 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บรกิาร 4.77 0.630 95.40 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.93 0.402 98.60 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.91 0.360 98.20 มากที่สุด 

รวม 4.90 0.405 98.00 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-19 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่น
ตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จำนวน 365 คน ส่วนงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล โดยรวมอยู่ใน
ระดับ “มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ          
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ในขณะที่ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.77  คิดเป็นร้อยละ 95.40 ดังตารางที่  4-19 
 



๔๕ 

 

บทที่ 5 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง 

อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ์ ประชาชนตามแบบสอบถามของ
กรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้ 
 
ผลการศึกษา 

จากการศ ึกษากลุ ่มต ัวอย่างของประชาชนในเขตองค์การบร ิหารส ่วนตำบลแม่ดง อำเภอแว้ง            
จังหวัดนราธิวาส พบว่า 
 1.กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.97 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 46.03 

2.กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 30-39 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 27.12 
3.กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 31.78        
4.กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 20.27 
5.กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 6,001 - 8,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 32.33 
6.กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รับบริการงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธรณภัย มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 

21.92 
7.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านช่องทางการ

ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 

8.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่าขั้นตอนการ
ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80 
รองลงมาคือ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.98 คิดเป็นร้อยละ 99.60 ตามลำดับ ในขณะที่ระยะเวลาการให้บริการมคีวาม
เหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 
95.20  
       9.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่าพื้นที่
ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงสุดเท่ากับ 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น 
โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40 



๔๖ 

 

ตามลำดับ ในขณะที่มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด
เท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20                 

10.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่า    
ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 
99.20 รองลงมาคือ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 ตามลำดับ ในขณะที่ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เช่น ไม่รับสินบน    ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อย
ละ 96.00  

11.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยข้อที่ว่า
ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.97  คิด
เป็นร้อยละ 99.40 รองลงมาคือ “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์  / เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.95    คิดเป็นร้อยละ 99.00 ตามลำดับ ในขณะที่สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60    

12.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยงานบริการด้าน
โยธา   มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ งานบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 ตามลำดับ ในขณะที่งาน
บริการด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 

13.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.98 คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านบุคลากร ผู้
ให้บริการ   มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 

14.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.98 คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80ตามลำดับ ในขณะที่ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20  

15.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก          มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80  

16.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ตามลำดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก           มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80                       



๔๗ 

 

    17.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 

    18.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40 รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ในขณะที่ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 
     19.กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยด้านขั้นตอนการ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับ 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือด้านบุคลากร ผู้
ให้บริการ   มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ในขณะที่ด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40                         
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ภาคผนวก 



 
 
 
 

แบบสอบถามชุดนี้จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ประจำปีงบประมาณ     
พ.ศ.2569 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความพึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่ง
ออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย √ ลงใน  ท่ีตรงกับลักษณะของท่าน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ  1.   ชาย   2.   หญิง 
2.  อายุ  1.    อายุต่ำกว่า 20 ปี  2.    อายุ 20-29 ปี  

3.    อายุ 30-39 ปี  4.    อายุ 40-49 ปี  
5.    อายุ 50-59 ปี  6.    อายุ 60 ปี ข้ึนไป 

3.  การศึกษาท่ีสำเร็จสูงสุด 1.   ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไม่ได้เรียน  2.   มัธยมศึกษาตอนต้น 
      3.   มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  4.   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
      5.   ปริญญาตรี     6.   สูงกว่าปริญญาตรี 
4.  อาชีพประจำ 1.    รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  2.    ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  

3.    ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ 4.    ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ  
5.    นักเรียน / นักศึกษา  6.    รับจ้างทั่วไป 

  7.    แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 8.    เกษตรกร / ประมง  
9.    ว่างงาน    10.   อ่ืน ๆ ............................... 

5.  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน (โดยประมาณ) 
1.   น้อยกว่า 2,000 บาท  2.   2,001 – 4,000 บาท 

   3.   4,001 – 6,000 บาท  4.   6,001 – 8,000 บาท 
   5.   8,001 – 10,000 บาท  6.   มากกว่า 10,000 บาทข้ึนไป 
6. งานท่ีขอรับบริการ  

1.    งานการศึกษา 2.    งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
3.    งานสาธารณสุข 4.    งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
5.    งานโยธา 6.    งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 
7.    งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 
 
 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร (ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2569) 
หน่วยงำน ........................................................................สถำนที่ส ำรวจ..................................วันที่ส ำรวจ......................... 



ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
คำช้ีแจง กรุณาใส่เครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากที่สุด 

 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลัง 
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละข้ันตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 
1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, 
อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

     

2. มีช่องทางนำเสนอข่าวสารท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     

3. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอี้นั่งอย่างเพียงพอ 

     

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่
เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

     

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ
ประมวลผล เพ่ือการบริการชำระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมี
ประสิทธิภาพ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

     

4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โรง
อาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร 

     

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในการให้บริการ      
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือ      
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ 
และใช้บริการ 

     

7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
งานบริการด้านการศึกษา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านการศึกษา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านการศึกษา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านการศึกษา      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านการศึกษา      
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
งานบริการด้านสาธารณสุข      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสาธารณสุข      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านสาธารณสุข      
งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
งานบริการด้านโยธา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านโยธา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านโยธา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านโยธา      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านโยธา      
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านสิง่แวดล้อมและสุขาภิบาล      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล      
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบ้ริการ 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
  จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ 
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
................................................................................................................................................................................................. 
 

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี*** 


