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คำนำ 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีภารกิจท่ีสำคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและ
งานวิจัย จึงได้ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส           
จัดทำรายงานการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล   
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการบริการแก่ประชาชนตามอำนาจ
หน้าท่ี ท่ีกำหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติม 
(ฉบับท่ี 6) พ.ศ. 2552 และพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้กับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีความยินดีเป็นอย่างยิ่งกับการมีส่วนร่วมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ตำบล           
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2565 เพื่อนำขอมูลท่ีได้จากการศึกษามา
ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ            
อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
 
 

        ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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กิตติกรรมประกาศ 

รายงานวิจัยฉบับนี้สำเร็จลงได้ด้วยดี เนื่องจากผู้วิจัยได้รับความร่วมมือจากองค์การบริหารส่วน   
ตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพื้นท่ีทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น
ปีงบประมาณ 2565 จนทำให้งานวิจัยนี้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ผู้วิจัยหวังว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ในการวางแผนพัฒนางานบริการองค์การบริหารส่วน
ตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 

 
 
 

       ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถ่ิน 
กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

 
บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  4 ด้าน 
ได้แก่  1 ) ขั้นตอนการให้บริการ   2 ) ด้ านช่องทางการให้บริการ  3 ) ด้านบุคลากรผู้ให้บริก าร                  
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ในปีงบประมาณ 2565 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส           
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ          
อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 
97.85 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดย ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 รองลงมา
คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ 
ในขณะท่ีด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 
4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 
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บทที่  1 
บทนำ 

ความเป็นมาและความสำคัญ 
1.ด้านกายภาพ 

๑.๑  ที่ต้ังของหมู่บ้าน/ชุมชน/ตำบล 
องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ต้ังอยู่ หมู่ท่ี 9 ตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ 

จังหวัดนราธิวาส ห่างจากจังหวัดนราธิวาส 36 กิโลเมตร และห่างจากท่ีว่าการอำเภอบาเจาะ ประมาณ 
13 กิโลเมตรอาณาเขต องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ มีพื้นท่ีท้ังส้ินประมาณ 18,775 ไร่  
หรือประมาณ 30.04 ตารางกิโลเมตร    

 ทิศเหนือ  จรด องค์การบริหารส่วนตำบลละหาร  อำเภอสายบุรี 
   ทิศใต้  จรด องค์การบริหารส่วนตำบลบาเระเหนือ อำเภอบาเจาะ  

  ทิศตะวันออก จรด เทศบาลตำบลต้นไทร   อำเภอบาเจาะ  
   ทิศตะวันตก จรด องค์การบริหารส่วนตำบลตะโละดือรามัน อำเภอกะพ้อ 
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แผนที่องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 
อำเภอบาเจาะจังหวดันราธิวาส 
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ข้อมูลเก่ียวกับศักยภาพขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 
 

คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 
  

1. นายนิซูใฮมิง  สาคอ นายกองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 
2. นายนาซอรี   ปูโปะ รองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 
3. นายอิลยาส  รอเฮง รองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 
4. นายมูฮำหมัด  กือจิ เลขานายกองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 

 
 

โครงสร้างคณะผู้บริหาร 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 
ข้อมูลด้านการศึกษาคณะผู้บริหาร 

 
คณะผู้บริหาร ระดับการศึกษา 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ปริญญาโท 

รองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ปริญญาตร ี

รองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ปริญญาตร ี

เลขานายกองค์การบริหารส่วนตำบล ปริญญาตร ี

 
 
 
 
 
 

นายก อบต. 

รองนายก อบต. รองนายก อบต. 

เลขานุการนายก
อบต. 
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สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 
 

ลำดับที่ ชื่อ – สกุล ตำแหน่ง พื้นที่รับผิดชอบ 
1. นายรอมลี  สาและ สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.2 

2. นายอาแซร์  รีเม็ง สมาชิกสภา   อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.3 
3. นางสาวสะอีเราะ ดีเย๊าะ        สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.4 
4. นายอัฟฟาน  การี สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.5 
5. นายมะนาเซร์  ซือน ิ สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.6 
6. นายฟาอิซ  แมยู  สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.7 
7. นายอาหามะไฟโรส  โตะละ     สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.8 
8. นายบูคอรี  กาเจร์  สมาชิกสภา   อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.9 
9. นายบะห์รุดดีน  สาและ         สมาชิกสภา   อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.10 

10. นางเมทินี  สนิ สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ ม.11 
 
 

โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ(จำนวน  ๕  สำนัก/กอง) 
พนักงานส่วนท้องถ่ิน พนักงานจ้าง 

๑.  สำนักงานปลัด 
(1) ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล  
(2) รองปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล 
(3) หัวหน้าสำนักปลัด   
(4) นักวิเคราะห์นโยบายและแผนชำนาญการ 
(๕) นักทรัพยากรบุคคล ชำนาญการ 
(6)  นิติกร 
(5) เจ้าพนักงานธุรการ   
 

-  พนักงานจ้างตามภารกิจ  
(๑)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ 
(2)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานพัฒนาชุมชน 
(3)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย 
(4)  พนักงานขับรถยนต์ 
-  พนักงานจ้างท่ัวไป  
(๑) คนงานท่ัวไป  4 ตำแหน่ง 

๒.  กองคลัง 
(1)  ผู้อำนวยการกองคลัง 
(2)  นักวิชาการเงินและบัญชีปฏิบัติการ 
(3)  เจ้าพนักงานพัสดุ 
(๔)  เจ้าพนักงานจัดเก็บรายได้  ชำนาญงาน 
(๕)  เจ้าพนักงานการเงินและบัญช ี

-  พนักงานจ้างตามภารกิจ   
(๑)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานการเงินและบัญชี   
(2)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานจัดเก็บรายได้   
(3)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานพัสดุ  
-  พนักงานจ้างท่ัวไป  
(๑) คนงานท่ัวไป  2 ตำแหน่ง 
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๓. กองช่าง 
 (1) ผู้อำนวยการกองช่าง  
(2)  นายช่างโยธา 
(3)  เจ้าพนักงานธุรการ 
 

-  พนักงานจ้างตามภารกิจ   
(๑)  ผู้ช่วยนายช่างโยธา 
 
 

๔.  กองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 
(1)  ผู้อำนวยการกองการศึกษา     
(2)  นักวิชาการศึกษา  
(3)  เจ้าพนักงานธุรการ 
(4)  ครู  จำนวน  7  ตำแหน่ง 

-  พนักงานจ้างตามภารกิจ  
(1)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ 
(2)  ผู้ดูแลเด็ก  จำนวน  5  ตำแหน่ง 
-  พนักงานจ้างท่ัวไป  
(๑) คนงานท่ัวไป  3 ตำแหน่ง 

๕.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
(1) ผู้อำนวยการกองสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม 
(2) เจ้าพนักงานสาธารณสุข 
(3) เจ้าพนักงานธุรการ 

-  พนักงานจ้างตามภารกิจ  
(1)  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ 
 

รวม จำนวน  26  คน จำนวน  24 คน 
 

 องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ แบ่งโครงสร้างการบริหารงานออกเป็น 1 สำนัก     
กับอีก 4 กอง ท้ังหมด ๕ ส่วนราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น จำนวน 20 คน พนักงานจ้าง จำนวน 23 คน 
รวมทั้งส้ิน 43  คน  โดยมีภารกิจการบริหารงานดังนี้ 

1. สำนักงานปลัด 
มีภาระหน้าท่ีเกี่ยวกับงานธุรการสารบรรณการจัดทำแผนพัฒนาตำบลการจัดทำร่าง

ข้อบังคับการจัดทำทะเบียนคณะผู้บริหารสมาชิกอบต. การดำเนินการตามนโยบายของรัฐบาล แผนพัฒนา
เศรษฐกิจการให้คำปรึกษางานในหน้าท่ีและความรับผิดชอบการปกครอง บังคับบัญชาพนักงานส่วนตำบล
และพนักงานจ้าง การบริหารงานบุคคลของ อบต.ท้ังหมดการดำเนินการเกี่ยวกับการอนุญาตต่างๆ และ
ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้อง  แบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น  8 งาน  คือ 

1.1  งานบริหารท่ัวไป 
   - งานสารบรรณ 
   - งานอำนวยการและข้อมูลข่าวสาร 
   - งานบริหารงานบุคคล 
   - งานเลือกตั้ง 
   -  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 

  1.2 งานนโยบายและแผน 
  - งานนโยบายและแผนพัฒนา 
  - งานวิชาการ 
  - งานสารสนเทศและระบบคอมพิวเตอร์ 
  - งานงบประมาณ 
  -  งานข้อบัญญัติ  อบต. 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
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1.3  งานกฎหมายและคดี 
  - งานกฎหมายและนิติกรรม 
  - งานการดำเนินการทางคดีและศาลปกครอง 

- งานร้องเรียนร้องทุกข์และอุทธรณ์ 
  -  งานระเบียบการคลัง 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
1.4  งานการเจ้าหน้าที ่
 -  งานจัดทำคำส่ังประกาศ 
 - งานแผนอัตรากำลัง 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
1.5  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 - งานวางแผนป้องกันภัย 
 - งานป้องกันอัคคีภัย 
1.6  งานกิจการสภา อบต. 

-  งานธุรการของกิจการสภา 
1.7 งานสวัสดิการสังคม 

  - งานสวัสดิการและพัฒนาชุมชน 
  - งานสวัสดิภาพเด็กและเยาวชน 
  - งานพัฒนาสตรี 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
1.8 งานส่งเสริมการเกษตร 

- งานส่งเสริมและสนับสนุนทางด้านการเกษตร 
-  งานส่งเสริมความรู้การเกษตร 
-  งานสวัสดิการการเกษตร 
-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 

2. กองคลัง     

มีภาระหน้าท่ีเกี่ยวกับการจัดทำบัญชีและทะเบียนรับ -รายเงินทุกประเภทงานเกี่ยวกับ
การเงินการเบิกจ่ายเงินการเก็บรักษาเงิน  การนำส่งเงิน  การฝากเงิน  การตรวจเงิน อบต.รวบรวมสถิติเงินได้ 
ประเภทต่างๆการเบิกตัดปีการขยายเวลาเบิกจ่ายงบประมาณการหักภาษีและนำส่งเงินคงเหลือประจำวันการ 

รับและจ่ายขาดเงินสะสมของ อบต. การยืมเงินทดรองราชการ  การจัดหาผลประโยชน์จาก
ส่ิงก่อสร้างและทรัพย์สินของอบต.ตรวจสอบงานของจังหวัดและสำนักงานตรวจเงินแผ่นดินการเร่งรัด
ใบสำคัญและเงินยืมค้างชำระ การจัดเก็บ ภาษี  การประเมินภาษี  การเร่งรัดจัดเก็บรายได้  การพัฒนารายได้  
การออกใบอนุญาตและค่าธรรมเนียมต่างๆ และปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้องแบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น  
4  งาน คือ 

2.1 งานการเงิน     
   - งานรับเงิน – เบิกจ่ายเงิน 
   -งานจัดทำฎีกาเบิกจ่ายเงิน 
   - งานเก็บรักษาเงิน 
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-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
2.2  งานบัญชี 

   -  งานการบัญชี 
   -  งานทะเบียนคุมการเบิกจ่าย 
   -  งานการเงินและงบทดลอง 
   -  งานงบแสดงฐานะทางการเงิน 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
  2.3  งานพัฒนาและจัดเก็บรายได้ 

  -  งานภาษีอากร  ค่าธรรมเนียมและค่าเช่า 
  -  งานพัฒนารายได้ 
  -  งานควบคุมกิจการค้าและค่าปรับ 
  -  งานทะเบียนควบคุมและเร่งรัดรายได้ 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
2.4  งานทะเบียนทรัพย์สนิและพัสดุ 

  -  งานทะเบียนทรัพย์สินและแผนท่ีภาษี 
  -  งานพัสดุ 

-  งานทะเบียนเบิกจ่ายวัสดุครุภัณฑ์และยานพาหนะ 
                               -  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 

3.  กองช่าง   
มีภาระหน้าท่ีเกี่ยวกับการสำรวจออกแบบและจัดทำโครงการ ใช้จ่ายเงินของอบต .การ

อนุมัติ เพื่อดำเนินการตามโครงการท่ีต้ังจ่ายจากเงินรายได้ของอบต . งานบำรุงซ่อม และจัดทำทะเบียน 
ส่ิงก่อสร้าง ท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของอบต.การให้คำแนะนำปรึกษา เกี่ยวกับการจัดทำโครงการ และการ
ออกแบบ ก่อสร้างแก่อบต . และหน่วยงานอื่นท่ีเกี่ยวข้องงานควบคุมอาคาร การดูแล ควบคุม ปรึกษา 
ซ่อมแซม วัสดุครุภัณฑ์   และปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้อง แบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น  4 งาน คือ 
  3.1  งานก่อสร้าง 

-  งานก่อสร้างและบูรณะถนน 
  -  งานก่อสร้างและบูรณะสภาพและโครงการพิเศษ 
  -  งานระบบข้อมูลและแผนท่ีเส้นทางคมนาคม 
  -  งานบำรุงรักษาเครื่องจักรและยานพาหนะ 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
  3.2  งานออกแบบและควบคุมอาคาร 

  -  งานสถาปัตยกรรมและมัณฑศิลป์ 
  -  งานวิศวกรรม 
  -  งานประเมินราคา 
  -  งานควบคุมการก่อสร้างอาคาร 
  -  งานบริการข้อมูลและหลักเกณฑ์ 

-  งานออกแบบ 
-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
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3.3  งานประสานสาธารณูปโภค 
  -  งานประสานสาธารณูปโภคและกิจการประปา 
  -  งานขนส่งและวิศวกรรมจราจร 
  -  งานระบายน้ำ 
  -  งานจัดตกแต่งสถานท่ี 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
  3.4  งานผังเมือง 

  -  งานสำรวจและแผนท่ี 
  -  งานวางผังพัฒนาเมือง 
  -  งานควบคุมทางผังเมือง 
  -  งานจัดรูปท่ีดินและฟื้นฟูเมือง 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 

4.  กองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 
      มีภาระหน้าท่ีเกี่ยวกับ การปฏิบัติงานทางการศึกษาเกี่ยวกับการวิเคราะห์วิจัยและพัฒนา

หลักสูตร การแนะแนว การวัดผลประเมินผลการพัฒนาตำราเรียน การวางแผนการศึกษาของมาตรฐาน
สถานศึกษา การจัดบริการส่งเสริมการศึกษา การใช้เทคโนโลยีทางการศึกษา การเสนอแนะเกี่ยวกับ
การศึกษา ส่งเสริมการวิจัยการวางโครงการสำรวจเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติการศึกษาเพื่อนำไปประกอบ      
การพิจารณา กำหนดนโยบาย แผนงานและแนวทางการปฏิบัติ ในการจัดการศึกษา การเผยแพร่การศึกษา 
และปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้องแบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น 3 งาน คือ 
  4.1  งานบริหารงานการศึกษา 

  -  งานบริหารวิชาการ 
  -  งานนิเทศการศึกษา 
   -  งานเทคโนโลยีทางการศึกษา 

-   งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
4.2  งานส่งเสริมการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม       

-  งานกิจการศาสนา 
  -  งานส่งเสริมประเพณี  ศิลปะและวัฒนธรรม 
  -  งานกิจการเด็กและเยาวชน 

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 
4.3  งานส่งเสริมการท่องเที่ยว และกีฬา 

  -  งานกีฬาและนันทนาการ 
  -  งานพลศึกษา 
  -  งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  

-  งานอื่นๆ ท่ีได้รับมอบหมาย 

5.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 มีภาระหน้าท่ีเกี่ยวข้องกับสาธารณสุขงานเฝ้าการระวังโรคการเผยแพร่ ฝึกการอบรมการให้

สุขศึกษาการจัดทำงบประมาณตามแผนงานสาธารณสุขงานด้านส่ิงแวดล้อม  ให้บริการสาธารณสุข และ
ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้อง แบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น 3 งาน 
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๕.1 งานบริหารงาน สาธารณสุข 
  -  งานบริหารงานบุคคล 
  -  งานบริหารท่ัวไป 
  -  งานท่ีได้รับมอบหมาย 

5.2 งานสาธารณสุข และสิ่งแวดล้อม 
  -   งานอนามัยชุมชน 
  -   งานสาธารณสุขมูลฐาน   

-   งานควบคุมส่ิงปฏิกูล 
-   งานการเฝ้าระวัง 
-  งานท่ีได้รับมอบหมาย 

5.3 งานธุรการ 
   - งานเอกสาร    

- งานท่ีได้รับมอบหมาย 
 

ด้านการคลังท้องถ่ิน 
บัดนี้ถึงเวลาท่ีคณะผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ จะได้เสนอร่างข้อบัญญัติ

งบประมาณรายจ่ายประจำปีต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะอีกครั้งหนึ่ง ฉะนั้น ในโอกาสนี้
คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะจึงขอช้ีแจงให้ท่านประธานและสมาชิกทุกท่านได้ทราบ
ถึงสถานะการคลังตลอดจนหลักการและแนวทางนโยบายการการดำเนินการ ในปีงบประมาณ พ.ศ.2562 
ดังต่อไปนี้ 

 1. สถานะการคลัง 

  1.1 งบประมาณรายจ่ายทั่วไป  
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ณ วันท่ี 7 สิงหาคม พ.ศ.2564 องค์การบริหารส่วนท้องถิ่น

มีสถานะการเงิน ดังนี้ 
   1.1.1 เงินฝากธนาคาร จำนวน 41,482,264.68 บาท 
   1.1.2 เงินสะสม จำนวน 43,871,056.33 บาท 
   1.1.3 เงินทุนสำรองสะสม จำนวน 15,690,716.88 บาท 
   1.1.4 รายการกันเงินไว้แบบก่อหนี้ผูกพันและยังไม่ได้เบิกจ่าย จำนวน 0 โครงการ 
รวม 0.00 บาท 
   1.1 .5  รายการกัน เงิน ไว้ โดยยั งไม่ ได้ก่อหนี้ ผูกพัน  จำนวน  4 โครงการ             
รวม 1,288,500.00 บาท 
  1.2 เงินกู้คงค้าง จำนวน 0.00 บาท 

 2. การบริหารงบประมาณ ในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 
  2.1) รายรับจริง จำนวน 49,819,706.17 บาท ประกอบด้วย 
         หมวดภาษีอากร    จำนวน          9,270.46  บาท 
         หมวดค่าธรรมเนียม ค่าปรับ และใบอนุญาต จำนวน        69,399.00  บาท 
         หมวดรายได้จากทรัพย์สิน   จำนวน      152,162.48  บาท 
         หมวดรายได้จากสาธารณูปโภคและการพาณิชย์จำนวน       0.00   บาท 
         หมวดรายได้เบ็ดเตล็ด   จำนวน            200.04   บาท 
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         หมวดรายได้จากทุน    จำนวน       0.00   บาท 
         หมวดภาษีจัดสรร    จำนวน  18,539,904.09  บาท 
         หมวดเงินอุดหนุนท่ัวไป   จำนวน   31,048,770.00  บาท 
  2.2) เงินอุดหนุนที่รัฐบาลให้โดยระบุวัตถุประสงค์  จำนวน        171,541.00 บาท 

2.3) รายจ่ายจริง จำนวน 41,711,781.04 ประกอบด้วย 
         งบกลาง     จำนวน    12,732,761.98  บาท 
         งบบุคลากร     จำนวน    13,587,560.00   บาท 
         งบดำเนินงาน    จำนวน      9,798,169.06   บาท 

       งบลงทุน     จำนวน      2,616,290.00   บาท 
        งบเงินอุดหนุน    จำนวน       2,977,000.00   บาท 
        งบรายจ่ายอื่น    จำนวน                  0.00      บาท 

  2.4)  ร า ย จ่ า ย ที่ จ่ า ย จ า ก เ งิน อุ ด ห นุ น ที่ รั ฐ บ า ล ให้ โด ย ร ะ บุ วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์                    
จำนวน 91,541.00บาท 
  2.5) มีการจ่ายเงินสะสมเพื่อดำเนินการตามอำนาจหน้าท่ี จำนวน 0.00 บาท 
  2.6) รายจ่ายที่จ่ายจากเงินทุนสำรองเงินสะสม จำนวน 1,097,000.00 บาท  
  2.7) รายจ่ายที่จ่ายจากเงินกู้ จำนวน 0.00 บาท 

บทบาท/การมีส่วนร่วมของประชาชนในกิจการทางการเมืองและการบริหาร 

ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ มีส่วนร่วมในการบริหารงานขององค์การ
บริหารส่วนตำบล  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลยังมีส่วนร่วมในการบริหารงานการช่วยเหลือ
งานขององค์การบริหารส่วนตำบล  เสนอแนะในกิจกรรมขององค์การบริหารส่วนตำบลในการ
ดำเนินงานต่างๆเช่น  การประชุมจัดทำแผนพัฒนาตำบล , ประชุมประชาคมแก้ไขปัญหาความยากจน , 
ประชุมการจัดอบรมกระบวนการชุมชนเข้มแข็ง  การรณรงค์ต่อต้านยาเสพติด ฯลฯ 

1.2 ลักษณะภูมิประเทศ  ลักษณะภูมิประเทศขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ          
มีลักษณะเป็นภูเขา ท่ีราบและทุ่งนาลักษณะดินเป็นดินเหนียว ปนทราย 

1.3  ลักษณะภูมิอากาศ สภาพอากาศท่ัวไปของเขตพื้นท่ีตำบลปะลุกาสาเมาะ มีความคล้ายคลึง
ภูมิภาคใต้ตอนล่างโดยท่ัวไปจำแนกได้ดังนี้ 

 - ฤดูร้อน เริ่มต้นระหว่างเดือนกุมภาพันธ์มีนาคม – พฤษภาคม อากาศร้อนจัดและแล้งจัดติดต่อเป็น
ระยะเวลานานความช้ืนในอากาศมีน้อยและมีพายุฤดูร้อนเป็นบางช่วงท่ีมีคล่ืนความร้อนปกคลุม อุณหภูมิ
สูงสุดประมาณ 35 - 40 องศาเซลเซียส           

 - ฤดูฝน เริ่มต้นระหว่างเดือนมิถุนายน–มกราคม  อากาศร้อนและมีพายุลมฝนฟ้าคะนองลมแรงกว่า
ปีท่ีแล้วและมีภาวะฝนท้ิงช่วงในบางช่วง ปริมาณน้ำฝนเกณฑ์เฉล่ีย 630.1  มิลลิเมตรต่อป ี

๑.4  ลักษณะของดิน สภาพดินในเขตตำบลปะลุกาสาเมาะ มีลักษณะเป็นดินเหนียวปนทราย 

1.5 ลักษณะของแหล่งน้ำ มีแหล่งน้ำท่ีใช้สำหรับ อุปโภค-บริโภค จำนวน 4 แห่ง แหล่งน้ำท้ัง 4 
แห่งเคยเป็นแหล่งน้ำท่ีเกิดขึ้นตามธรรมชาติและองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ได้ดำเนินการขุด
ลอกแหล่งน้ำก่อสร้างฝายกั้นน้ำเพื่อเพียงพอกับการอุปโภคและบริโภคของประชาชน ดังนี้ 
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ลำห้วย  - แห่ง  สระน้ำ  9 แห่ง 
  หนองน้ำ 2 แห่ง  บ่อน้ำต้ืน - แห่ง 

ลำคลอง  3 แห่ง  บ่อบาดาล 2 แห่ง   
บึง  - แห่ง  อ่างเก็บน้ำ 1 แห่ง 

  แม่น้ำ  1 แห่ง  ฝาย  3 แห่ง 
  อื่นๆ (ระบุ) - แห่ง  เหมือง  - แห่ง 

1.6  ลักษณะของไม้/ป่าไม้ ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะไม่มีป่าไม้ แต่มีต้นไม้ท่ี
ชาวบ้านปลูกลักษณะของไม้เป็นไม้ยืนต้นผลัดใบ และทางราชการปลูกในวันสำคัญของชาติ 

2. ด้านการเมืองการปกครอง 
2.1 เขตการปกครอง องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ประกอบด้วยหมู่บ้าน 10 หมู่บ้าน 

มีพื้นท่ีอยู่ในองค์การบริหารส่วนตำบลท้ังหมด 10 หมู่บ้าน  ดังนี้ 
หมู่ท่ี  2 บ้านแบรอ  ผู้ปกครอง  นายอะหมัดอาลาวี สะมะนอ ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 3  บ้านตะโละตา  ผู้ปกครอง  นางต่วนคอลีเยาะ  กุพะมา ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 4  บ้านเชิงเขา  ผู้ปกครอง  นายนิวัฒน์  ไชยโป  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 5  บ้านมะยูง  ผู้ปกครอง  นายอาหามะ กาเจ  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 6  บ้านบือแนแฆมอง ผู้ปกครอง  นายมะรีเพ็ง  มูซอเล็ง  กำนัน 
หมู่ท่ี 7  บ้านปะลุกาแปเราะ ผู้ปกครอง  นายรอมือลี  เซ็ง  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 8  บ้านกือดายือริง  ผู้ปกครอง  นายฮำเซาะห์  เจะโซะ   ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 9  บ้านกาบุ๊  ผู้ปกครอง  นายมะราเซร์  แวสาและ ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 10 บ้านชะมูแว  ผู้ปกครอง  นายยูโซะ  หะมะ  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ท่ี 11 บ้านมาแฮ  ผู้ปกครอง  นายมะซอและ  มะและ ผู้ใหญ่บ้าน 

 

2.2 การเลือกต้ัง  องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ   มี ท้ังหมด  10  หมู่บ้าน  
ประชาชนให้ความร่วมมือด้านการเลือกต้ังเป็นอย่างดี  เช่น การเลือกต้ังสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
ในปี พ.ศ. 2564ประชาชนมาใช้สิทธิเลือกต้ัง จำนวนผู้มาใช้สิทธิเลือกต้ังนายกองค์การบริหารส่วนตำบล  
4,771  คนจากผู้มีสิทธิเลือกต้ังท้ังส้ิน  5,824  คน คิดเป็นร้อยละ 81.92 จำนวนผู้มาใช้สิทธิเลือกต้ัง
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 4,763 คน จากผู้มีสิทธิเลือกต้ังท้ังส้ิน 5,816 คน คิดเป็นร้อยละ  
81.90 ปัญหาคือ 

การแข่งขันทางการเมืองค่อนข้างสูง  มีจุดท่ีน่าสังเกตคือ  มีการย้ายเข้าย้ายออกช่วงท่ีจะมีการ
เลือกต้ัง  ไม่ว่าจะเป็นการเลือกผู้ใหญ่บ้าน  สมาชิกสภา  นายกองค์การบริหารส่วนตำบล  โดยเฉพาะ การ
คัดเลือกผู้ใหญ่บ้าน  การแก้ไขปัญหาขององค์การบริหารส่วนตำบล คือ ขอความร่วมมือ  ผู้นำ  เจ้าหน้าท่ีท่ีมี
หน้ าท่ีรับ ผิดชอบให้ระมัดระวัง  สอดส่องพฤติกรรม  และให้รายงานอำเภอทราบ  การรณรงค์  
ประชาสัมพันธ์  ให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง  เกี่ยวกับข้อกฎหมายของการเลือกต้ังท่ีกระทำได้   และทำไม่ได้ให้
ประชาชนได้รับทราบ ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นองค์การบริหารส่วนตำบลก็ได้พยายามแก้ไข  โดยเรื่องจากการ
ประชุมประชาคมท้องถิ่นทุกหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลในการจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น 
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จำนวนผู้มีสิทธิเลือกต้ัง (ข้อมูลเม่ือวันที่  28 พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕64)   
   -  จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนตำบล  5,824  คน 
   -  จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล  5,816 คน        

      จำนวนผู้มาใช้สิทธิเลือกต้ังคร้ังล่าสุด (พ.ศ. 2564) 
-  จำนวนผู้มาใช้สิทธิเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนตำบล  4,771  คนจากผู้มี

สิทธิเลือกตั้งท้ังส้ิน  5,824  คนคิดเป็นร้อยละ  91.92 
   -  จำนวนผู้มาใช้สิทธิเลือกต้ังสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล  4,763 คน 
จากผู้มีสิทธิเลือกตั้งท้ังส้ิน  5,816  คน  คิดเป็นร้อยละ  81.90 

3. ประชากร 

3.1 ข้อมูลเก่ียวกับจำนวนประชากร 
 

จำนวน 10 หมู่บ้าน (ปี พ.ศ.2564) 
หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน จำนวนครัวเรือน หญิง(คน) ชาย(คน) 
2 บ้านแบรอ 253 502 468 
3 บ้านตะโละตา 161 326 302 
4 บ้านเชิงเขา 292 393 370 
5 บ้านมะยูง 264 538 539 
6 บ้านบือแนแฆมอง 152 173 189 
7 บ้านปะลุกาแปเราะ 188 453 431 
8 บ้านกือดายือริง 298 650 620 
9 บ้านกาบุ๊ 178 356 373 

10 บ้านชะมูแว 194 405 396 
11 บ้านมาแฮ 200 417 398 

รวมทั้งสิ้น 2,180 4,213 4,086 
 

หมายเหตุ  :  ข้อมูลจากสำนักทะเบียนอำเภอบาเจาะ  ณ เดือน  พฤศจิกายน  พ.ศ. 25๖4 
 

4.สภาทางสังคม 

4.1  การศึกษา 

 ด้านการศึกษาในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ มีการจัดการด้าน
การศึกษา โดยมีศูนย์พัฒนาเด็กเล็กขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะจำนวน 4 แห่ง มีโรงเรียน
สังกัด สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพื้นฐาน (สพฐ.)  จำนวน 4 แห่ง ตามข้อมูล ดังนี้ 

4.1.1 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กจำนวน 4 แห่ง (หมู่ท่ี 4, 7,8,9) 

♦  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กปะลุกาสาเมาะ   หมู่ท่ี  2 
♦  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเชิงเขา    หมู่ท่ี  4 
♦  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กมัสยิดปะลุกาแปเราะ  หมู่ท่ี  7 
♦  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กกาบุ๊    หมู่ท่ี  9 
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ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียนประจำปีการศึกษา เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๖4 

ท่ี ช่ือศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
ที่ต้ัง 

พ.ศ. 25๖3 
จำนวนนักเรียน 

หมู่ที ่ ชาย หญิง รวม 
1 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านเชิงเขา 4 14 19 33 
2 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านปะลุกาแปเราะ 7 32 35 67 
3 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านปะลุกาสาเมาะ 8 23 23 46 
4 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านกาบุ๊ 9 38 24 62 

รวม 107 101 208 
 

♦ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านเชิงเขา 
-  มีครูผู้ดูแลเด็ก  จำนวน   1  คน 
-  มีผู้ดูแลเด็ก  จำนวน   2 คน 

  ♦ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านปะลุกาแปเราะ 
-  มีครูผู้ดูแลเด็ก  จำนวน   1  คน 
-  มีผู้ดูแลเด็ก  จำนวน   1   คน 

♦ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านปะลุกาสาเมาะ 
-  มีครูผู้ดูแลเด็ก  จำนวน   3 คน 

  ♦ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านกาบุ๊ 
-  มีครูผู้ดูแลเด็ก  จำนวน    2 คน 
-  มีผู้ดูแลเด็ก  จำนวน    2 คน 

 4.1.2  โรงเรียนประถมศึกษา     จำนวน  4    แห่ง  (หมู่ที่  2,4,5,7 ) 

♦  โรงเรียนบ้านปะลุกาสาเมาะ      หมู่ท่ี  2 
♦  โรงเรียนวัดเชิงเขา (แดงอุทิศ)     หมู่ท่ี  4 
♦  โรงเรียนบ้านมะยงู    หมู่ท่ี  5 
♦  โรงเรียนบ้านปะลุกาแปเราะ   หมู่ท่ี  7 
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ข้อมูลโรงเรียนสังกัด สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.) 
 

ชื่อสถานศึกษา 

จำนวนนักเรียน 

อนุบาล ประถมศึกษา 
รวม อนุบาล

1 
อนุบาล

2 
อนุบาล

3 
ป.1 ป.2 ป.3 ป.4 ป.5 ป.6 

 ๑. โรงเรียนบ้านมะยงู 24 14 17 15 20 16 10 19 13 134 

 ๒. บ้านปะลุกาสาเมาะ 0 20 24 31 20 31 44 38 19 227 

 ๓. โรงเรียนเชิงเขาแดงอุทิศ 0 5 21 19 16 20 24 23 20 148 
4. โรงเรียนบ้านปะลุกาแป
เราะ 0 23 13 16 17 16 19 20 23 147 

รวมทั้งสิ้น 24 62 75 81 73 83 97 100 75 656 

หมายเหตุ  :  ข้อมูลจากสำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน เดือน พฤศจิกายน ๒๕๖4 
 4.1.3  โรงเรียนตาดีกา    จำนวน  11  แห่ง  (หมู่ท่ี 2 – 11) 

♦  โรงเรียนตาดีกาฮิดายาตุล  อิสลามียะห์ (แบรอ)   หมู่ท่ี  2 
♦  โรงเรียนตาดีกาอิสลาฮุดดีน (ตะโละตา)    หมู่ท่ี  3 
♦  โรงเรียนตาดีกาดารูนนาอีม (ดุซงพาลอ)    หมู่ท่ี  4 
♦  โรงเรียนตาดีกานูรูลฮูดา (ปาแดกรือแย)    หมู่ท่ี  5 
♦  โรงเรียนตาดีกาอัตตัรบียาตุลอัฟฟาน (เฉลิม)   หมู่ท่ี  6 
♦  โรงเรียนตาดีกาดารุลมุตตากีม  (ปะลุกาแปเราะ)   หมู่ท่ี  7 
♦  โรงเรียนตาดีกาอัลมะอซิตอัลอิสลามียะห์ (ปะลุกาสาเมาะ)   หมู่ท่ี 8  
♦  โรงเรียนตาดีกาตัรบียะห์อิสลามียะห์  (กาบุ๊)   หมู่ท่ี  9 
♦  โรงเรียนตาดีกาอิสลาฮุดดีน (ชะมูแว)    หมู่ท่ี  10 
♦  โรงเรียนตาดีกาซีอารุดดีนียะห์  (มาแฮ)    หมู่ท่ี  11  
♦  โรงเรียนตาดีกาบูรฮานุดีน (ยาฮอ)    หมู่ท่ี  11 

 4.1.4   โรงเรียนปอเนาะ   จำนวน    3  แห่ง (หมู่ท่ี  5, 7, 8) 

 4.15    ศูนย์การเรียนรู้ชุมชน จำนวน    1  แห่ง    (หมู่ท่ี 9)  

ที่อ่านหนังสือประจำหมู่บ้าน    จำนวน  10    แห่งดังนี ้

 หมู่ท่ี 2  บ้านแบรอ  หมู่ท่ี 3  บ้านตะโละตา   
หมู่ท่ี 4  บ้านเชิงเขา  หมู่ท่ี 5  บ้านมะยูง  
หมู่ท่ี 6  บ้านบาตู  หมู่ท่ี 7  บ้านปะลุกาแปเราะ 
หมู่ท่ี 8  บ้านกือดายือริง  หมู่ท่ี 9  บ้านกาบุ๊ 
หมู่ท่ี 10 บ้านชะมูแว  หมู่ท่ี11  บ้านมาแฮ 
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 สภาเด็กและเยาวชนตำบลปะลุกาสาเมาะ 

 องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ได้จัดต้ังสภาเด็กและเยาวชนขึ้น จำนวน ๑ แห่ง    
เพื่อเป็นองค์กรเครือข่ายเช่ือมโยงกลุ่มเด็กและเยาวชน ในองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะท่ีมีการ
ดำเนินงานในด้านต่างๆ เข้าด้วยกันอย่างเป็นระบบ เพื่อแสวงหาแนวทางในการส่งเสริม  และพัฒนาเด็ก    
และเยาวชนภายในองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะภายใต้หลักการ “เด็กนำผู้ใหญ่หนุน” ซึ่งใน
ปัจจุบันนี้สภาเด็กและเยาวชนเป็นองค์กรนิติบุคคล ภายใต้พระราชบัญญัติส่งเสริมการพัฒนาเด็กและเยาวชน
แห่งชาติ พุทธศักราช 2550 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2560 โดยสภาเด็กและเยาวชนมี
สำนักงานต้ังอยู่ท่ี  องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ  อำเภอบาเจาะ  จังหวัดนราธิวาส โดยได้
ดำเนินการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหารสภาเด็กและเยาวชน  เพื่อส่งเสริม สนับสนุน และประสานงานการ
ดำเนินการของสภาเด็กและเยาวชน   

 4.2 สาธารณสุข 
ในพื้นท่ีตำบลปะลุกาสาเมาะ  มีองค์กรท่ีดูแลรักษาสุขภาพให้กับราษฎรในพื้นท่ี คือ สถานี

อนามัย ประจำตำบลจำนวน  2  แห่ง  คือ  
1) สถานีอนามัยบ้านปะลุกาสาเมาะ    ต้ังอยู่  หมู่ท่ี 1 

  2)  สถานีอนามัยบ้านเชิงเขา    ต้ังอยู่  หมู่ท่ี 4 
 

 
 
 
 
 
 
 
 ๔.๓ อาชญากรรม 

  องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะมีเหตุอาชญากรรมเกิดขึ้น และมีเหตุการณ์ลัก
ขโมยทรัพย์สินประชาชน  และทำลายทรัพย์สินของราชการ  ซึ่งองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะก็ได้
ดำเนินการป้องกันการเกิดเหตุดังกล่าว จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า ส่วนมากครัวเรือนมีการป้องกัน
อุบัติภัยอย่างถูกวิธีมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ปัญหาคือจากข้อมูลท่ีสำรวจพบว่ามีการป้องกัน
อุบัติเหตุ อาชญากรรม วิธีการแก้ปัญหาขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะในปีงบประมาณ 2561 
นั้นได้บรรจุโครงการติดต้ังกล้องวงจรปิด ในแผนพัฒนาท้องถิ่นส่ีปี 2561 - 2564 เรียบร้อยแล้ว รวมท้ังได้
ต้ังจุดตรวจ จุดสกัด จุดบริการ  ในช่วงเทศกาลท่ีมีวันหยุดหลายวันเพื่ออำนวยความสะดวกให้กับประชาชน    
การขอความร่วมมือไปยังผู้นำ การขอกำลังจาก ตำรวจ  ผู้นำ  อปพร.  เพื่อระงับเหตุ แต่จะไม่ให้เกิดขึ้นเลย
ยังเป็นปัญหาท่ีปัจจุบันไม่สามารถท่ีจะแก้ไขได้  ท้ังท่ีมีการร่วมมือกันหลายฝ่าย เป็นเรื่องท่ีทางองค์การบริหาร
ส่วนตำบลจะต้องหาวิธีท่ีจะแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนต่อไปตามอำนาจหน้าท่ีท่ีสามารถดำเนินการได้  
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 ๔.๔ ยาเสพติด 
ปัญหายาเสพติดในองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ จากการท่ีทางสถานีตำรวจภูธร

ตำบลปะลุกาสาเมาะ  ได้แจ้งให้กับองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะทราบนั้นพบว่าในเขตองค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะมีผู้ท่ีติดยาเสพติดแต่เมื่อเทียบกับพื้นท่ีอื่นถือว่าน้อย และยังไม่พบผู้ค้า 
เหตุผลก็เนื่องมาจากว่าได้รับความร่วมมือกับทางผู้นำ  ประชาชน  หน่วยงานขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปะลุกาสาเมาะท่ีช่วยสอดส่องดูแลอยู่เป็นประจำ การแก้ไขปัญหาขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะสามารถทำได้เฉพาะตามอำนาจหน้าท่ีเท่านั้น เช่น การณรงค์  การประชาสัมพันธ์  การแจ้งเบาะแส  
การฝึกอบรมให้ความรู้  ถ้านอกเหนือจากอำนาจหน้าท่ี  ก็เป็นเรื่องของอำเภอหรือตำรวจแล้วแต่กรณี ท้ังนี้ 
องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะก็ได้ให้ความร่วมมือมาโดยตลอด   

ตามท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ  ได้ดำเนินโครงการสำรวจข้อมูลพื้นฐานใน
เขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๙ เพื่อนำผลการสำรวจมา
พิจารณาแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

 ๔.๕  การสังคมสังเคราะห์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะได้ดำเนินการด้านสงคมสังเคราะห์ ดังนี้ 

(๑)  ดำเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ  ผู้พิการ  และผู้ป่วยเอดส์   
(๒)  รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเล้ียงดูเด็กแรกเกิด 
(๓)  ประสานการทำบัตรผู้พิการ 
(๔)  ดำเนินโครงการการจ้างนักเรียน/นักศึกษาทำงานช่วงปิดภาคเรียน  
(๕)  ดำเนินการโครงการฝึกอบรมทักษะอาชีพให้กับประชาชนท่ัวไป 
(๖)  ดำเนินโครงการสงเคราะห์ครองครัวผู้ยากไรท่ี้ตกเกณฑ์ จปฐ.   
(๗)  ดำเนินโครงการสร้างและซ่อมท่ีอยู่อาศัยให้กับผู้ยากไร้  รายได้น้อย  ผู้ด้อยโอกาสไร้ท่ีพึ่ง  
(๘)  จัดต้ังกองทุนสวัสดิการผู้สูงอายุ 
(๙)  ประสานการให้ความช่วยเหลือของจังหวัด อำเภอ หน่วยงานต่างๆ ท่ีให้การสนับสนุน  
(๑๐) จัดต้ังโรงเรียนผู้สูงอายุ 

5. ระบบบริการพื้นฐาน 

 5.1 การคมนาคมขนส่ง 
   องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ไม่มี บขส.แต่จะเป็นเส้นทางท่ีรถประจำทางวิ่ง

ผ่านโดยวิ่งจากขนส่งจังหวัดนราธิวาส ผ่านอำเภอยี่งอและอำเภอบาเจาะ  ปลายทางคือ จังหวัดยะลา  

เส้นทางคมนาคม 
การคมนาคมของตำบลปะลุกาสาเมาะมีเส้นทางท่ีสามารถเข้ามาสู่ตัวตำบลได้  2 เส้นทาง

หลักดังนี้ 
  ♦  ถนนสายต้นไทร - ตะโละดือรามัน 
  ♦  ถนนสายอีโยะ - กือดายือริง 

ถนนภายในตำบล 
 ♦ ถนน คสล.จำนวน 26 สาย  สภาพใช้งานได้ดี 

♦ ถนนลูกรังในหมู่บ้าน จำนวน  11  สาย สภาพใช้งานได้ดี แต่จะลำบากในฤดูฝน 
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 สะพาน จำนวน 3 สะพาน ได้แก่ สะพานชะมูแว  สะพานอีโย๊ะ  สะพานตะบิงลุโบะ 

 การจัดการขนส่งมวลชนประกอบด้วย 
  -  รถโดยสารประจำทางสายต้นไทร-ยะลา   

 5.2 การไฟฟ้า 
การขยายเขตไฟฟ้า ปัจจุบันมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน คิดเป็น ๑๐๐ เปอร์เซ็นต์  ปัญหาคือ

ไฟฟ้าส่องสว่างทางหรือท่ีสาธารณะยังไม่สามารถดำเนินการครอบคลุมพื้นท่ีได้ท้ังหมด  เนื่องจากพื้นท่ีท่ีมี
ความต้องการให้ติดต้ังไฟฟ้าส่องสว่างนั้นยังไม่เป็นท่ีสาธารณะ องค์การบริหารส่วนตำบลจึงไม่สามารถ
ดำเนินการได้เช่นเดียวกับถนน การแก้ปัญหาคือประสานความร่วมมือกันในหลายๆ ฝ่าย เพื่อท่ีจะทำความ
เข้าใจกับประชาชนในพื้นท่ี  และวิธีการท่ีจะดำเนินการแก้ไขอย่างไร ท้ังนี้ องค์การบริหารส่วนตำบลก็ได้ต้ัง 
งบประมาณในส่วนนี้ไว้แล้ว และได้แจ้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบถึงเหตุผลเพื่อท่ีจะได้ช่วยกัน
แก้ไขปัญหาให้กับประชาชน  

 ๕.๓ การประปา 
การประปาขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะไม่มีกิจการประปาแต่ละหมู่บ้านได้

บริหารจัดการเอง โดยการใช้น้ำจากฝ่ายกั้นน้ำ(ประปาภูเขา)แต่ไม่ครอบคลุมทุกหลังคาเรือนบางพื้นท่ีในช่วง
ฤดูแล้ง องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ได้แก้ปัญหาโดยใช้รถน้ำของ องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุ
กาสาเมาะ ไปบริการน้ำถึงหมู่บ้าน 

 5.4 โทรศัพท์ 

ปัจจุบันในพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ  ไม่มีโทรศัพท์สาธารณะ เนื่องจาก
ประชาชนได้นิยมใช้โทรศัพท์ส่วนบุคคลแทน ซึ่งสามารถติดต่อส่ือสารได้รวดเร็ว และสามารถใช้ระบบ 
อินเตอร์เน็ตได้เช่น  โทรศัพท์มือถือ  สำหรับสถานท่ีราชการ  ยังคงใช้ระบบโทรศัพท์พื้นฐานในการ
ติดต่อส่ือสาร  ใช้อยู่ 

 5.5  ไปรษณีย์/การสื่อสาร/การขนส่ง  และวัสดุ  ครุภัณฑ์ 
 องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ไม่มีไปรษณีย์ แต่มีบริการไปรษณีย์จากไปรษณีย์
ประจำอำเภอ ซึ่งมี จำนวน  1  แห่งให้บริการ เวลา  ๐๘.๐๐ –  ๑๖.๐๐ น.  ในวันจันทร์ – เสาร์ (วันเสาร์
ครึ่งวัน) หยุดวันอาทิตย ์
 -  มีหอกระจายข่าวประจำหมู่บ้านมีครบท้ัง 10 หมู่บ้าน 
 -  มีบริการให้ใช้อินเตอร์เน็ตฟรี  ท่ีสำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ 

 -  องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะมีวัสดุ ครุภัณฑ์ในการปฏิบัติหน้าท่ี แต่ก็มี
บางรายการท่ียังขาดแคลนเนื่องจากมีงบประมาณไม่เพียงพอ วัสดุ ครุภัณฑ์ต่างๆ นั้นมีไว้สำหรับการปฏิบัติ
หน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะในการดำเนินภารกิจบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนเท่านั้น  แต่หากประชาชนเดือดร้อน หรือหน่วยงานอื่นเดือนร้อน ก็สามารถมายืม
ใช้ได้ 
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6. ระบบเศรษฐกิจ  

 6.1 การเกษตร 

พื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง
ท่ัวไป โดยมีกิจกรรมการเกษตรท่ีสำคัญ ได้แก่ ทำสวน รองลงมา ทำนา คือ ทำไร่เล้ียงสัตว์ ค้าขาย นอกจากนี้
ยังมีกิจกรรมอื่นๆ ซึ่งไม่สามารถจำแนกเป็นรายหมู่บ้านได้  (ข้อมูล จปฐ.ปี 25๖๒) 

 

ตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส   แหล่งตลาดทางการเกษตร 

เกษตรกรท่ีปลูกไม้ผลนำผลผลิตไปขายท่ีตลาดผลไม้และมีผู้ค้ามารับซื้อในสวนตามหมู่บ้าน
เกษตรกรท่ีปลูกข้าวนำผลผลิตไปขายท่ีร้านรับซื้อ  สหกรณ์การเกษตร เกษตรกรท่ีเล้ียงสัตว์จะนำไปจำหน่าย
ท่ีตลาดสด 

 6.2 การประมง 
  ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ  เป็นการจับปลาตามธรรมชาติในบริโภคใน
ครัวเรือนตามฤดูกาลเท่านั้น  

  

 

จำนวนประชากรจำแนกตามประเภทอาชีพ ปี 25๖4 
ข้อมูลความจำเป็นพื้นฐาน ระดับตำบล 

ประเภทอาชีพ 
เพศ รวม 

ชาย (คน) % หญิง (คน) % คน % 
กำลังศึกษา 794 13.01 783 12.83 1,577 25.84 
ไม่มีอาชีพ 67 1.10 114 1.87 181 2.97 

เกษตรกรรม – ทำนา 3 0.05 5 0.08 8 0.13 
เกษตรกรรม – ทำไร่ 0 0.00 2 0.03 2 0.03 

เกษตรกรรม – ทำสวน 624 10.23 958 15.70 1,582 25.93 
เกษตรกรรม – ประมง 0 0.00 1 0.02 1 0.02 
เกษตรกรรม-ปศุสัตว์ 2 0.03 1 0.02 3 0.05 
พนักงาน-รับราชการ 62 1.02 66 1.08 128 2.10 
พนักงาน-รัฐวิสาหกิจ 3 0.05 0 0.00 3 0.05 

พนักงานบริษัท 12 0.20 11 0.18 23 0.38 
รับจ้างท่ัวไป 1,176 19.27 812 13.31 1,988 32.58 

ค้าขาย 52 0.85 83 1.36 135 2.21 
ธุรกิจส่วนตัว 42 0.69 24 0.39 66 1.08 
อาชีพอื่นๆ 176 2.88 229 3.75 405 6.64 

รวม 3,013 49.38 3,089 50.62 6,102 100.00 



19 
 

  

 6.3 การปศุสัตว์ 
การปศุสัตว์ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ เป็นการประกอบการในลักษณะ

เล้ียงในครัวเรือนเป็นอาชีพหลักและอาชีพเสริม เช่น  การเล้ียงไก่เป็ดโคสุกรกระบือเพื่อจำหน่ายและบริโภค
เองในครัวเรือน 

6.4  การบริการ 
ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะไม่มีแหล่งบริการ  

6.5  การท่องเที่ยว 
ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสำคัญ  จำนวน  3 

แห่ง  คือ 
1)    ชมทัศนียภาพและนกเงือกบนเทือกเขาบูโด   หมู่ท่ี  3 
2)    สักการะหลวงพ่อแดงวัดเชิงเขา                 หมู่ท่ี  4 
3)    เล่นน้ำ  ชมทัศนียภาพท่ีน้ำตกปะลุกาสาเมาะ   หมู่ท่ี  8 

 4)    ท่ีเช็คอิน @ บูโด     หมู่ท่ี 8 

 

 
 
 
 

 
6.6 อุตสาหกรรม 

ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะไม่มีอุตสาหกรรม  แต่มีการประกอบโรงงาน
ทำหัวข้าวเกรียบและลูกช้ินขนาดเล็ก จำนวน 6 แห่ง และมีโรงงานผลิตน้ำด่ืม  จำนวน   2  แห่ง 

6.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
การพาณิชย์ 
ธนาคาร   - แห่ง สถานีบริการน้ำมัน - แห่ง 
บริษัท   - แห่ง ศูนย์การค้า/ห้างสรรพสินค้า  - แห่ง 
ห้างหุ้นส่วนจำกัด  - แห่ง ตลาดสด  - แห่ง 
ร้านค้าต่างๆ  90 แห่ง โรงฆ่าสัตว์  - แห่ง 
ซุปเปอร์มาเก็ต  -       แห่ง อู่ซ่อมรถ  2 แห่ง 
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องค์กร/กลุ่มอาชีพ 

  จากการจัดเวทีชุมชนและสอบถามตัวแทนกลุ่มและองค์กรในชุมชน ทำให้ได้ข้อมูลกลุ่ม
ต่างๆ ในตำบลปะลุกาสาเมาะ ดังนี้  

ตาราง  องค์กร/กลุ่มอาชีพในตำบลปะลุกาสาเมาะ 
 

กลุ่ม 
ที่ต้ัง 

(หมู่ที่) 
จำนวนสมาชิก

(ราย) 
กิจกรรม 

1. กลุ่มขนมกระหรี่พัฟ หมู่ท่ี 2 20 ทำขนมขายและบริโภคภายในครัวเรือน 
2. กลุ่มขนมโบราณ หมู่ท่ี 3 20 ทำขนมขายและบริโภคภายในครัวเรือน 
3. กลุ่มทำดอกไม้จันทน์ หมู่ท่ี 4 20 ทำดอกไม้จันทน์ขายในชุมชน 
4. กลุ่มเล้ียงปลา หมู่ท่ี 5 20 เล้ียงปลาภายในครัวเรือนเพื่อจำหน่วย

และบริโภคภายในครัวเรือน 
5. กลุ่มสตรี ขนมทองม้วน หมู่ท่ี 6 20 ทำขนมขายและบริโภคภายในครัวเรือน 
6. กลุ่มทำขนมเบเกอรี่ 
ขนมปั้นสิบ 

หมู่ท่ี 7 20 ทำขนมขายและบริโภคภายในครัวเรือน 

7. กลุ่มทำกะเป๋าเชือกร่ม หมู่ท่ี 8 20 ทำกะเป๋าและจำหน่าย 
8. กลุ่มทำผ้าคลุมสตรี หมู่ท่ี 9 20 ทำผ้าคลุมภายในครัวเรือนเพื่อจำหน่าย 
9. กลุ่มกล้วยฉาบ หมู่ท่ี 10 20 ทำกล้วยฉาบขายและบริโภคภายใน

ครัวเรือน 
10. กลุ่มละแซ หมู่ท่ี 11 20 ทำละแซบริโภคภายในครัวเรือนและ

จำหน่ายในชุมชน 
 

 6.8 แรงงาน 
  จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า  ประชากรท่ีมีอายุ  ๑๕ – ๖๐  ปี อยู่ในกำลังแรงงาน 
ร้อยละ  ๙๕  เมื่อเทียบกับอัตราส่วนกับจังหวัด ร้อยละ  ๗๓.๙๙  ซึ่งสูงกว่ามาก  แต่ค่าแรงในพื้นท่ีต่ำกว่า
ระดับจังหวัด  โดยเฉพาะแรงงานด้านการเกษตร  ประชากรอายุระหว่าง  ๒๕ – ๕๐ ปี บางส่วน ไปรับจ้าง
ทำงานนอกพื้นท่ี  รวมท้ังแรงงานท่ีไปทำงานต่างประเทศ  ปัญหาท่ีพบคือ ประชากรต้องไปทำงานนอกพื้นท่ี
ในเมืองท่ีมีโรงงานอุตสาหกรรม  บริษัท  ห้างร้านใหญ่ๆ  เพราะในพื้นท่ีไม่มีโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีการจ้าง
แรงงานเยอะ เพราะพื้นท่ีส่วนมากเป็นท่ีอยู่อาศัย  ปัญหานี้ยังไม่สามารถแก้ไขได้ 

7. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

 ๗.1 การนับถือศาสนา 
ประชาชนในตำบลปะลุกาสาเมาะจะนับถือศาสนาอิสลาม 90% นับถือศาสนาพุทธ10% 

 7.2 ประเพณีและงานประจำปี 
-  ประเพณีวันขึ้นปีใหม่   ประมาณเดือน มกราคม 
-  ประเพณีวันสงกรานต์    ประมาณเดือน เมษายน 
-  ประเพณีลอยกระทง   ประมาณเดือน พฤศจิกายน 
-  ประเพณีวันเข้าพรรษา  ออกพรรษา ประมาณเดือน  กรกฎาคม  ตุลาคม 
-  ประเพณีวันฮารีรายอ   ประมาณเดือน   มิถุนายน สิงหาคม 
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-  ประเพณีวันเมาลิด   ประมาณเดือน   ธันวาคม 
-  ประเพณีวันเล่นวาว   ประมาณเดือน เมษายน 

 7.๓ ภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถ่ิน 
  ภูมิปัญญาท้องถ่ินประชาชนในเขตพื้นท่ีได้อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่น ได้แก่ วิธีการทอเส่ือ
จากต้นกก   
  ภาษาถิ่น ประชาชนส่วนใหญ่พูดภาษามลายู  ภาษาไทย 

 7.๔  สินค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 
  ประชาชนในตำบลปะลุกาเมาะได้มีสินค้าพื้นเมืองจะเป็น ข้าวเกรียบหวาน น้ำจ้ิม (สำหรับ
จ้ิมลูกช้ิน ข้าวเกรียบ ไก่ย่าง) ลูกหยีเช่ือม เครื่องแกง แย้มผลไม้ ขนมกะหรี่พับ 

8. ทรัพยากรธรรมชาติ 

 8.๑ น้ำ ท่ีใช่ในการอุปโภค-บริโภค  เป็นน้ำท่ีได้จากน้ำฝน น้ำจากบ่อบาดาล ซึ่งจะต้องนำมาผ่าน
กระบวนการของระบบประปา สำหรับน้ำใต้ดินมีปริมาณน้อย  ไม่สามารถนำขึ้นมาใช้ให้พอเพียงได้ และบาง
แห่งเค็ม ไม่สามารถใช้ด่ืมและอุปโภคได้ 

 8.๒ ป่าไม้ ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาเมาะมีพื้นท่ีเป็นป่าสงวนแห่งชาติ ภูเขาบู
โด-สุไหงปาดี 

 8.๓ ภูเขา ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะไม่มีภูเขา 

 8.๔ คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
ในพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะส่วนมากเป็นพื้นท่ีสำหรับเพาะปลูก 

เป็นท่ีนาไร่  สวน  ท่ีอยู่อาศัย ร้านค้า สถานประกอบการ ตามลำดับ และมีพื้นท่ีเพียงเล็กน้อยท่ีเป็นพื้นท่ี
สาธารณะ  ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นท่ี   มีแหล่งน้ำใช้ในการเกษตรไม่เพียงพอ  ปัญหาคือยังไม่สามารถหา
แหล่งน้ำสำหรับการเกษตรได้เพิ่มขึ้น  เพราะพื้นท่ีส่วนมากเป็นของประชาชน  โครงการปลูกต้นไม้ในวัน
สำคัญต่างๆ ในพื้นท่ีของสาธารณะรวมทั้งปรับปรุงสภาพภูมิทัศน์ให้ร่มรื่นสวยงาม เป็นท่ีพักผ่อนหย่อนใจของ
ประชาชน ฯลฯ 

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอำนาจ
ของรัฐได้มอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ โดยหลักการกระจายอำนาจและให้อิสระแกทองถิ่น
เพื่อปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง หรือหลายท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการในการ
บริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ เพื่อแกไข และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่น ตลอดจนการ
พัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหนา ทองถิ่นท่ีได้รับมอบหมายจะจัดต้ังขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมายและ
นโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นท่ีท่ีกำหนดไว้อย่างชัดเจน มีความเป็น
อิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งกำหนดไวในรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยให้ความสำคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งวางหลักการไวอย่างชัดเจน
ในหมวดท่ี 14 มาตรา 281 - 290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น 
โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิในการบริหารท้ัง ทางด้านการบริหารกำลังคนและงบประมาณ ท้ังนี้เน้นให้ประชาชน
มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น และเป็นท่ีมาของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นได้ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการกระจายอำนาจ
การปกครองจากส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่น เพื่อให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการใน ทอง
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ถิ่นได้อย่างตรงเป้าหมาย และเพื่อส่งเสริมให้ผู้รับบริการในท้องถิ่นได้เรียนรูและดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ         
ท่ีเกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่น ด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้เองผู้บริหาร และบุคลากรขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ทุกคน จึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มท่ีในการพัฒนาท้องถิ่นท้ังทาง           
ด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดำเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นในเรื่องดังกล่าวจะต้องให้
ความสำคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจนคุณภาพการให้บริการท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแกผู้รับบริการ 

ปัจจุบันองค์การภาครัฐภายใต้บริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management ) 
ท่ีได้มีการนำเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้เพื่อให้ หน่วยงานราชการดำเนินบทบาทในการให้บริการ 
สาธารณะแก่ผู้รับบริการได้อย่างมีระบบ เน้นผลสัมฤทธิ์ของการทำงาน (Result oriented) เน้นธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุ่งให้ระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต้แนวคิดดังกล่าวนี้ได้มีการปรับกระบวนทัศน์ในการบริหารงาน 
จากเดิมท่ีผู้รับบริการเป็นแคเพียงผู้จำต้องรับบริการท่ีรัฐจัดให้มาเป็นลูกค้าท่ีองค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจ 
ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอำนาจหน้าท่ีรับผิดชอบ และท่ีสำคัญคือการให้บริการของ หน่วยงาน
ภาครัฐนั้นจำเป็นต้องหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งเป็นการให้
ความสำคัญกับการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นหัวใจสำคัญ เนื่องจากผู้รับบริการท่ีมารับ
บริการมักมีความคาดหวังว่าจะได้รับบริการท่ีดี ท่ีสอดคลองกับความต้องการ โดยหน่วยงานภาครัฐจำเป็น
อย่างยิ่งท่ีจะต้องตระหนักถึง ในเรื่องเวลาท่ีผู้รับบริการต้องเสียไปในการมาติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงาน
ภาครัฐ 

จากแนวคิดของการกระจายอำนาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้ มากท่ีสุดและ
การบริการถือ ว่าเป็นด่านหนาของการสร้างความสัมพันธ์อันดีใหเ้กิดระหว่างหน่วยงานทองถิ่นกับประชาชน 
เพราะถ้ามีบริการท่ีดีย่อมทำให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติท่ีดีต่อเจ้าหน้าท่ีของ
รัฐและต่อหน่วยงานด้วย การพัฒนาชุมชนเป็นองค์ประกอบท่ีสำคัญในการพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนา
ชุมชน ตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนย่อมทราบปัญหา ทราบความต้องการ ทราบศักยภาพ
ของตนเองมากกว่าใคร ๆ อันเป็นหลักการสำคัญของการกระจายอำนาจการปกครองท้องถิ่น ก่อเกิดสถาบัน
ขึ้นมาส่งเสริมให้ความรู อันจะนำไปสู่ความเข้มแข็งของชุมชนในท้องถิ่น คณะผู้ประเมินได้เห็นถึงความสำคัญ
ของการให้บริการจึงต้องการท่ีจะศึกษาเพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ใหบ้ริการ ด้าน
ส่ิงอำนวยความสะดวกและด้านการให้บริการในงานต่าง ๆ ท่ีใหบ้ริการว่าเป็นอย่างไร และเพื่อต้องการทราบ
ถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ท้ังนี้เพื่อท่ีนำผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให้บริการใหม้ีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการตอ่ไป 

กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการประเมินการบริหาร
จัดการบ้านเมืองท่ีดีผ่านเกณฑ์การประเมินร้อยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพื่อขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น โดย
การประเมินงาน 4 มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล มิติด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านพัฒนาองค์กร 

องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เป็นส่วนราชการบริหาร
ส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าท่ีในการแปลงนโยบายท่ีเป็นนามธรรมไปสู่การปฏิบัติ
อย่างเป็นรูปธรรมเพื่อให้เกิดความสำเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงค์ของการบริหารงานแบบบูรณาการ
และส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ท้ังนี้โดยให้บริการประชาชน ในเขตท่ีรับผิดชอบด้าน  ต่าง ๆ เช่น           
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งานด้านการศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในปี 2565 องค์การบริหาร
ส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ ได้กำหนดเป้าหมายคุณภาพของการดำเนินงานการให้บริการเพื่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการทุกระดับและได้ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเพื่อจะได้นำผลการประเมิน
มาใช้ในการพัฒนาทางด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อีกท้ังยังสามารถกำหนด
ระดับคะแนนเพื่อใช้ในการประเมินองค์กรได้อีกทางหนึ่งด้วย 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ ได้รับการประสานงานจากองค์การบริหารส่วนตำบล            
ปะลุกาสาเมาะ ใหด้ำเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ 1) ร้อยละ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่าง ๆ ได้แก ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ       
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก และ 2) ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
งานบริการด้านต่าง ๆ ได้แก งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    
งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย    
งานบริการด้านโยธา งานบริการด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล โดยทำการ
ประเมินในช่วงเดือนมกราคม - กันยายน 2565 ซึ่งเกณฑ์การประเมินมีการกำหนดตัวช้ีวัดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 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 – 60 คะแนนเต็ม 2 ร้อยละ 50 - 55 คะแนนเต็ม 1       
และต่ำกว่าร้อยละ 50 จะได้คะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับบริการ
โดยตรงเป็นการพัฒนาการทำงานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ โดยผลจากการสำรวจใช้
ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับข้าราชการ พนักงานส่วน
ท้องถิ่น และลูกจ้าง ก่อให้เกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลการทำงานด้านการบริการประชาชนผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนตำบล องค์การบริหารปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้เพื่อเป็นข้อมูลสำคัญให้หน่วยงาน
ดังกล่าวนำไปใช้ประโยชนในการกำหนดทิศทางการบริหารท้องถิ่นของตนเอง โดยการให้ประชาชนได้มีส่วน
ร่วมในการปกครองท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อำนาจให้แกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยสำนักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล       
ได้เล็งเห็นความสำคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น 
จึงได้กำหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับข้าราชการพนักงานส่วน
ท้องถิ่น และลูกจ้างท่ีได้ให้ความสำคัญกับการปฏิบัติงานราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล      
ในการจ่ายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ จะต้องมีรายงานการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีดำเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบันภายนอกท่ีเป็นกลาง เพื่อใช้ประกอบการพิจารณาในมิติท่ี 
2 คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงีบประมาณ 2565 
2. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน และสภาพปัญหาในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ต่อการให้บริการในงานบริการด้านการศึกษา งานบริการ
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้าน
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ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการด้านโยธา งานบริการด้านรายได้หรือภาษี และงานด้าน
ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

3. เพื่อทราบถึงความเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดทำบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

 

ความสำคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจกับการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
2. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
แก้ไขต่อไป 

3. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตำบล
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาการทำงานของเจ้าหน้าท่ี ให้มีประสิทธิภาพ        
และประสิทธิผล 

4. หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องสามารถนำผลการสำรวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการกำหนดประโยชน์
ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ สำหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กรได้อย่างยุติธรรม 

ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ประจำปงีบประมาณ 
2565 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวย
ความสะดวก เท่านั้นโดยเก็บข้อมูลระหว่างวันท่ี 25 มกราคม – 25 กันยายน 2565 

ประโยชนท่ีคาดวา่จะได้รับ 
1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงีบประมาณ 2565 
2. เพื่อนำข้อมูลความเห็นและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบล

ตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นท่ีได้รับการเลือกต้ังจาก

ประชาชนในท้องถิ่น มีอำนาจหน้าท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชนสุขของชุมชน 
ในท้องถิ่นนั้น ซึ่งประกอบด้วย 1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 2) สำนักงานเทศบาลได้แก เทศบาล
นคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตำบล 3) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) และ4)การปกครองท้องถิ่น
รูปแบบพิเศษ 

2. องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดต้ังขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีพื้นท่ี
รับผิดชอบในเขตตำบลท่ีไม่อยู่ในเขตเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ยกเว้น องค์การบริหารส่วน
จังหวัด 
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3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยปรากฏ
ออกมาในลักษณะชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการใหแ้กบุคคลนั้นได้  

4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบา
เจาะจังหวัดนราธิวาส หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลตำบล
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาสในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 

 
     
            
                                                                      
                                                                       
 
 
 
 
     

     
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
- ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
- ด้านช่องทางการให้บริการ 
- ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ใหบ้ริการ                                                       
- ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได้ 
-จำนวนครั้งท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
-สวนงานท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
-การรับข้อมูลข่าวสาร 



 

 
บทที่ 2 

 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. ความหมาย ความสำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบริการสาธารณะ 
6. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
8. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

1. ความหมาย ความสำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
การจัดระเบียบราชการบริหารส่วนท้องถิ่นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดินใน

ปัจจุบันมีอยู่ 2 ระบบ คือ (ก) ระบบท่ัวไปท่ีใช้แกทองถิ่นท่ัวไป ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ 3 รูปแบบ คือเทศบาล 
องค์การบริหารส่วนตำบล และองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษท่ีใช้เฉพาะท้องถิ่นบางแห่งซึ่งใน
ปัจจุบันมีอยู่ 2 รูปแบบ คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน พ.ศ. 2534 แกไขเพิ่มเติมถึง ฉบับท่ี 8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบ่งส่วนราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้ จึงได้มีการกำหนดความหมายของการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นไววา การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนใน
ท้องถิ่น จัดการปกครองโดยดำเนินการกันเอง มีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหน้าท่ีตามความเหมาะสม เพื่อให้
เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีอย่างแท้จริง กล่าวคือ อำนาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมี
ขอบเขตพอสมควร เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยปกครอง ส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
หากมีอำนาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเป็นผลเสียต่อ 
ความมั่นคงของรัฐบาล อำนาจของท้องถิ่นมีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
ความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะ
ดำเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมายแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นท่ีมี
สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ เอง เพื่อผลประโยชน์ในการบริหารตามหน้าท่ีและเพื่อ
บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ เช่น เทศบัญญัติ ข้อบัญญัติ ข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น 2) สิทธิที่เป็นหลัก
ในการดำเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อำนาจในการกำหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอำนาจหน้าท่ี
ของ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ ท้ังนี้ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรท่ีจะเป็นในการบริหาร
และการปกครอง ตนเอง แบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การ
ปกครองท้องถิ่นแบบองค์การบริหารส่วนตำบล จะมีคณะผู้บริหารเป็นฝ่ายบริหาร และมีสภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ 
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ความสำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความสำคัญต่อการพัฒนาประเทศอย่างยิ่ง พอสรุปได้ ดังนี้ 
1. การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ท้องถิ่นเป็นเหมือนสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แกประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความ
เกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชน์
อันพึงมีต่อท้องถิ่นท่ีตนอาศัย อันจะนำมาซึ่งความเล่ือมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในท่ีสุด โดย
ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกต้ังจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนได้ใช้ดุลย
พินิจในการเลือกผู้แทนท่ีเหมาะสม สำหรับผู้ท่ีได้รับเลือกต้ังเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่น จะเกิด
ความคุ้นเคย มีความชำนาญในการใช้สิทธิ และหน้าท่ีของพลเมืองซึ่งจะนำไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมือง
ระดับชาติต่อไป 

2. การปกครองส่วนท้องถิ่นทำให้ประชาชนในท้องถิ่นรูจักการปกครองตนเอง(SelfGovernment) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
คำส่ังเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การท่ีประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารส่วนท้องถิ่น
นอกจากจะได้รับเลือกต้ังมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่น โดยอาศัยความร่วมมือ ร่วมใจจากประชาชนแล้ว
ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วย วิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออก
เสียงประชามติให้ประชาชนมีอำนาจ ถอดถอน 
ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดความสำนึกในความสำคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรค
ปัญหา และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจายอำนาจไปในระดับตำบล ซึ่งเป็น ฐานสำคัญยิ่งของการพัฒนาระบบ
การเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

3. การปกครองท้องถิ่น เป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจำเป็นบางประการ คือ 
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก

งบประมาณท่ีเพิ่มขึ้นในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 
3.2 กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น และไม่มีส่วนได้

ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรท่ีจะให้ประชาชนในท้องถิ่นดำเนินการดังกล่าวเอง 
4. การปกครองท้องถิ่น สามารถสนองความต้องการของท้องถิ่น ตรงเป้าหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชนความต้องการและปัญหา
ย่อมแตกต่างกัน ผู้ท่ีให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคลองกับความต้องการของประชาชนก็ต้อง
เป็นผู้ท่ีรูถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดีการบริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผู้นำ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกต้ัง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานท่ีดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 

6. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพึ่งตนเอง การปกครอง
ท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองท้ัง ทางการเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม การดำเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผ่านมายังมีอุปสรรคสำคัญ ประการหนึ่งคือการมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มท่ี ซึ่งการพัฒนาชนบทท่ีประสบผลสำเร็จนั้นจะต้องมาจากการช่วยตนเองของ



28 
 

  

ท้องถิ่นทำให้เกิดความร่วมแรงร่วมใจกัน โดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต์ 
อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล, 2553) 
 

วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก 

หากเงินงบประมาณจำกัดภารกิจท่ีจะต้องบริการให้กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่เพียงพอ ดังนั้นหากจัดให้มีการ
ปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดำเนินการ 
สร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ 

2. เพื่อสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกว้างใหญ่ 
ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องท่ีย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแต่อย่าง
เดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการท่ีแท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นท่ีมีประชาชนในท้องถิ่นเป็น
ผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3. เพื่อความประหยัดโดยท่ีท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดต้ังหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจำเป็น โดยให้อำนาจหน่วยการปกครองท้องถิ่น
จัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพื่อนำไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่นทำให้
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขท่ีกำหนดไวอย่างรอบคอบ 

4. เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันท่ีให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการท่ีการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีสาวนร่วมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่น เลือกเข้าไปทำหน้าท่ีฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หน้าท่ีท่ีแตกต่างกันนั้นมีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติได้เป็นอย่างดี (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) 

 

หน้าที่ขององค์กรรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางด้านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาท่ีการดำเนินการ 
2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
3. เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันท่ีให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก

ประชาชน (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการที่ดี 
การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ

เพื่อให้ได้มาในส่ิงท่ีต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีต้องการให้ประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนำสู่ผลประกอบการ
ท่ีดี ดังนั้น จึงมีผู้ให้ความหมายและคำจำกัดความท่ีเกี่ยวข้องกับการ“บริการ” ไวหลายท่านดังนี้ 
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2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานต้ังแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งท่ี 1โดยมุ่งท่ีจะ

ตอบคำถามว่า ทำอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจำเจและความน่าเบ่ือของงานต่อการศึกษาความพึง
พอใจจะต้องนำมาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยนำไปใช้ในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุง
งานท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการท่ีจะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้มีหน้าท่ีในการบริการหรือ พนักงาน 
เจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อผู้ให้การบริการมี
ความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านท้ังชาวต่างประเทศและชาวไทยได้ให้
ความจำกัดความรวมถึงแนวคิดทาง“ความพึงพอใจ” ดังนี้ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมายตาม
พจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อ้างถึงใน วันชัย แกวศิริ โกมล, 
2550, หน้า 6) ให้คำจำกัดความว่า เป็นความรูสึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ท่ี
ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

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

กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะเป็นไปตามความ
ต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรูสึกเอน
เอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ ท่ีมนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ และเป็นความรูสึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ท้ังทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อใดส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือทำให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรูสึกบวก เป็นความรูสึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าส่ิงนั้นสร้างความรูสึก
ผิดหวัง ก็จะทำให้เกิดความรูสึกทางลบเป็นความรูสึกไม่พึงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรูสึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับความรู สึกความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู สึกดังกล่าวจะ
ลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

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

บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรูสึกของบุคคลท่ีมีต่อเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง ในเชิงการประเมินค่า เป็นความรูสึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทาง
ลบ ความรูสึกทางบวกเป็นความรูสึกท่ีเมื่อเกิดขึ้นแลวจะทำให้เกิดความสุข ความรูสึกทางลบเป็นความรูสึกท่ี
เกิดขึ้น สลับซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดเมื่อมีความรูสึกบวกมากกว่าทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึงความรูสึกทัศนคติ 
หรือเจตคติของบุคคลท่ีมีต่อผลงานหรือกิจกรรม ซึ่งสามารถเป็นไปได้ท้ังทางบวกและท้ังลบซึ่งถ้าเป็นใน
ทางบวก คือ ได้รับความสำเร็จตามความต้องการ หรือตอบสนองความต้องการท่ีต้ังไว แต่ถ้าเป็นไปในทางลบ
จะมีผลทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ หรือเกิดผลเสียต่อกิจกรรม 

วรูม (Vroom, 1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป์. 2551: 28) กล่าวว่า ทัศนคติ และความพึงพอใจ
ในส่ิงหนึ่ง สามารถใช้แทนกันไดเพราะท้ังสองคำนี้ จะหมายถึงผลท่ีได้รับจากการท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนรวมใน
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ส่ิงนั้น ทัศนคติ ด้านบวกจะแสดงความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่
พอใจนั่นเอง 

มอร์ส (อางถึงใน อธิวัฒน์ ปยะนันท์. 2553: 21) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าหมายถึง ส่ิง
ใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนุษย์ให้น้อยลงและความตึงเครียดนี้เป็นผลมาจากความต้องการ
ของมนุษย์ เมื่อมนุษย์มีความต้องการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง เมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนอง 
ความตึงเครียดจะน้อยลงหรือหมดไป ทำให้มนุษย์เกิดความพึงพอใจ 

จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมาแล้วนั้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู
สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีเกี่ยวข้องกับความรูสึก มีท้ังทางบวกและทางลบซึ่งถ้าได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจเพิ่มขึ้น แต่ถ้า
จุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงให้เห็นถึงความไม่พอใจนั่นเอง 
 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ การท่ีบุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองค์ประกอบหรือปัจจัยต่าง ๆ ท่ี
เกี่ยวข้องหลายองค์ประกอบ ซึ่งต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการท้ังทางด้านร่างกายและจิตใจ และใน
แต่ละบุคคลอาจจะมีองค์ประกอบของความพึงพอใจท่ีไม่เหมือนกัน 

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

ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นคำท่ีมีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันไดโดยให้
คำอธิบายความหมายของท้ังสองคำนี้ว่า หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้นและทัศนคติ
ด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

อารีย์ อภิรมย์วารี (2550: 23) กล่าวถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนท่ีดี ท่ีชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เมื่อได้รับการตอบสนองในส่ิงนั้น เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามท่ีต้องการ 

สุปรีดา ยะประดิษฐ์ (2552: 8) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู สึกท่ีดีความรูสึกท่ีเป็นบวก 
หรือความประทับใจ หรือการมีเจตคติท่ีดีต่อการกระทำของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลในการทำงาน   นั้น ๆ ซึ่ง
การท่ี มนุษย์จะเกิดความพึงพอใจได้ต้องปัจจัยช่วยทำให้เกิดความพึงพอใจ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู สึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ
บุคคลท่ีมีต่อผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเป็นไปได้ท้ังทางบวกและทางลบ ซึ่งถ้าเป็นในทางบวกคือได้รับ
ความสำเร็จตามความต้องการหรือตอบสนองความต้องการท่ีต้ังไว้ แต่ถ้าในทางลบจะมีผลทำให้เกิดความไม่
พึง พอใจหรือเกิดผลเสียต่อกิจกรรม 

แนวคิดความพึงพอใจท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็น
นามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึก ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ไม่สามารถองเห็นรูปร่างได้ 
ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แกบุคคลนั้นได้นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกด้านบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการให้แกบุคคลได้ ซึ่งความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียนแปลงได้ตามค่านิยม
และประสบการณของตัวบุคคล 
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ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความพึงพอใจต่อการให้บริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ี

เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ยกมาอ้างพอสังเขป เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ได้กล่าวถึงพฤติกรรมศาสตร์ท่ีเกี่ยวกับลักษณะและความต้องการ

ของมนุษย์ ซึ่งสามารถประยุกต์ใช้ในการเสริมสร้างความพึงพอใจของบุคคลได้อย่างเหมาะสมประกอบด้วย 
ทฤษฎีท่ีสำคัญ ดังนี้ 

1. ทฤษฎีความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ของมาสโลว์ (Maslow’s General Theory ofHuman 
Motivation) เป็นทฤษฎีลำดับขั้นของความต้องการของมนุษย์ โดยต้ังสมมติฐานว่า มนุษย์มีความต้องการอยู
เสมอไม่มีส้ินสุด เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอย่างหนึ่งอย่างใดแลว ความ
ต้องการส่ิงอื่น ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความต้องการของมนุษย์อาจจะซ้ำซ้อนความต้องการอย่างหนึ่ง อาจจะไม่
ทันหมดไปความต้องการอีกอย่างหนึ่งก็อาจเกิดขึ้นได้ ความต้องการของมนุษย์มีลักษณะเป็นลำดับขั้น จาก
ต่ำสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของความต้องการของมนุษย์ท้ัง 5 ขั้นของมาสโลว์ ประกอบด้วย ความ
ต้องการทางด้านร่างกาย ความปลอดภัยหรือความมั่นคงความรักและเป็นส่วนหนึ่งของสังคม มีความภูมิใจใน 
ตนเอง และมีความต้องการท่ีจะเข้าใจในตนเองอย่างแท้จริง โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังนี้ 

1.1 ความต้องการทางด้านร่างกาย เป็นความต้องการเบื้องต้นเพื่อความอยู่รอดเช่น ความ
ต้องการอาหาร น้ำ ท่ีอยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความต้องการพักผ่อน และความต้องการทางเพศ 
เป็นต้น 

1.2 ความต้องการมีความภูมิใจในตนเอง ความต้องการขั้นต่อมาจะเป็นความต้องการท่ี 
ประกอบด้วยส่ิงต่าง ๆ ดังนี้ ความมั่นใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความสำคัญในตัวของตัวเองต้องการมี
ฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับและได้รับการยกย่องจากผู้อื่น การได้รับตำแหน่งท่ีสำคัญในองค์กร 

 1.3 ความต้องการท่ีจะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริงเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์คือ 
อยากประสบความสำเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากท่ีได้รับการตอบสนองความต้องการท้ัง 4 ขั้นอย่างครบถ้วนแล
ว ความต้องการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเป็นความต้องการเป็นอิสระเฉพาะแต่ละคนซึ่งต่างก็มีความสำนึก 
คิดใฝ่ฝันอยากท่ีจะประสบความสำเร็จท่ีตนคาดฝันไว้สูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฎีความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ของมาสโลว์ ได้กล่าวถึง ความต้องการพื้นฐาน 
ความต้องการของบุคคลมีท้ังความต้องการของบุคคล ความต้องการทางร่างกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซึ่งเป็น
ความต้องการท่ีควรได้รับการตอบสนองก่อนไปสู่ความต้องการในระดับสูงขึ้น อย่างไรก็ตาม ความต้องการ
ต้องได้รับการตอบสนองจึงจะลดลง อย่างน้อยกว่าช่ัวระยะเวลาหนึ่งความต้องการท่ีสำคัญของบุคคลหนึ่ง 
อาจไม่ใช่ความสำคัญของอีกคนก็เป็นได้ด้วยเหตุนี้ ดังนั้น องค์กรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติท่ีแตกต่างกันของ
บุคคล เพื่อให้การตอบสนองได้ถูกต้อง ซึ่งความต้องการดังกล่าว เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองจะเกิดความ
พอใจเช่นเดียวกับความต้องการของประชาชนท่ีมารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าได้การ
ตอบสนองด้านการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากประชาชน
แลวจะทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนำไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของหน่วยตนเองให้มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นต่อไป 

2. ทฤษฎีสองปัจจัยของ Herzberg (1976: 885) เป็นการศึกษาทฤษฎีสองปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับ 
แรงจูงใจในการทำงานแต่ละบุคคลไว 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ำจุน ดังนี้ คือ 

2.1 ปัจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปัจจัยจูงใจ (Motivationaactor) เป็น
ปัจจัยท่ีเกี่ยวกับงานโดยตรงเพื่อจูงใจให้สมาชิกให้เกิดความพึงพอใจในการทำงาน ได้แกงานท่ีสนใจความ
รับผิดชอบในการทำงาน การได้รับการยอมรับความสำเร็จและความเจริญก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานเป็นต้น 
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ปัจจัยเหล่านี้ จะเป็นตัวสร้างแรงจูงใจให้เกิดขึ้นในการปฏิบัติงานและทำให้องค์การประสบความสำเร็จตาม
เป้าหมายท่ีประสงค์ 

2.2 ปัจจัยอันดับท่ีสอง (Second-level factor) หรือปัจจัยค้ำจุน (Maintenancefactor) 
จะค้ำจุนให้แรงจูงใจในการทำงานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่หรือมีลักษณะไม่สอดคลองกับกลุ่มบุคคล
ในองค์กร จะเกิดความไม่ชอบงานขึ้น และปัจจัยนี้จะเป็นปัจจัยท่ีมาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจ่าย
ค่าตอบแทน สภาพการทำงาน ผู้บังคับบัญชาท่ีมีคุณภาพ นโยบาย เป็นต้น 

จากทฤษฎีสองปัจจัยเชิง Helzberg ดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยท้ัง 2 ด้านนี้ เป็นส่ิงท่ีคน
ต้องการเพราะเป็นแรงจูงใจในการทำงาน ปัจจัยจูงใจเป็นองค์ประกอบท่ีสำคัญทำให้เกิดความสุขในการ
ทำงาน 

ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยสภาพแวดล้อมและสถานการณท่ีเกิดขึ้นความพึง
พอใจเป็นความรูสึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีเข้ามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต่
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว แต่ในอีกชวง
หนึ่งหากส่ิงท่ีคาดหวังไวได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้
อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรูสึกท่ีตรงกันข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู สึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวัง
ไว 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ทำให้ทราบถึงความหมายของความพึงพอใจ
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ซึ่งผู้วิจัยสามารถนำไปพัฒนาแบบทดสอบ
ถามท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ต่อไป 
 

องค์ประกอบความพึงพอใจ 
ผจงจิตต์ พูลศิลป์ (2551) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรูสึกท่ีดีท่ีมีต่อการได้รับบริการ

ของ ประชาชนท่ีเกิดขึ้นจากด้านต่าง ๆ ดังนี้คือ 
1. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
2. ด้านขั้นตอนหรือกระบวนให้บริการ 
3. ด้านวัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือเครื่องใช้หรือเทคโนโลยี 
4. ด้านอาคารสถานท่ี 
ยุทธพร จีระออน (2552) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเสียภาษีต่อการจัดเก็บของ 

เทศบาล ว่าหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเสียภาษีต่อการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
2. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3. ด้านสถานท่ีท่ีให้บริการ 
โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงาน 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ว่าหมายถึง ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป ซึ่งประกอบด้วย 
1. ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
2. ด้านการให้บริการทันเวลา 
3. ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง 
4. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหนา 
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มิลเลท (Millet. 1954: 4 อ้างอิงถึงใน อารีย์ อภิรมย์วารี, 2550) กล่าวว่า เป้าหมายสำคัญของ
การ บริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการให้บริการและสถานท่ี
ให้บริการอย่างเหมาะสม โดยให้พิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความสามารถในการ
จัดการบริการให้ยุติธรรม ด้านความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็วความสามารถในการบริการให้
อย่างต่อเนื่อง และความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดให้มีความเจริญก้าวหน้า ดังนี้ คือ 

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

2 . ความสามารถในการจัดบริการให้ อย่ างพอเพี ย งแก ความ ต้องการของ ผู้รับบริการ 
(Ampleservice) มีจำนวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม 

3. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างต่อเนื่อง (Continuous service) เป็นการให้บริการอย่าง 
สม่ำเสมอโดยไม่มีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการให้บริการนั้น ๆ ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ให้บริการ วา จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดต้ังในด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า
และ (Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพิ่มประสิทธิภาพใน
การ ให้บริการโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

จากองค์ประกอบของความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่า องค์ประกอบของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจให้แก ผู้รับบริการเพื่อให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง 
องค์ประกอบดังกล่าวทำให้ทราบถึงกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีให้บริการ ส่ิงอำนวยความ
สะดวก การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหนา คุณภาพของบริการท่ีได้รับ ระยะเวลาในการ
ดำเนินงาน และข้อมูลท่ัวไป การท่ีจะวัดการให้บริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหนึ่ง คือ การวัดระดับความพึง
พอใจของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้นำองค์ประกอบของความพึงพอใจไปกำหนด
ในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ 
ความหมายของการบริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก

ประชาชนผู้มาติดต่อท่ีเรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลาย
กลุ่ม การให้บริการขององค์กร หรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อ ประชาสัมพันธ์กับ
ประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการ
ให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้ 

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทำหรือ
ติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชนในทางใดทางหนึ่งท้ังด้วยความพยายามใด ๆ 
ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการบริการ
ท้ังส้ิน การจัดอานวยความสะดวก การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การ
ให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสำคัญคือ เป็นการช่วยเหลือ แลอำนวยประโยชนแก
ผู้ใช้บริการ การให้บริการเป็นหน้าท่ีหลักสำคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะต้องมีการ
ติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ 
(Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ กลาวคือคุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดคือ การ
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ปฏิบัติงานด้วยการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะสำคัญ 5 ประการ (John D. Millett, 
1951) คือ 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  (Equivalent Service) หมายถึง ความยุ ติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดว่า ทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกันในทุกแงทุกมุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการให้
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

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

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะท่ีมี
จำนวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์ (Millett) กล่าวไววา ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีปริมาณการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีต้ั งท่ีให้บริการ
สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแกผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการท่ีเป็นไปอย่างสม่ำเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุด
บริการเมื่อใด 

5. การให้บริการอย่างก้าวหนา (Progressive Service) คือ การให้บริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะทำหน้าท่ีได้มากขึ้น 
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กล่าวว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความคิดเห็นของ

ผู้รับบริการ ต่อการดูแลท่ีได้รับจากผู้ให้บริการซึ่งจัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้านผลลัพธ์ เป็นความรู้สึกหรือความ
คิดเห็นท่ีเกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ีผู้รับบริการเข้าไปใช้บริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณนั้นได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด 

 

เกณฑ์การให้บริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กล่าวถึงเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ ไวดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผู้บริการท่ีผู้รับบริการได้รับ ทำให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นความสม่ำเสมอ และความถูกต้องในการ

ให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานท่ีให้บริการ 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผู้ใช้บริการจะคำนึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแก้ปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามท่ีผู้รับบริการต้องการหรือไม่ 
4. ความมั่น ใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึ งความรู  ความชำนาญหรือ

ความสามารถของบุคคล ซึ่งเป็นผลท่ีจะสร้างความมั่นใจ รวมทั้งความไววางใจในบริการนั้น ๆ 
5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ด้านเวลา สถานท่ี ทำเลท่ีต้ัง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีเข้าใจ ถึงความต้องการของผู้บริการท้ัง 
ความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
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การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ 
การวัดความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้อง

พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรูสึกของผู้รับบริการในมิติต่าง ๆ 
ของแต่ละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถทำได้หลายวิธี โดยการใช้แบบสอบถาม 
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ดังนี้ 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลท่ีต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีกำหนดค่าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นคำตอบอิสระ
คำถามท่ีอาจจะถามถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานหรือองค์กรกำลัง
ให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการ ให้บริการ สถานท่ีให้บริการ บุคลากรท่ีให้บริการเป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีต้องอาศัยเทคนิคและความชำนาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผู้
ถูกสัมภาษณ์ตอบคำถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ได้รับบริการแลว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ เป็นต้น ผู้วัด 
จะต้องกระทำอย่างแท้จริงและมีแบบแผนท่ีแน่นอนในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เลือกแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ เข้าถึงตัวผู้ตอบแบบสอบถามได้เป็นอย่างดี 
 

4. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ท่ีการศึกษา 

ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ให้ความหมายคำว่าการบริการตรง
กับคำในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นคำท่ีเราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง ขอรับบริการเพื่อ
ความพึงพอใจของตน โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทำหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้
บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วย วิธีการ
หลากหลายในการทำให้คนต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดไดว่าเป็นการให้บริการ ท้ังส้ิน การจัด
อำนวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ก็เป็นการให้บริการ การ
ให้บริการจึงสามารถดำเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการ ช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์ให้แก
ผู้ใช้บริการ 

การบริการเป็นส่ิงสำคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการ
ดำเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไมมีการดำเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการท้ังในภาคราชการและภาค
ธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัว
บริการนั้นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสำเร็จไดต้องมีการบริการท่ีดี กิจการค้าจะอยู่ไดตองทำให้
เกิดการ “ขายซ้ำ” คือ ตองรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ทำให้
เกิดการขายซ้ำแล้วซ้ำอีก และชักนำให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็น ความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ
สินค้าทีละตัวได แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทำพร้อมกัน ท้ังองค์กร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการ
เป็นส่ิงจำเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกคนในองค์กรจะต้องถือ เป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคู
แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป สุนันทา ทวีผล (2550,หนา 19 -20) กล่าวไววา ในการพิจารณาความสำคัญ
ของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ด้าน ไดแก 

1. ถ้ามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอย่างไร 
2. ถ้าบริการไมดีจะมีผลเสียอย่างไร 
บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึก ท้ังต่อตัวผู้ให้บริการ

และหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
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1. มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีให้บริการ 
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะนำให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น 
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ 
7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
บริการท่ีไมดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติท้ังต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานท่ี ให้บริการเป็นไป

ในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ 
3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใช้บริการอีก 
4. มีความประทับใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่น ไมแนะนำให้มาใช้บริการอีก 
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
พฤติกรรมของผู้ท่ีจะทำงานบริการไดดี มีดังต่อไปนี้ 
 

อัธยาศัยดี 

ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอันดี ท้ังด้วย สีหน้า แวว
ตา ท่าทาง และคำพูดการต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มเป็นเสน่ห์ท่ีสำคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้ม
ไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า”การมองด้วยแววตาท่ีเป็นมิตร ฉายแสงของความ เต็มใจให้การต้อนรับอย่างอบอุ่น
เป็นลักษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ทาทางท่ี กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู
สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับคำพูดท่ีดี มี น้ำเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบัติท่ีดีในด้าน
พฤติกรรมของผู้บริการ 

มีมิตรไมตรี 
พนักงานผู้ให้บริการท่ีมีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจต้ังแต่ต้น

ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสู่ความสำเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด การบริการท่ีดีบวกกับการ
ให้ความช่วยเหลือ เล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความช่ืนชอบ ของผู้ใช้บริการ ถาพนักงานผู้
ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์ในการ
ให้บริการอย่างมั่นคงและเกิดมิตรภาพท่ียืนนานเอาใจใส่สนใจงาน 
 

ความมุ่งม่ันในการให้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ งานแล้วก็จะ

เพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้การพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผู้
ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการทำงานมากน้อยเพียงใด บางคน
อาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้วก็เลิกสนใจงาน หันหลัง
ให้งานไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการผู้ใช้บริการ ไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของ
สถานท่ีและผลิตภัณฑ์อยู่ในวิสัยท่ีจะทำได้ โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ ท่ีดี
แก่หน่วยงาน 
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แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพื่อให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือไว้วางใจของผู้รับบริการ การแต่งกาย

ท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมท้ังต่อสถานท่ีทำงานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้ เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผู้
ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้บริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหม็นคง ไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผู้เข้า ทำงานจึงต้องให้ความสำคัญกับการแต่ง
กายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึง ความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผู้ซึ่งมีกิริยา

หยาบ การท่ีพนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อมจะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตา หรือเป็นภาพลักษณ์ท่ีดี
ของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จักท่ีสูงท่ีต่ำ ท่ีชอบท่ีควร 
นับเป็นส่ิงสำคัญท่ีพนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และประพฤติ ปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมี
ข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะนำความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

 

วาจาสุภาพ 

ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายก้าวร้าวทุกคน ล้วน
ต้องการคำพูดท่ีสุภาพฟังแล้วรื่นหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขา รังเกียจท่ีจะฟัง
จะได้รับการติฉิน โดยท่ัวไปการทำงานท่ีต้องมีการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ ผู้อื่นให้เกิดความพึงพอใจ
จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจท่ี จะติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือกผู้
เขาทำงานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะได้สนทนาป้อนคำถามและ ฟังคำตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยคำอย่างไร 
วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 

น้ำเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ำเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมีน้ำเสียง ชวนฟังน้ำเสียง

แสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟื้อช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน้ำเสียงห้วนหรือท่ีเรียกกันว่าพูดไมมี
หางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ เสียงท่ีเปล่งออกมาเป็นคำพูดอย่างไร 
การท่ีจะทำงานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ำเสียงไพเราะ แม้ว่าจะไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่าง
นักร้องแต่จะต้องมีน้ำเสียงชัดเจนและชวนฟังจึงจะมี ความเหมาะสมในการทำหน้าท่ีบริการ 

 

ควบคุมอารมณ์ได้ดี 
พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ท่ีจะต้องพบปะ ผู้คนมาก

หน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเป็นผู้ดี แต่บาง
คนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก้าวร้าว หรื อ มีอุปนิสัยใจร้อน ตองการ
บริการท่ีรวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดตำหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ ตะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีต้อง
มีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้พนักงาน ผู้ให้บริการจะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทนอด
กล้ัน 

 

รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนักงานท่ีต้องให้การบริการจะต้องสนองตอบความต้องการ ของ

ประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้นจะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจ รับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ 
นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มใจท่ีจะให้ ความช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ 
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ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วยเพราะการท่ีพนักงานผู้ให้บริการ เพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็น
การเพียงพอ ท้ังจะทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สึกว่า เป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดท่ีมีความ
กระตือรือร้นดำเนินการแก้ปัญหาจะทำให้ประชาชน ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
 

กระตือรือร้น 
อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอย่างยิ่งในงานบริการ หากพนักงานผู้ทำ

งานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะท่ีทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการหมดศรัทธา และไม่
คาดหวังท่ีจะได้รับบริการของงานบริการเสียไปแล้ว ยังจะเป็นผลให้การบริการล่าช้าและผิดเวลาหรือไมทัน
กำหนดท่ีควรจะเป็น 

 

มีวินัย 
พนักงานผู้ให้บริการท่ีมีระเบียบวินัยจะทำงานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัย ยึดมั่นในคำ

สัญญาเมื่อหน่วยงานมีนโยบายกำหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้รับบริการ อย่างใดแล้วก็จะปฏิบัติ
ตามกรอบหรือแนวทางท่ีกำหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ทำงาน
บริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปน็เรื่องสำคัญ 

 

ซ่ือสัตย ์ 
การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิวหรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล 

ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนท่ีซื่อสัตย์และรักษาคำพูด ไม่ชอบติดต่อ กับคนพูดโป้ปดมดเท็จ
ตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาคำพูดจึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 

กล่าวโดยสรุปได้วา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวข้างต้นแล้ว คุณลักษณะอื่น ๆ ท่ีดีย่อมช่วย ให้การ
ทำงานบริการดีขึ้นอีก หากได้ปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นนิสัยก็จะเป็นพื้นฐานให้งานบริการสำเร็จด้วยดี และการ
ให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ ทักษะ ต่าง ๆ ท่ีจะทำให้ชนะใจลูกค้า 
หรือผู้มาใช้บริการถือว่าได้มีความสำคัญยิ่งในปัจจุบันนี้ ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจและการกลับมารับ
บริการซ้ำอีกจากผู้ท่ีมาใช้บริการ 

 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของคำว่า บริการสาธารณะไว้หลายท่าน แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้คำจำกัดความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นได้ว่า ได้รับอิทธิพลมา
จากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หนา 119 -121 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง,2545, หนา 16) 
ท่ีให้ความหมายของคำว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมท่ีอยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ในความควบคุม ของฝ่ายปกครองท่ีจัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยู่ในความอำนวยการหรือในความควบคุมของ ฝ่ายการ
ปกครองท่ีจัดขึ้น เพื่อสนองความต้องการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารท่ีรวมถึง
ข้าราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถิ่น ท่ีมีหน้าท่ีจะต้องจัดทำบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน โดยมี
ลักษณะดังนี้ 

1. เป็นกิจกรรมท่ีอยู่ในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปล่ียนแปลงได้เสมอ เพื่อให้เหมาะสม

แก่ความจำเป็นแห่งกาลสมัย 
4. ต้องจัดดำเนินการโดยสม่ำเสมอ 
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5. เอกชนย่อมมีสิทธิท่ีจะได้รับประโยชนจากบริการสาธารณะเท่าเทียมกันปฐม มณีโรจน์ (2538 
อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หนา 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการสาธารณะว่า เป็นการบริการ
ในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมีอำนาจกระทำเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและเพื่อให้เกิดความพึง
พอใจจากความหมาย ดังกล่าวนี้สามารถ พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าประกอบด้วยผู้ให้ บริหาร 
(Providers) และผู้บริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าท่ีท่ีต้องให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลังเกิด
ความพึงพอใจ 

วัง (Wang, 1986 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง , 2545 , หนา 18) ได้พิจารณาการให้บริการ
สาธารณะว่า เป็นการเคล่ือนย้ายเรื่องท่ีให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพื่อให้เป็นตามท่ีต้องการ 

การบริการมี 4 ปัจจัยสำคัญ คือ 
1. ตัวบริหาร (Management) 
2. แหล่งหรือสถานท่ีท่ีให้บริการ (Sources) 
3. ช่องทางในการให้บริการ (Channels) 
4. ผู้รับบริการ (Client groups) 
สรุปจากปัจจัยท้ังหมดนี้จึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า เป็นระบบ ท่ีมีการ

เคล่ือนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางท่ีเหมาะสม จากแหล่งให้บริการท่ีมีคุณภาพไปยังผู้รับบริการตรง
ตามเวลาท่ีกำหนดไว้ ซึ่งจากความหมายดังกล่าว การให้บริการจะต้องมีการเคล่ือนย้ายตัวบริการผ่านช่องทาง
และต้องตรงตามเวลาท่ีกำหนด 

 

6. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303 -304) กล่าวว่า หลักการให้บริการท่ีสำคัญ 5 ประการคือ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ บริการท่ี

องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือท้ังหมดมิใช่เป็นการจัดการให้แก่
บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ำเสมอ คือการให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอมิใช่ ทำ ๆ หยุด 
ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดต้ังนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ อย่างเห็นได้
ชัด 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี จะได้รับ 
5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่ายสะดวก สบาย 

ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมาก
จนเกินไป 

เวเบอร์  (Weber, 1966, p. 98) ให้ ทัศนคติเกี่ ยวกับการใช้บริการว่า การจะให้บริการมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่คำนึงถึงตัวบุคคล หรือเป็นการ
บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติ เท่าเทียมกันตามเกณฑ์
เมื่ออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย์ (2546, หนา 54) นักวิชาการอีกท่านหนึ่งเห็นว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เป็นมาตรอีกอย่างหนึ่งท่ีใช้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการได้เพราะการจัดบริการ ของรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่า
ทำให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอย่างดีเป็นท่ีพึงพอใจของ ประชาชน 
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เจิดศักด์ิ ชีวะก้องเกียรติ (2534, หนา 32) กล่าวว่า ในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ นั้นความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการนับว่า มีความสำคัญยิ่งเพราะเป็นส่ิงท่ีบ่งช้ีว่า บริการสาธารณะ ดังกล่าว
ประสบผลสำเร็จมากน้อยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางท่านได้ให้ความหมาย
ไว้ได้แก ไมเคิล อาร์ ฟตซ์เจอรัลด์ (Michael R. Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟดูแรนด์ (Robert F. Durant) และ
จอห์น ดี มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร์รัล และดูแรนด์ (Fittural & Doorand) ได้ให้ ความหมาย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็นการ
ประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคล ได้รับเป็นเกณฑ์ (Criteria) ท่ีแต่ละ
บุคคลต้ังไว้รวมท้ังการตัดสินใจ(Judgment) ของบุคคลต้ังไว้ โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
ด้าน คือ 

ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้การส่งมอบบริการ 
ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพบริการ 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หนา 251) ยังกล่าวว่าการให้บริการของรัฐนั้นจะต้องคำนึงถึง ส่ิงต่อไปนี้

ด้วย 
1. การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวัดได้ยากหรือให้คำจัดความ

ยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบท่ีจะให้เกิดความพึงพอใจ คือ 
1.1 ให้บริการท่ีเท่าเทียมกันแก่สมาชิกสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัยน้ำท่วม 
1.3 ให้บริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากน้อยคือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานสำหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะต้องทำหน้าท่ีภายใต้การช้ีนำทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน และต้องสามารถ
ให้บริการท่ีมีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นท่ีจะปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการ
ให้บริการท่ีสามารถสนองความต้องการท่ีเปล่ียนแปลงได้มากท่ีสุด 

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

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจำเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเน้น
การให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าท่ีจะมองว่าตนเองมีหน้าท่ีท่ีจะต้องจัดบริการให้แกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะได้รับ 

1.2 การกำหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไป เพื่อสงวน
อำนาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มักเป็นไปเพื่อควบคุมมากกว่าการ
ส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจำนวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจำเป็น 

1.3 จากการท่ีข้าราชการมองว่าตนมีอำนาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เครื่องมือท่ีจะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนทำให้ข้าราชการจำนวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของเจ้าขุน
มูลนายในฐานะท่ีตนมีอำนาจท่ีจะบันดาลผลได้ผลเสียแกประชาชน การดำเนินความสัมพันธ์ จังเป็นไปใน
ลักษณะท่ีไม่เทียมกันและนำไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ รู สึกไม่พอใจเมื่อราษฎร
แสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 
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ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผู้รับบริการ ท้ังผู้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และผู้ท่ีอยู่ในฝ่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นสำ คัญซึ่งมีลักษณะ
ดังนี้คือ 

1. ขาราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่อง โดย 
จะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ท่ีอยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การกำหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องคำนึงถึงสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ
เป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับอย่างสะดวกและรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีหลักฐานและศักด์ิศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิท่ี จะรับรู้ให้
ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มท่ี 

4. ความรวดเร็วการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็วและมี
การแข่งขันกับสังคมอื่น ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ ความล่าช้า ซึ่งเกิด
จากความจำเป็นตามลักษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่ง รัฐแต่ในหลายส่วนความล่าช้า
ของระบบราชการเป็นเรื่องท่ีสามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าท่ีเกิด จากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความ
ล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอำนาจหรือเกิดจาก การกำหนดขั้นตอนท่ีไม่จำเป็น หรือล่าช้าท่ีเกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนำเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้เป็นต้น ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบ
ว่า เป็นอุปสรรคสำคัญในการพัฒนา ความเจริญก้าวหน้าและตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบ
ราชการจำเป็นท่ีต้องต้ังเป้าหมาย ในอันท่ีจะพัฒนาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจ
กระทำได้ใน 3 ลักษณะ คือ 

4.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพื่อให้เกิดความชำนาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจของตน 

4.2 การกระจายอำนาจ หรือมอบอำนาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการทำงาน ให้มี
ขั้นตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยท่ีสุด 

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะทำให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
5. การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีสามารถกระทำได้ท้ังขั้นตอนก่อน การ

ให้บริการซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและการนำบริการ ไปสู่ผู้ท่ี
สมควรท่ีจะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ำสำหรับ
หมู่บ้านท่ีประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จำเป็นท่ีจะต้องรอให้มีการร้อง แต่อาจนำน้ำไปแจกจ่ายให้แก่
หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน ให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บ
เอกสารต่าง ๆ เป็นเพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถ ดำเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การ
ให้บริการในการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนซึ่งต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพื่อจัดทำบัตร 
การแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งสำนักทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสำนัก
ทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

6. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความสำเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ี
ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยท่ีผู้รับบริการไม่จำเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะท่ีดีของการให้บริการ
ท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแล้วเสร็จในการต่อเพียงครั้งเดียวหรือ ไม่เกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแล้ว
เสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
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นอกจากนี้การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการในเรื่องอื่น ๆท่ีผู้มา
ติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการในงานท่ีตนรับผิดชอบก็
ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรท่ีจะให้คำแนะนำและพยายามให้บริการในเรื่องนั้น 
ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสำเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพบว่าบัตรประจำตัวประชาชนของผู้
นั้นหมดอายุแลว ก็ดำเนินการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น 

7. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายท่ีสำคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ให้บริการเชิงรุก ท้ังนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็น
เรื่องท่ียุ่งยากและเจ้าหน้าท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ซึ่งนำไปสู่ปัญหาของการส่ือสารทำความเข้าใจกันดังนั้น หากเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ
พยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะทำให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนะคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผล 
คำแนะนำต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการยังเป็นปัจจัยสำคัญท่ีทำให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะนำไปสู่ความ
เช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 

8. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจรนั้นไม่
เพียงแต่จะให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณเท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมท้ังในแง่ของนโยบายและ
ระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้องกับการใช้ดุลยพินิจของ
ข้าราชการเป็นสำคัญ เช่น ในกรณีท่ีผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธ นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวน
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจำเป็นของผู้รับบริการด้วยหรือในกรณีท่ีมีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า 
แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถดำเนินการให้ได้ตามวัตถุประสงค์ แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้วก็ควรท่ีจะมีการ
พูดจาไกล่เกล่ียกับคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้นการใช้ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้อง
และสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งการตรวจสอบความถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจาก
ภายนอก ซึ่งท่ีสำคัญก็คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความ
สำนึก รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการเอง 

9. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจร คือ 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะทำให้
ผู้มารับบริการทัศนคติท่ีดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการอันจะส่งผลให้การส่ือสารทำความเข้าใจ
ระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น 

ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการนั้นจะเกิดขึ้นได้โดยการพัฒนาทัศนคติของ ข้าราชการให้เข้าใจ
ว่า ตนมีหน้าท่ีในการให้บริการและเป็นหน้าท่ีท่ีมีความสำคัญรวมท้ังมีความรูสึก เคารพให้สิทธิและศักดิ์ของผู้
มาติดต่อขอรับบริการ 

10. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าท่ีท่ีจะต้องให้บริการ
แก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

10.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลท่ี สมบูรณ์ภายใต้
มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 

10.2 การให้บริการจะต้องคำนึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วยท้ังนี้ เพราะ
ประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีข้อจำกัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะติดต่อขอรับ
บริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อยขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยู่ในพื้นท่ีห่างไกล
ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะต้องคำนึงถึงกลุ่มนี้ด้วย โดยจะต้องพยายามนำ
บริการไปให้ผู้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วย บริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นต้น 
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การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของ ผู้รับบริการเช่น การออกบัตรสงเคราะห์ใน
การรักษาพยาบาลให้แก่ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บ ค่าปรับในอัตราท่ีต่ำสุดตามท่ีกฎหมายกำหนด เมื่อเห็น
ว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจ
เรียกความเสมอภาคนี้ว่าความเสมอ ภาคท่ีจะได้รับบริการท่ีจำเป็นจากรัฐ 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษย์ท่ีเป็นสัตว์ สังคมซึ่งจะต้อง
อยู่รวมกันเป็นกลุ่ม โดยจะต้องมีผู้นำกลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายในกลุ่มเพื่อให้เกิด
ความสุขและความสงบเรียบร้อย ซึ่งอาจเรียกว่าผู้บริหารและการบริหาร ตามลำดับ ดังนั้น ท่ีใดมีกลุ่มท่ีนั่น
ย่อมมีการบริหาร 

7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management หรือ NPM) 
สถานการณ์ปัจจุบันโลกได้เปล่ียนแปลงไปสู่การเป็นโลกาภิวัฒน์เพราะอิทธิพลของเทคโนโลยี

สมัยใหม่โดยสังคมโลกได้กลายมาเป็นสังคมแห่งความรู้ นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี และเกิดกระแสประชาธิปไตย
ท่ีรุนแรงและแพร่หลาย ซึ่งสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอกประเทศ
เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับองค์กรท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีต้องเพิ่มศักยภาพ
และความยืดหยุ่นในการปรับเปล่ียนตอบสนองความต้องการของระบบท่ีเปล่ียนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเช่นนี้ ทำให้หลาย ๆ ประเทศปรับตัวเองได้ไม่ทันโลกไม่ว่าจะเป็นด้าน
สังคม เศรษฐกิจ ฯลฯ ทำให้เกิดปัญหา เศรษฐกิจล่ม สังคมเส่ือม รัฐในฐานะผู้ดูแลและจัดระเบียงสังคม 
เศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานท่ีเพิ่มมากขึ้น และงานท่ีต้องรับผิดชอบมีลักษณะยุ่งยากมากขึ้นใน
ขณะเดียวกัน กระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ่งเป็นสภาวะแวดล้อมภายนอกก็ได้กดดันให้รัฐต้องมี
ขนาดท่ีเล็กลง มีจำนวนคนทำงานท่ีน้อยลง สภาวะงานท่ีมากขึ้น เงื่อนไขท่ีรัฐต้องเล็กลงเช่นนี้ ได้ส่งผลให้ต้อง
มีการพัฒนาระบบราชการ ท่ีผ่านมาจะเห็นว่าองค์กรภาคเอกชนสามารถเปล่ียนแปลงและพัฒนาตนเองใน
ด้านโครงสร้าง ระบบการบริหารจัดการ และบุคลากรเพื่อตอบรับการเปล่ียนแปลงได้ดีพอสมควร แต่องค์กร
ภาครัฐกลับมขี้อจำกัด เนื่องจากสภาพปัญหาของภาครัฐในปัจจุบันที่ทำให้ต้องมีการพัฒนาระบบราชการมี 2 
ประการ ประการแรก ความเป็นระบบราชการท่ีมีแนวโน้มเส่ือมถอย (Bureaucratic Pathology) เมื่อสำรวจ
สภาพของระบบราชการท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน จะพบสภาพแนวโน้มท่ีกำลังเส่ือมถอยหลายประการในระบบ ซึ่ง
หากไม่มีการแก้ไขอาจเกิดปัญหาความล่มสลายของระบบ สภาพเหล่านี้ได้แก่ การขาดประสิทธิภาพในการ
ทำงาน การขยายอำนาจโดยมุ่งขยายขอบเขตหน้าท่ีอย่างไม่มีท่ีส้ินสุด การขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุ่ง
ขอคน ของบประมาณและขอทรัพยากรต่าง ๆ มาใช้งานให้ได้จำนวนมากท่ีสุดการเฉื่อยชาละเลย เพิกเฉยต่อ
การปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการ รวมท้ังความล่าช้าในการปฏิบัติงานการต่อต้านการเปล่ียนแปลงทุกประเภท
และการไม่ส่งเสริมให้มีการทำงานอย่างมีศักดิ์ศรี โดยระบบทำให้คนทำงานต้องใช้วิธีการนอกระบบวิ่งเร้นเพื่อ
แสวงหาผลประโยชน์และความก้าวหน้าของตนประการท่ีสอง การขาดการอภิบาลอย่างเป็นธรรม (Dirty 
Governance) ซึ่งได้แก่ การมีลักษณะเผด็จการ ไม่ยอมให้เกิดการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม การทุจริต ไม่
โปร่งใส และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไม่ปรับเปล่ียนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพื่อไปสู่องค์กรสมัยใหม่ โดยยึดหลัก
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ก็จะส่งผลบั่นทอนความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ท้ังยังเป็น
อุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด้วย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปล่ียนจาก
สภาพการณ์ท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน (AS Is) ไปสู่ส่ิงท่ีควรจะเป็นอันมีลักษณะท่ีพึงประสงค์  (To Be) โดยเปล่ียน
จากความเป็นระบบราชการท่ีมีปัญหา ไปสู่การเป็นองค์กรแบบ Corporate สมัยใหม่ และมีลักษณะของ
ระบบธรรมาภิบาลอยู่ในตัว ซึ่งจะทำให้มีการนำไปสู่ลักษณะองค์กรท่ีพึงประสงค์ คือ ประสิทธิภาพ การยึด
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ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง การมีระบบบริหารจัดการองค์กรสมัยใหม่ ยึดผลลัพธ์การทำงาน ยึดภารกิจเป็นตัวตั้งการ
ทำงานแบบมีส่วนร่วมและโปร่งใส 

 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพื้นฐานของการ
บริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะนำไปสู่การเปล่ียนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ ท่ีเป็น
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 

1. การให้บริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน 
2. คำนึงถึงความต้องการของประชาชนเป็นหลัก 
3. รัฐพึงทำบทบาทเฉพาะท่ีรัฐทำได้ดีเช่นเท่านั้น 
4. ลดการควบคุมจากส่วนกลาง เพิ่มอิสระแกหน่วยงาน 
5. มีระบบสนับสนุนทางด้านบุคลากรและเทคโนโลยี 
6. มีระบบการบริหารงานท่ีมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
7. เน้นการแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับเอกชน 
ซึ่งการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ท่ีเน้นแนวทางดังกล่าวข้างต้นจะส่งผลให้ภาครัฐต้องปรับเปล่ียน

ระบบการบริหารจัดการคือ การปรับวิธีการบริหารงานให้มีประสิทธิภาพและเน้นผลงานปรับการบริหารงาน
ให้เป็นธรรมโปร่งใส ตรวจสอบได้ ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธ์โดยให้เอกชนและชุมชนมีส่วนร่วม 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร คือ การเปล่ียนรูปแบบของราชการอย่างขนานใหญ่ ต้ังแต่บทบาทหน้าท่ีของ

ภาครัฐ โครงสร้างอำนาจในระดับต่าง ๆ โครงสร้างรูปแบบขององค์กร ระบบบริหารและวิธีการทำงาน ระบบ
บริหารบุคคล กฎหมาย กฎ ระเบียบ วัฒนธรรมและค่านิยม เพื่อทำให้ระบบราชการมีสมรรถนะสูงในการเป็น
กลไกการบริหารและการประเทศให้สามารถแข่งขันในระดับโลกได้เป็นระบบท่ีมีคุณภาพและคุณธรรม รวมทั้ง
ประสิทธิผลท่ีเช่ือถือศรัทธาของประชาชนโดยต้องเป็นระบบท่ีสร้างให้เจ้าหน้าท่ีของรัฐมีนิสัย การทำงานอย่าง
ผู้รู้จริงทำจริง มีผลงาน ขยัน มีความสามารถซื่อสัตย์ สุจริต กล้าคิด กล้าทำเพื่อสร้างสรรค์ ส่ิงส่ิงดีงามและ
คุณประโยชน์ต่อสังคมและประเทศชาติ 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผ่นดินของประเทศไทยครั้งสำคัญท่ีสุดได้เกิดขึ้นเมื่อปี พ.ศ.2435 
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลท่ี 5 ซึ่งสาเหตุสำคัญท่ีผลักดันให้มีการปฏิรูป
ระบบบริหารราชการแผ่นดินดังกล่าวเป็นผลมาจากปัจจัยสำคัญสองประการกล่าวคือ ปัจจัยภายในประเทศ 
อันได้แก ภาวะในเชิงคุกคามท่ีเกิดจากากรขยายอำนาจของระบบขุนนางซึ่งถือเป็นปัญหาต่อความมั่นคงใน 
พระราชอำนาจ และปัจจัยภานอกประเทศอันได้แก่แพร่ขยายของลัทธิล่าอาณานิคมของบรรดาประเทศ
ตะวันตก โดยได้มีการจัดต้ังสภาท่ีปรึกษาราชการแผ่นดินและสภาองค์มนตรี และปรับปรุง เปล่ียนแปลง
ขนานใหญ่ในเรื่องเกี่ยวกับการยกเลิกจตุสดมภ์และปฏิรูปโครงสร้าง ระบบบริหารราชการแผ่นดิน การปฏิรูป
การจัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพร่และการปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูป
การศึกษา เป็นต้น 

ในส่วนของการปฏิรูปโครงสร้างระบบบริหารราชการแผ่นดินนั้นได้ทรงเปล่ียนแปลงให้มีการทันสมัย
และสอดคลองกับนานาอารยะประเทศ โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภ์และจัดระเบียบ
โครงสร้างของระบบการบริหารราชการแผ่นดินใหม่ ซึ่งแยกออกเป็นสามส่วนกล่าวคือราชการ บริหารใน
ส่วนกลาง (กระทรวงและกรม) ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น (เทศบาล) มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบ
การเกณฑ์แรงงานให้เป็นระบบข้าราชการท่ีได้รับเงินเดือนและค่าตอบแทนประจำ 
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นับต้ังแต่ปี พ.ศ. 2502 เป็นต้นมา รัฐบาลในแต่ละชุดต่างได้ให้ความสำคัญต่อการปฏิรูประบบ
บริหารราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการต่าง ๆ มาโดยตลอด ไม่ว่าจะเป็นการจำกัดขนาด
กำลังคนภาครัฐ การแกไขปัญหาความซ้ำซ้อนและล่าช้านากรดำเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและ
คุณภาพการให้บริการประชาชน การปรับเปล่ียนแนวความคิดและทัศนคติในการทำงานของข้าราชการ เป็น
ต้น แต่ปัญหาการขาดเสถียรภาพทางการเมืองทำให้ขาดความจริงจังและต่อเนื่องการผลักดันให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงได้อย่างแท้จริง หรือเป็นผลทำให้การปฏิรูปในช่วงท่ีผ่านมานั้นยังไม่ปรากฏผลสำเร็จอย่างชัดเจน
และเป็นรูปธรรมมากนัก 

ความพยายามท่ีผ่านมาของรัฐบาลในการปฏิรูประบบราชการนั้นได้ผลสัมฤทธิ์ผลมาแล้วระดับหนึ่ง 
แต่อย่างไรก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจำเป็นต้องมีเจ้าภาพเพื่อสานต่อการดำเนินงานให้เป็นไปอย่าง
ต่อเนื่อง จึงทำให้มีการจัดต้ัง คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และสำนักงานคระกรรมการพัฒนา
ระบบราชการอย่างเป็นทางการ เพื่อเกื้อหนุนให้การพัฒนาระบบราชการไทยเป็นไปอย่างต่อเนื่องและบังเกิด
ผลอย่างยั่งยืน โดยเน้นพัฒนาระบบราชการไทยให้มีความเป็นเลิศ สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศไทย
ในยุคโลกาภิวัฒน์โดยยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี และประโยชน์สุขของประชาชน และได้ริเริ่มจัด
ให้มีนโยบาย มาตรการและส่งเสริมสนับสนุนให้มีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยมาเป็นระยะ ๆ 

เพื่อให้ภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐให้ประสบผลสำเร็จบรรลุจุดมุ่งหมายท่ีวางไว 
จึงได้กำหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นได้อธิบาย
ถึง กรอบความคิดวิสัยทัศน์ของระบบราชการ สาระสำคัญและกำหนดขอบเขตการดำเนินงาน ประกอบด้วย
แผนใหญ่ ๆ อยู่ 5 แผน ดังนี้ 

1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการทำงานของภาครัฐ 
2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณท่ีจะเป็นเส้นเลือดในการบริหารราชการ 
3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย กฎระเบียบ 
5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม ค่านิยม ของเจ้าหน้าท่ีภาครัฐ 
ซึ่งแผน 5 แผนนี้ประกอบด้วยแผนย่อย ๆ รวม ท้ังหมด 37 แผน ซึ่งมีการกำหนดหน่วยงานท่ีต้อง

รับผิดชอบ สาระสำคัญของแผนแต่ละเรื่อง และกำหนดเวลาการทำงานไวอย่างชัดเจน ผลการทบทวนและ
วิเคราะห์แนวทางและ มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผ่นดินในช่วงเวลาท่ีผ่านมาพบว่าอิทธิพลของ
แนวความคิดท้ังสองกระแสอันได้แก่ การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ หรือ NPM ซึ่งเน้นถึงการปรับเปล่ียนการ
ทำงานให้มีความทันสมัย การปรับให้เข้าสู่ระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม่ ซึ่งเน้นถึงการปรับเปล่ียนการ
ทำงานให้มีความทันสมัย และการปรับให้เข้าสู่ระบบตลาดประชาธิปไตยแนวใหม่ ซึ่งเน้นถึงการทำให้เป็น
ประชาธิปไตย หรือเป็นความพยายามในการเปิดระบบราชการให้เข้าสู่กระบวนการประชาธิปไตย และยึด
หลักนิติธรรมนั้น ต่างมีผลต่อการวางยุทธศาสตร์การปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของ
ประเทศไทยอย่างชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพื่อให้การบริหารราชการบรรลุเป้าหมายดังกล่าวจึงได้กำหนดเกณฑ์การประเมินกระบวนการทำงาน

และผลการปฏิบัติงานท่ีเป็นท่ียอมรับกันท่ัวไป ดังนั้นสำนักงาน ก.พ.ร. โดยความร่วมมือของสถาบันเพิ่ม
ผลผลิตแห่งชาติ ดำเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริ หารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี และกำหนดเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยนำแนวคิดและโครงสร้างของรางวัล
คุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา The Malcolm Balding National Quality Award มาปรับใช้ให้สอดคล
องกับบริบทของราชการไทย ซึ่งการพัฒนาคุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐประกอบด้วย 2 ส่วนได้แก่ ส่วน
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ท่ี 1 เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ ภาครัฐ สวนท่ี 2 ลักษณะสำคัญขององค์กรโดยในแต่ละส่วนนั้นมี
รายละเอียดดังนี้ (สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2548: 5-7) 

1) เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบด้วยเกณฑ์ 7 หมวดคือ 
หมวด 1 การนำองค์กร 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ 
หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
หมวด 7 ผลลัพธ์การดำเนินการ 

เกณฑ์ท้ัง 7 หมวด มีความเช่ือมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเป็น 2 สวน ได้แก สวนท่ีเป็น
กระบวนการ และส่วนท่ีเป็นผลลัพธ์ 

- สวนท่ีเป็นกระบวนการสามารถแบ่งตามลักษณะการปฏิบัติการได้ 3 กลุ่มย่อยดังนี้ 
กลุ่มการนำองค์กร ได้แก หมวด 1 การนำองค์กร หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ

หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เกณฑ์เหล่านี้ถูกจัดเข้าไว้ด้วยกันเพื่อเน้นให้
เห็นความสำคัญว่า ในการนำองค์กรผู้บริหารของราชการต้องกำหนดทิศทางของส่วนราชการ โดยท่ีต้องมีการ
มุ่งท่ียุทธศาสตร์และกลยุทธ์ และการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จากภาพท่ี 2 จะ
เห็นว่า 3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ข้าง ซึ่งแสดงว่าท้ัง 3 หมวดต้องมีการปฏิสัมพันธ์เช่ือมโยงกันอยู่ตลอดเวลา 

กลุ่มปฏิบัติการ ได้แก่ หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ กลุ่มนี้
แสดงให้เห็นว่าท้ังบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการทำให้การดำเนินงานสำเร็จ และนำไปสู่ผลลัพธ์
การดำเนินการของส่วนราชการ ดังจะเห็นได้ว่ามีลูกศร 2 ข้างเช่ือมโยงกัน 

กลุ่มพื้นฐานของระบบ ได้แก่ หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ กลุ่มนี้ส่งผลให้
ส่วนราชการมีการบริหารจัดกาท่ีประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดำเนินงานโดยใช้ข้อมูลจริง และองค์
ความรู้เป็นแรงผลักดัน ภาพท่ี 6 จะเห็นว่ามีลูกศร 2 ข้างเช่ือมโยงกับหมวด 1 การนำองค์กร ซึ่งแสดงให้เห็น
ว่าผู้บริหารส่วนราชการจำเป็นต้องมีข้อมูลจริงเพื่อใช้ในการตัดสินใจส่วนลูกศร 2 เช่ือมโยงกับหมวด 7 
ผลลัพธ์การดำเนินการแสดงให้เห็นว่าต้องมีการวัด การวิเคราะห์ เพื่อให้สามารถรายงานผลลัพธ์การ
ดำเนินการของส่วนราชการ นอกจากนี้ยังมีลูกศรใหญ่ท่ีเช่ือมโยง กับหมวด 4 กับหมวดอื่น ๆ ทุก หมวด 
แสดงให้เห็นว่าการบริหารจัดการนั้นต้องมีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศอยู่ตลอดเวลา 

- ส่วนท่ีเป็นผลลัพธ์ ได้แก่ หมวด 7 ผลลัพธ์การดำเนินการ ส่วนนี้เป็นส่วนการตรวจประเมินใน 4 
มิติ ท่ีสอดคล้องกับคำรับรองการปฏิบัติราชการ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร โดยลูกศรแนวนอนท่ี
ตรงกลางของภาพแสดงการเช่ือมโยงของกลุ่ม การนำองค์กรและกลุ่มปฏิบัติการกับส่วนท่ีเป็นผลลัพธ์ และ
ช้ีให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่าง หมวด 1 การนำองค์กร กับหมวด 7 ผลลัพธ์การดำเนินการ 

2) ลักษณะสำคัญขององค์กร เป็นการอธิบายภาพรวมของส่วนราชการสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติ
ภารกิจ ความสัมพันธ์กับหน่วยงานอื่นในการปฏิบัติราชการ ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ และ
ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ ซึ่งเป็นแนวทางท่ีจะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการดำเนินการ
ขององค์กรโดยรวม ประกอบด้วย 2 หัวข้อ ได้แก 

- ลักษณะองค์กร เป็นการอธิบายถึงสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและ
ความสัมพันธ์ที่สำคัญกับประชาชนผู้รับบริการส่วนราชการอื่น ผู้ส่งมอบ และประชาชนโดยรวม 
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- ความท้าทายต่อองค์กร เป็นการอธิบายถึงสภาพการแข่งขัน ความท้าทายท่ีสำคัญในเชิงยุทธศาสตร์ 
และกลยุทธ์ และระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการของส่วนราชการ 

3) ลักษณะสำคัญของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการการ
ภาครัฐ ประกอบด้วย ข้อคำถามต่าง ๆ แต่ไม่ใช่รายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะสำคัญ ดังนี้ 

- เกณฑ์มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ เป็นเกณฑ์ท่ีมุ่งเน้นให้ส่วนราชการปฏิบัติราชการให้เกิดผลสัมฤทธิ์อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมท้ังมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ฉะนั้น เกณฑ์จึงครอบคลุมท้ังกระบวนการ
และผลลัพธ์ 

ในการตรวจประเมินในส่วนท่ีเป็นกระบวนการ จะพิจารณาถึงปัจจัย 4 ปัจจัย ได้แกแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน การถ่ายทอดเพื่อนำไปปฏิบัติ การประเมินเพื่อปรับปรุงและการบูรณาการ การปฏิบัติการของส่วน
ราชการ ซึ่งจะเช่ือมโยงไปสู่ผลลัพธ์การดำเนินการในมิติต่าง ๆ ได้แก่มิติด้านประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร ซึ่งจะส่งผล
ให้ยุทธศาสตร์และกลยุทธ์มีความสมดุลกันในมิติต่าง ๆ มีความสมดุลระหว่างกลุ่มผู้มีส่วนเสียท่ีสำคัญ และมี
ความสมดุลระหว่างเป้าประสงค์ระยะส้ัน และระยะยาว 

- เกณฑ์สามารถปรับใช้ได้ตามภารกิจของหน่วยงาน เกณฑ์ประกอบด้วยข้อคำถามท่ีมุ่งเน้น
ผลสัมฤทธิ์ และไม่ได้มีการกำหนดวิธีการเครื่องมือ โครงสร้าง หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน ดังนั้นส่วน
ราชการจึงสามารถนำเกณฑ์นี้ไปใช้ประยุกต์ได้ตาม “ลักษณะสำคัญขององค์กร” สามารถปรับเปล่ียนได้ตาม
ยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป ตลอดจนสามารถเลือกใช้เครื่องมือเทคนิคต่าง ๆ ได้ตามความ
เหมาะสม การท่ีเกณฑ์ไม่ได้กำหนดวิธีการไว้นี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างให้ส่วนราชการทำการปรับปรุง ท้ังอย่าง
ค่อยเป็นค่อยไปและอย่างก้าวกระโดด ดังนั้น ส่วนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงให้เห็นว่ามีแนวทางท่ี
สร้างสรรค์ ปรับใช้ได้ และมีความยืดหยุ่น เพื่อให้บรรลุตามข้อกำหนดของเกณฑ์ 

- เกณฑ์มีความเช่ือมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑ์เพื่อให้เกิดการบูรณการ เพื่อให้การ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ส่วนราชการต้องปฏิบัติงานสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน 
รวมทั้งมีการสนับสนุนเช่ือมโยงซึ่งกันและกัน ดังนั้นเกณฑ์จึงเน้นความเช่ือมโยงและความสอดคลองบูรณาการ
กันระหว่างข้อกำหนดต่าง ๆ ของเกณฑ์อยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เมื่อยุทธศาสตร์และกลยุทธ์มีการ
เปล่ียนแปลง การสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกัน เกิดจากการเช่ือมโยงและใช้ตัวช้ีวัดท่ีมาจากยุทธศาสตร์
และกลยุทธ์ และกระบวนการ ซึ่งเช่ือมโยงกับผลลัพธ์การดำเนินการโดยรวมและเช่ือมโยงระหว่างหัวข้อ    
ต่าง ๆ ในเกณฑ์ จึงทำให้กิจกรรมต่าง ๆ ดำเนินไปในแนวทางท่ีสอดคลองกันโดยไม่จำเป็นต้องกำหนดวิธีการ
โดยละเอียด หรือการตัดสินใจจากส่วนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวช้ีวัดเหล่านี้ยังเป็นเครื่องมือในการส่ือสารและเป็นพื้นฐานในการถ่ายทอดไปสู่การ
ปฏิบัติอย่างสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกันท่ัวทั้งส่วนราชการ และสนับสนุนให้ส่วนราชการมีความคลองตัว 
มีนวัตกรรม และมีการกระจายอำนาจในการตัดสินใจ และนับเป็นก้าวแรกท่ีจะนำรองกระบวนการพัฒนา
ระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกกำหนดสาระสำคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ 
พระราชบัญญัติฉบับแรกกำหนดสาระสำคัญในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและส่วนราชการ
ให้เป็นระบบท่ีชัดเจนลดความซ้ำซ้อนในเชิงบทบาท ภารกิจของหน่วยงานต่าง ๆ จัดระบบและวางรากฐาน
เพื่อให้การทำงานของส่วนราชการในอนาคตมีความเป็นเอกภาพมากขึ้น รวมท้ังยังเป็นการปรับปรุงบทบาท
หน้าท่ีของภาครัฐจากผู้ปฏิบัติและควบคุมมาเป็นผู้สนับสนุนและอำนวยความสะดวกของภาคเอกชนและ
ประชาชน 
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8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
วรวุฒิ สิงห์นิล (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการดำเนินงานขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลกองนาง อำเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลกองนางโดยรวมและจำแนกเป็นรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าและด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียม  

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลวังน้อย อำเภอวังน้อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมเห็นด้วยอยู่ใน
ระดับมาก คือ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานท่ี และด้านประชาสัมพันธ์เพื่อให้บริการ ส่วน
ด้านพนักงานผู้ให้บริการ และด้านความรวดเร็วที่ให้บริการประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการโดยรวม
เห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง  

สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบล:กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนตำบลเกษม อำเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี ผ ล
การศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเกษม เป็นรายด้าน
จะพบว่า ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการดำเนินงานตามบทบาทและด้าน
หน้าท่ีความรับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ตามลำดับ  

พนิตตา นรสิงห์ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสนามจันทร์ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
สนามจันทร์โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในระดับมากท้ัง 3 ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ดานกระบวนการการให้บริการ และ
ด้านอาคารสถานท่ี  
 สุกัญญา มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเขต อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขตอำเภอท่าชนะจังหวัดสุราษฎร์ธานีเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขต อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุ
ราษฎร์ธานีผลการวิจัยพบว่า ประชาชนท่ีใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20 - 30 ปีสมรสแล้ว 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกรรายได้เฉล่ียต่ำกว่า 10,000 บาท จำนวนสมาชิกในครอบครัว 3 
คน ใช้บริการด้านสำนักงานสาธารณสุข และตำบลท่ีใช้บริการ คือ ตำบลประสงค์ความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขต อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวม 
และรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ด้าน
ส่ิงอำนวยความสะดวก ด้านอาคาร/สถานท่ีด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการตามลำดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุอาชีพ 
จำนวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใช้บริการต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้
บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 
ระดับ 0.05 

ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
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บางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( �̅� = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน ซึ่งสามารถเรียงลำดับจากมาก ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านท่ี 1 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (�̅� = 4.69) ด้านท่ี 
2 ด้านระบบการให้บริการ (�̅�= 4.59) และด้านท่ี 3 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก (�̅� = 4.56) ตามลำดับ 
และประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการตามภารกิจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (�̅�= 4.56) เมื่อ
พิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงลำดับจากมาก ไปหาน้อย ดังนี้ ด้าน
ท่ี 4 แผนกงานนิติการ (�̅�= 4.68) ด้านท่ี 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ด้านท่ี 3 แผนกงานบริการ
จัดเก็บขยะมูลฝอย และด้านท่ี 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ (�̅�= 4.63) ด้านท่ี 2 แผนกงาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (�̅�= 4.59) ด้านท่ี 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน (�̅�= 4.54) ด้านท่ี 9 แผนกการ
อำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนท้ังภายในและ ภายนอกสถานท่ี (�̅�= 4.53) ด้านท่ี 5 แผนกงาน
ไฟฟ้า (�̅� = 4.52) ด้านท่ี 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ (�̅�= 4.51) และด้านท่ี 8 
แผนกงานสังคมสงเคราะห์ (�̅� = 4.39) ตามลำดับ 
การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจท้ังหมด 10 ภารกิจ ได้แก่ งานกีฬาและนันทนาการ งาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคล่ือนท่ีงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการงานไฟฟ้า งานระบบ
สารสนเทศและประชาสัมพันธ์ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห์ การอำนวยความสะดวกในการบริการ
ประชาชนท้ังภายในและภายนอกสถานท่ี และคุณภาพของการบริการ รวมท้ังศึกษาการให้บริการท้ังหมด 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านระบบการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก พบว่า ใน
ภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.98 โดยจำแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.40 2) ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 95.80 3) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.73 4) แผนก
งานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บ
ภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.10 6)แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟ้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 9)แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ ประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.70 11) 
แผนกงานสังคมสงเคราะห์ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 12) แผนกการอำนวยความสะดวกใน
การบริการประชาชนท้ังภายในและภายนอกสถานท่ี ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.60 และ13) 
แผนกงานคุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.10 

จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556 : บทคัดย่อ) ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองนารายณ์ อำเภอบาเจาะ จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็น
ประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลคลองนารายณ์ อำเภอบาเจาะจังหวัดจันทบุรี 
จำนวน 349 คน พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความ
ต้องการของประชาชน พบว่า มีความแตกต่างจำแนกตามอายุท่ีต่างกัน ในระดับนัยท่ีสำคัญท่ี .05 และ
มาตรการการจัดบริการสาธารณะท่ีประชาชนให้ความสำคัญ 3 อันดับแรกได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของ
พนักงาน การจัดทำตู้รับความคิดเห็นและการจัดทำป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์ แต่เมื่อพิจารณาในรายด้าน 

ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า 
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ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ พบว่าประชาชนมี
ความพึ งพ อ ใจ ต่อก าร ให้ บ ริ ก ารขอ ง เทศบ าลตำบ ลบ างพ ระ โด ยภ าพ รวม  อยู่ ใน ระ ดับ มาก                
(�̅�=4.46 ) 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจำแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานต่าง ๆ อยู่ในระดับ
มาก (�̅�= 4.53) 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการท้ังหมด 4 ด้าน และภารกิจท้ังหมด 17 
ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 โดยจำแนกรายด้านได้
ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 2) ด้านระบบการให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 
94.40 4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งานสถานท่ีและไฟฟ้าสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 86.60 8)งานบริการและ
เผยแพร่วิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 91.60 10) งานส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.70 11) 
งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 13) งานพัฒนารายได้ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งาน
ผลประโยชน์และกิจการพาณิชย์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.40 15) งานศูนย์บริการสาธารณสุข 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดล้อมประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการส่ือสารประชาชนมีความพึงพอ ใจ ร้อยละ 
100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ100.00 19) งานกีฬาและ
นันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และส่งเสริมสวัสดิการ
สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ  
100.00  
 
 
 
 
 
 



 

บทที่3 
วิธีดำเนินการ 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจัย
เชิงสำรวจ (Survey Research) ซึ่ งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และการศึกษาวิ จัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณ์ เจาะลึก ( In-depth 
Research) ประกอบกัน สำหรับประชากรท่ีทำการศึกษา ได้แก่ ประชาชนท่ีมีรายช่ืออยู่ในทะเบียนราษฏ์      
มี สิทธิเลือกต้ังในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส                
ในปีงบประมาณ 2565 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร: ประชาชนท่ีมี่รายช่ือขึ้นอยู่ในทะเบียนราษฎ์และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2565 
 กลุ่มตัวอย่าง: ในการวิจัยครั้งนี้ กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูล จำนวน 381 คน     
จากประชากรท้ังหมดในเขตโดยใช้ทฤษฎี Taro Yamane 
  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาวิจัย มีดังนี้       
ข้อมูลปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้น เพื่อใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ  
จังหวัดนราธิวาส 
 ข้อมูลทุติยภูมิ การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะดำเนินการรวบรวมข้อมูลในส่วนของสถิติข้อมูล
เอกสาร (Documentary Data) และผลงานท่ีเกี่ยวข้องจากหน่วยงาน และแบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก      
(In-depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ์บุคคลท่ี เกี่ยวข้อง          
และผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ จำนวนครั้งในการมารับ
บริการ  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่  เพศ อายุ ระดับ 
การศึกษา อาชีพ รายได้ และงานท่ีขอรับบริการ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจง
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
 ตอนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะจังหวัดนราธิวาส ด้านต่าง ๆ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉล่ีย และ ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลดำเนินการควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูล ต้ังแต่ขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท้าย โดยในการ
วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท้ัง 3 ข้อจะใช้หลักการสังเคราะห์ข้อมูลตีความ (Interpretive analysis) 
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เกณฑ์การแปลผล 

 ในการวิจัยครั้งนี้ กำหนดระดับการแปรผลจากการใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใช้มาตราส่วน (Rating scale) ตามแบบโลเกิร์ตสเกล โดยแบ่ง
มาตราส่วนออกเป็น 5 ลำดับคือ 
 

มาตราส่วน  คะแนน 
มากท่ีสุด      5 
มาก       4 
ปานกลาง      3 
น้อย       2 
น้อยท่ีสุด      1 

โดยกำหนดการแปลผลจากค่าเฉล่ียหรือร้อยละความพึงพอใจท่ีคำนวณได้ ดังนี้ 
        ค่าเฉลี่ย          ร้อยละ                ระดับความพึงพอใจ 

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

ตารางที่ 3 - 1 เกณฑ์การประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ) คะแนน 

มากกว่า 4.00 ขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึนไป 7 สูงสุด 10 
มากกว่า 3.75 – 4.00 มากกว่าร้อยละ 75-80 6 
มากกว่า 3.50 – 3.75 มากกว่าร้อยละ 70-75 5 
มากกว่า 3.25 – 3.50 มากกว่าร้อยละ 65-70 4 
มากกว่า 3.00 – 3.25 มากกว่าร้อยละ 60-65 3 
มากกว่า 2.75 – 3.00 มากกว่าร้อยละ 55-60 2 
มากกว่า 2.50 – 2.75 มากกว่าร้อยละ 50-55 1 
ต่ำกว่า   2.50 ต่ำกว่าร้อยละ   50 0 

 

 
 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ปีงบประมาณ 2565 ผู้ประเมินไดแบ่งการเสนอ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของผู้รับบริการ 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ตำบล            
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2565 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของ
ผู้รับบริการ 
 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของประชาชน 
 

ตารางที่ 4 - 1 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามเพศ 
 ชาย หญิง รวม 
จำนวน 157 224 381 
ร้อยละ 41.80 58.20 100 

 

 ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ          
จังหวัดนราธิวาส จำนวน 381 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.2 
และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 41.8 ดังตารางท่ี 4 – 1 
 
ตารางที่ 4 - 2 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามอายุ 
 ต่ำกว่า 

20 ปี 
20 – 29 
ปี 

30 – 39 
ปี 

40 – 49 
ปี 

50 – 59 
ปี 

60ปีข้ึนไป รวม 

จำนวน 41 70 47 143 65 15 381 
ร้อยละ 10.70 18.30 12.90 37.30 16.90 3.90 100 

 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาสจำนวน 381 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 40 – 49 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.30 
รองลงมาคือ มีอายุ 20 – 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.30 อายุระหว่าง 50 – 59 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.90
อายุระหว่าง 30 – 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.90 อายุต่ำกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.70 ตามลำดับ 
ในขณะท่ี อายุ 60 ปีข้ึนไป มีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.90 ดังตารางท่ี 4 - 2 
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ตารางที่ 4 - 3 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามสถานภาพ 
 โสด สมรส หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ รวม 
จำนวน 112 230 39 381 
ร้อยละ 29.40 60.37 10.23 100 

 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จำนวน 381 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 60.37
รองลงมาคือ มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 29.40 ตามลำดับ ในขณะท่ีหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีจำนวน
น้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10.23 ตามลำดับ ดังตารางท่ี 4 - 3 
 
ตารางที่ 4 - 4 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามระดับการศึกษา 
 ประถม/ 

ต่ำกว่า/ 
ไม่เรียน 

มัธยมศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย
หรือ 
เทียบเท่า 

อนุปริญญา
หรือ 
เทียบเท่า 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญาตร ี

รวม 

จำนวน 82 90 91 25 85 8 381 
ร้อยละ 21.52 23.62 23.88 6.56 22.31 2.11 100 

 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จำนวน 381 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 23.88 รองลงมาคือ สำเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิด
เป็นร้อยละ 23.62 สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 22.31 สำเร็จการศึกษาระดับประถม/
ต่ำกว่า/ไม่เรียน คิดเป็นร้อยละ 21.52 สำเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 
6.56 ตามลำดับ ในขณะท่ีสำเร็จการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีจำนวนน้อยท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 2.11         
ดังตารางท่ี 4 – 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



55 
 

  

ตารางที่ 4 - 5 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามอาชีพประจำ 

 รับ
ราชก
าร/
รัฐวิส
าหกิจ 

ลูกจ้าง
/
พนักงา
น
บริษัท 

ผู้ประก
อบการ
/เจ้า 
ของ
ธุรกิจ 

ค้าขาย
ราย
ย่อย/
อาชีพ
อิสระ 

นักเรีย
น/
นักศึก
ษา 

รับจ้าง
ท่ัวไป 

แม่บ้าน
/
พ่อบ้า
น/
เกษียณ 

เกษต
รกร/
ประ 
มง 

ว่าง 
งาน 

อื่น ๆ รวม 

จำนวน 6 5 2 25 163 110 33 32 3 2 381 
ร้อยละ 1.57 1.31 0.52 6.56 42.78 28.87 8.68 8.40 0.79 0.52 100 

 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จำนวน 381 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา มากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ 42.78 รองลงมาคือ ประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็นร้อยละ 28.87 ประกอบแม่บ้าน/พ่อบ้าน/
เกษียณ คิดเป็นร้อยละ 8.68 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 8.40 ประกอบอาชีพค้าขาย
รายย่อย/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 6.56 ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 1.57 
ประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 1.31 ว่างงาน คิดเป็นร้อยละ 0.79 ในขณะท่ี
ประกอบอาชีพอื่นๆ  และประกออาชีพผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ มีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.52 
ดังตารางท่ี 4 – 5 

 
ตารางที่ 4 - 6 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 

 ไม่มีรายได้ 
1 – 5,000 
บาท 

5 ,0 0 1  -
10,000 
บาท 

10 ,001  -
15,000 
บาท 

15,000 
ขึ้นไป 

รวม 

จำนวน 30 53 152 131 15 381 
ร้อยละ 7.87 13.91 39.90 34.38 3.94 100 

 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จำนวน 381 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน 5,001 -
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.90 รองลงมาคือ มีรายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 15,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 34.38 รายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน 1 – 5 ,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.91           
ไม่มีรายได้ คิดเป็นร้อยละ 7.87 ตามลำดับ ในขณะท่ีรายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน 15,000 ขึ้นไป มีจำนวน
น้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.94 ดังตารางท่ี 4 - 6 
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1.2 ข้อมูลการรับบริการของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางที่ 4 - 7 แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามจำนวนคร้ัง 
ที่มาติดต่อขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ปี 
 1 ครั้ง/ปี 2 - 3 ครั้ง/ปี 4 - 5 ครั้ง/ปี มากกว่า 5 

ครั้ง/ป ี
รวม 

จำนวน 50 112 154 65 381 
ร้อยละ 13.12 29.70 40.42 16.76 100 

 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จำนวน 381 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 4 - 5 ครั้ง/ปี คิดเป็น
ร้อยละ 40 .42 รองลงมาคือ  มาติด ต่อขอรับบริการ 2  - 3  ครั้ ง /ปี   คิดเป็นร้อยละ 29 .70              
มากกว่า 5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 16.76 ตามลำดับ ในขณะท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 1 ครั้ง/ปี มีจำนวน
น้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 13.12 ดังตารางท่ี 4 - 7 
 
ตารางที่ 4 - 8 แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามงานที่ขอรับ
บริการ 
 งาน

การศึกษา 
งาน
พัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ
สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ป้องกัน
และ
บรรเทา
สาธารณ
ภัย 

งาน
โยธา 

งาน
จัดเก็บ
รายได้
หรือ
ภาษี 

งานด้าน
ส่ิงแวดล้อม
และ
สุขาภิบาล 

รวม 

จำนวน 33 91 26 37 48 115 64 381 
ร้อยละ 8.66 23.88 6.82 9.71 12.60 30.18 16.81 100 

 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จำนวน 381 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รับบริการงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี คิดเป็น
ร้อยละ 30.18 รองลงมาคือ รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 23.88        
รับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 16.81 รับบริการงานโยธา คิดเป็นร้อยละ 
12.60 รับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 9.71 รับบริการงานการศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 8.66 ตามลำดับ ในขณะท่ีรับบริการงานสาธารณสุข มีจำนวนน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 6.82 ดัง
ตารางท่ี 4 - 8 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล      
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะจังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2565 

2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
 

ตารางที่ 4 - 9 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะจังหวัดนราธิวาส 
โดยรวม 
        ความพึงพอใจต่อด้าน ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.92 0.261 98.40 มากท่ีสุด 
2 ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 0.333 97.40 มากท่ีสุด 
3 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.91 0.278 98.20 มากท่ีสุด 
4 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.87 0.337 97.40 มากท่ีสุด 
 รวม 4.89 0.302 97.85 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 9 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.85 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ “มากท่ีสุด” โดย ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.92 
คิดเป็นร้อยละ 98.40 รองลงมาคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็น
ร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ดังตารางท่ี 4 - 9 
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2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการจำแนกรายด้าน 
 

ตารางที่ 4 - 10 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจต่อด้านด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว 

4.97 0.182 99.40 มากท่ีสุด 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.96 0.188 99.20 มากท่ีสุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำ
ขั้นตอนในการให้บริการ 

4.91 0.293 98.20 มากท่ีสุด 

4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ 
(เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน) 

4.94 0.238 98.80 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

4.85 0.355 97.00 มากท่ีสุด 

6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ 

4.90 0.307 98.00 มากท่ีสุด 

รวม 4.92 0.261 98.43 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4 - 10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ ในระดับ“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.43 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยข้อท่ีว่าข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุดเท่ากับ 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40 รองลงคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีข้อท่ีว่าความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ดังตารางท่ี 4 - 10 
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ตารางที่ 4 – 11 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน    
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น 
โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือส่ือสังคมออนไลน์ 

4.86 0.347 97.20 มากท่ีสุด 

2. มีช่องทางนำเสนอข่าวสารท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ 
บอร์ดประกาศสำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.86 0.347 97.20 มากท่ีสุด 

3. พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน 
ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่างเพียงพอ 

4.84 0.365 96.80 มากท่ีสุด 

4. มี ช่อ งทางให้ การร้อง เรียน  หรือร้อง ทุกข์  และ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ 
หรือส่ือสังคมออนไลน์ 

4.91 0.282 98.20 มากท่ีสุด 

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มา
ช่วยในการประมวลผล เพื่อการบริการชำระภาษีเป็นไป
อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.87 0.333 97.40 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4 - 11 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40   
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ กลุ่มตัวอย่างพบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยข้อท่ีว่ามีช่องทางขอติดต่อรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือส่ือ
สังคมออนไลน์ และมีช่องทางนำเสนอข่าวสารท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสำนักงาน ส่ือสังคม
ออนไลน์ เป็นต้น มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 รองลงมา คือมีการใช้
ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการประมวลผล เพื่อการบริการชำระภาษีเป็นไปอย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ตามลำดับ 
ในขณะท่ีข้อท่ีว่าพื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่าง
เพียงพอ  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ดังตารางท่ี 4 - 11 
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ตารางที่ 4 - 12 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส    
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 

4.91 0.293 98.20 มากท่ีสุด 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ 

4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

4.87 0.332 97.40 มากท่ีสุด 

4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ 

4.94 0.238 98.80 มากท่ีสุด 

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.91 0.293 98.20 มากท่ีสุด 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่
รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.96 0.188 99.20 มากท่ีสุด 

รวม 4.91 0.278 98.23 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4 - 12  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรผู้ให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับ“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.23 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด”   
โดยข้อท่ีว่าความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ        
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีข้อท่ีว่าความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 
97.40 ดังตารางท่ี 4 - 12 
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ตารางที่ 4 - 13 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส    
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจต่อด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 

2. ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่ง
คอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร 

4.86 0.352 97.20 มากท่ีสุด 

3. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.89 0.314 97.80 มากท่ีสุด 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการ
ให้บริการ 

4.86 0.352 97.20 มากท่ีสุด 

5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์  / 
เครื่องมือ 

4.86 0.352 97.20 มากท่ีสุด 

6. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อ และใช้บริการ 

4.91 0.282 98.20 มากท่ีสุด 

7. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ 
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.84 0.365 96.80 มากท่ีสุด 

8. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์  / คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้ 

4.86 0.352 97.20 มากท่ีสุด 

รวม 4.87 0.337 97.40 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4 - 13 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านส่ิงอำนวยความ
สะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยข้อท่ีว่า
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ และใช้บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมา คือ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีข้อท่ีว่าความเพียงพอของ
ส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ และเครื่อง
ถ่ายเอกสาร “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ และความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ 
/ คู่มือและเอกสารให้ความรู้  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.40         
ดังตารางท่ี 4 - 13 
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2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยรวม 
 

ตารางที่ 4 - 14 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาสโดยรวม 
ความพึงพอใจต่อส่วนงาน ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. งานการศึกษา 4.88 0.328 97.60 มากท่ีสุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 
3. งานสาธารณสุข 4.90 0.301 98.00 มากท่ีสุด 
4. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.90 0.347 98.00 มากท่ีสุด 
5. งานโยธา 4.89 0.314 97.80 มากท่ีสุด 
6. งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 4.90 0.395 98.00 มากท่ีสุด 
7. งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 4.88 0.322 97.60 มากท่ีสุด 
รวม 4.89 0.333 97.80 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 14 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับ       
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ  “มากท่ีสุด” โดยงานสาธารณสุข       
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 
4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 รองลงมา คืองานโยธา มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 
97.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีงานการศึกษา งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านส่ิงแวดล้อม
และสุขาภิบาล มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ดังตารางท่ี 4 – 14 
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2.4 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยจำแนกตามส่วนงาน 
 

ตารางที่ 4 - 15 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาสส่วนงานบริการด้านงานการศึกษา 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.86 0.352 97.20 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 0.365 96.80 มากท่ีสุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.91 0.282 94.20 มากท่ีสุด 
4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.89 0.314 98.20 มากท่ีสุด 
รวม 4.88 0.328 96.60 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 15 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงาน
การศึกษา โดยรวม อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 96.60 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ       
“มากท่ีสุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 
94.20 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ เท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 
98.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีงานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.84 
คิดเป็นร้อยละ 96.80 ดังตารางท่ี 4 - 15 
 
ตารางที่ 4 - 16 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน    
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ    
จังหวัดนราธิวาสส่วนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.86 0.349 97.20 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.89 0.314 97.80 มากท่ีสุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 
4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.89 0.314 97.80 มากท่ีสุด 
รวม 4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 16 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็น
ร้อยละ 97.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่
ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 รองลงมา คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ตามลำดับ ในขณะท่ีด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 ดังตารางท่ี 4 - 16 
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ตารางที่ 4 - 17 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ    
จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานสาธารณสุข 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.282 98.20 มากท่ีสุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.91 0.282 98.20 มากท่ีสุด 
4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.89 0.314 97.80 มากท่ีสุด 
รวม 4.90 0.301 97.95 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 17 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงาน
สาธารณสุข  โดยรวม อยู่ในระดับ“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 97.95 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ       
“มากท่ีสุด” โดยด้านด้านช่องทางการให้บริการ และด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีงานด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ดังตารางท่ี 4 - 17 
 
ตารางที่ 4 - 18 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาสส่วนงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.87 0.332 97.40 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.282 98.20 มากท่ีสุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.94 0.441 98.80 มากท่ีสุด 
4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.87 0.332 97.40 มากท่ีสุด 
รวม 4.90 0.347 97.95 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 18 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด”  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.90            
คิดเป็นร้อยละ 97.95 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.94             
คิดเป็น ร้อยละ 98.80 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91     
คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีงานด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ดังตารางท่ี 4 - 18 
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ตารางที่ 4 - 19 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ     
จังหวัดนราธิวาสส่วนงานโยธา 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานโยธา ความพึงพอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 
1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 
2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 0.360 97.00 มากท่ีสุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.94 0.238 98.80 มากท่ีสุด 
4.ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.87 0.332 97.40 มากท่ีสุด 
รวม 4.89 0.314 97.70 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 19 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานโยธา 
โดยรวม อยู่ ในระดับ “มากท่ีสุด” มี ค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.70            
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ       
“มาก ท่ี สุ ด ”  โด ย ด้ าน บุ คลากร ผู้ ให้ บ ริก าร  มี ค่ า เฉ ล่ี ยคว าม พึ งพ อ ใจ สู ง ท่ี สุ ด เท่ ากั บ  4 .9 4                            
คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88      
คิดเป็นร้อยละ 97.60 ตามลำดับ ในขณะท่ีงานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด
เท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ดังตารางท่ี 4 - 19 
 
ตารางที่ 4 - 20 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาสส่วนงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานจัดเก็บรายได้หรือ
ภาษ ี

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.86 0.347 97.20 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.282 98.20 มากท่ีสุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.94 0.238 98.80 มากท่ีสุด 
4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.89 0.314 97.80 มากท่ีสุด 
รวม 4.90 0.395 98.00 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 20 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานจัดเก็บ
ราย ได้ห รือภาษี  โดยรวม  อยู่ ใน ระ ดับ  “มาก ท่ี สุ ด”  มี ค่ า เฉ ล่ี ยความพึ งพ อใจ เท่ ากั บ  4 .9 0                       
คิดเป็นร้อยละ 98.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.94 
คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91     
คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด
เท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 ดังตารางท่ี 4 - 20 
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ตารางที่ 4 - 21 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาสส่วนงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานด้านส่ิงแวดล้อม
และสุขาภิบาล 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.89 0.314 97.80 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.282 98.20 มากท่ีสุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.88 0.326 97.60 มากท่ีสุด 
4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.84 0.365 96.80 มากท่ีสุด 
รวม 4.88 0.322 97.60 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 21 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานด้าน
ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล โดยรวม อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88         
คิดเป็นร้อยละ 97.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 
4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 
คิดเป็นร้อยละ 97.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด
เท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ดังตารางท่ี 4 - 21 



 

บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบล
ปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่ อศึกษาความพึงพอใจ              
ของประชาชนท่ีมี ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ อำเภอบาเจาะ           
จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ์ ประชาชนตามแบบสอบถามของกรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษา
ได้ ดังนี้ 
 

ผลการศึกษา 
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างของประชาชนในเขตองค์การบริห ารส่วนตำบลปะลุกาสาเมาะ        

อำเภอบาเจาะจังหวัดนราธิวาส พบว่า 
1. เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.20 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 41.80 
2. มีอายุ 40 – 49 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.30 
3. สถานภาพสมรส มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60.37 
4. สำเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 23.88 
5. เป็นนักเรียน/นักศึกษา มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.78 
6. มีรายได้ ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.90  
7. ติดต่อขอรับบริการจำนวน 4 - 5 ครั้ง/ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.42 
8. รับบริการงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.18 
9. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา

เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อย
ละ 97.85 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดย ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 รองลงมา
คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ 
ในขณะท่ีด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 
4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 

10. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ ในระดับ
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.43 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ส่วนใหญ่ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยข้อท่ีว่าข้ันตอน
การให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.97 คิดเป็นร้อยละ 
99.40 รองลงคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 
99.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีข้อท่ีว่าความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 

11. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ   
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ         
กลุ่มตัวอย่างพบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยข้อท่ี    
ว่า มีช่องทางขอติดต่อรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือส่ือสังคมออนไลน์ และ      
มีช่องทางนำเสนอข่าวสารท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น      
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มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 รองลงมา คือมีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการประมวลผล เพื่อการบริการชำระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และ
มีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ตามลำดับ ในขณะท่ีข้อท่ี     
ว่าพื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่างเพียงพอ  มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 

12. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ      
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.23 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยข้อท่ีว่าความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุดเท่ากับ 4.96 คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.94   
คิดเป็นร้อยละ 98.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีข้อท่ีว่าความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 

13. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจต่อด้านส่ิงอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ  
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่าง      
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยข้อท่ีว่าการจัดสถานท่ีและ
อุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ และใช้บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมา คือ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีข้อท่ีว่าความเพียงพอของส่ิงอำนวย
ความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่าย
เอกสาร “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ และความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ / 
คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.40 

14. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยงานสาธารณสุข งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงาน
จัดเก็บรายได้หรือภาษี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 รองลงมา      
คืองานโยธา มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ตามลำดับ ในขณะท่ีงาน
การศึกษา งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 

15. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานการศึกษา โดยรวม อยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 96.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 94.20 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอำนวยความ
สะดวก  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ เท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีงานด้านช่อง
ทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 
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16. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
โดยรวม อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ  “มากท่ีสุด”          
โดยด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.89        
คิดเป็นร้อยละ 97.80 รองลงมา คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็น
ร้อยละ 97.60 ตามลำดับ ในขณะท่ีด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 
4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 

17. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานสาธารณสุข  โดยรวม อยู่ในระดับ
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 97.95 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 
รองลงมา คือ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 
ตามลำดับ ในขณะท่ีงานด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.88           
คิดเป็นร้อยละ 97.60 

18. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
โดยรวม อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด”  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 97.95 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” 
โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.94 คิดเป็น ร้อยละ 98.80 รองลงมา 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ 
ในขณะท่ีงานด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด
เท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 

19. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานโยธา โดยรวม อยู่ในระดับ       
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.70 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ตามลำดับ ในขณะท่ีงานด้านช่อง
ทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 

 20. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี โดยรวม    
อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านบุคลากร
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมา คือ ด้านช่องทาง
การให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ตามลำดับ ในขณะท่ีด้านขัน้ตอน
การให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 
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21. กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุกาสา
เมาะ อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวข้องกับงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
โดยรวม อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 รองลงมา คือ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ตามลำดับ ในขณะท่ี
ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 
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แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2565 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความพึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น          
4 ตอน ประกอบด้วย 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบ้ืองต้น 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย √ ลงใน ที่ตรงกับลักษณะของท่าน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
1. ตั้งแต่เดือนตุลาคม เป็นต้นมา ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด ประมาณ...........ครั้งต่อเดือน หรือ..........ครั้งต่อปี 
2. ท่านมักจะมารบับริการที่หน่วยงานนี้ในช่วงเวลาใด 
 8:30 – 10:00 น.   10:01 – 12:00 น.   12:01 – 14:00 น.   14:01- เวลาปิดท าการ 

 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
1.  เพศ   1.   ชาย 2.   หญิง 
2.  อายุ .............. ปี 
3.  การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 1.   ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรียน  2.   มัธยมศึกษาตอนต้น 
      3.   มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  4.   อนุปริญญาหรอืเทียบเท่า 
      5.   ปริญญาตร ี     6.   สูงกว่าปริญญาตร ี
4.  อาชีพประจ า 1.    รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  2.    ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  

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

  7.    แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 8.    เกษตรกร / ประมง  
9.    ว่างงาน    10.   อื่นๆ ............................... 

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 บาทขึ้นไป 
 
6. งานที่ขอรับบริการ  

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

 
 
 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รบับรกิำร (ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565) 
หนว่ยงำน ........................................................................สถำนที่ส ำรวจ..................................วันที่ส ำรวจ......................... 



 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากที่สุด 

 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง 
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมคีวามเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, 
อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน ์

     

2. มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน ์เป็นต้น  

     

3. พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอี้น่ังอย่างเพียงพอ 

     

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่
เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน ์

     

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ
ประมวลผล เพื่อการบริการช าระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมี
ประสิทธิภาพ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแตง่กาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ และความพร้อมในการใหบ้ริการของ
เจ้าหน้าที่ 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้

     

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรง
อาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร 

     

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ      
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ      
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ 
และใช้บริการ 

     

7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้      
งานบริการด้านการศึกษา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านการศึกษา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านการศึกษา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านการศึกษา      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านการศึกษา      
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
งานบริการด้านสาธารณสุข      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสาธารณสุข      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านสาธารณสุข      
งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
งานบริการด้านโยธา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านโยธา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านโยธา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านโยธา      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านโยธา      
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษ ี      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
  จุดทีค่วรปรับปรุงของการให้บริการ 
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................................  
................................................................................................................................................................................................. 
 

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความรว่มมือเป็นอย่างดี*** 




