
 

 

 
 

รายงานผลประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 

 
 
 
 
 

กรณีศึกษา : องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

ประจําปงบประมาณ 2566 
 
 
 
 
 

ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 
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คํานํา 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีภารกิจท่ีสําคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและ
งานวิจัย จึงไดรวมมือกับองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส           
จัดทํารายงานการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล   
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการบริการแกประชาชนตามอํานาจ
หนาที่ ที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพ่ิมเติม 
(ฉบับท่ี 6) พ.ศ. 2552 และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหกับองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีความยินดีเปนอยางยิ่งกับการมีสวนรวมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล           
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 เพ่ือนําขอมูลที่ไดจากการศึกษามา
ใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ            
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

 
 
 

        ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 
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กิตติกรรมประกาศ 

รายงานวิจัยฉบับนี้สําเร็จลงไดดวยดี เนื่องจากผูวิจัยไดรับความรวมมือจากองคการบริหารสวน   
ตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพื้นที่ทุกทานท่ีใหความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น
ปงบประมาณ 2566 จนทําใหงานวิจัยนี้สําเร็จลุลวงไปดวยด ี

ผูวิจัยหวังวา งานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนในการวางแผนพัฒนางานบริการองคการบริหารสวน
ตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ใหตอบสนองความตองการของประชาชนตอไป 

 
 
 

       ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค 
 

  

รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 
กรณีศึกษา : องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

 
บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  4 ดาน 
ไดแก 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ  2) ดานชองทางการใหบริการ  3) ดานบุคลากรผู ใหบริการ                  
4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในปงบประมาณ 2566 พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส           
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ          
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 
97.89 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย สูงที่สุดเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 
รองลงมา คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 
ตามลําดับ ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปน     
รอยละ 97.24 
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สารบัญ 

        หนา 

คํานํา            ก 
กิตติกรรมประกาศ          ข 
บทคัดยอ           ค 
สารบัญ            ง 
บทที่ 1 

ความเปนมาและความสําคัญ        1 
วัตถุประสงคของการวิจัย         18 
ความสําคัญของการวิจัย         18 
ขอบเขตการประเมิน         19 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ        19 
นิยามคําศัพท          19 
กรอบแนวคิดในการศึกษา         20 

บทที่ 2 
ความหมายความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น   21 
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ     24 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการ          46 
ประชากรและกลุมตัวอยาง        46 
การเก็บรวบรวมขอมูล         46 
การวิเคราะหขอมูล         46 
เกณฑการแปลผล         47 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล         48 

บทที่ 5  
ผลการศึกษา          62 

บรรณานุกรม           66 
ภาคผนวก           69 

          

 



 

บทท่ี  1 
บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญ 

1.ดานกายภาพ 
๑.๑  ที่ตั้งของหมูบาน/ชุมชน/ตําบล 
องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ตั้งอยู หมูท่ี 9 ตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ  

จังหวัดนราธิวาส หางจากจังหวัดนราธิวาสประมาณ 36 กิโลเมตร หางจากที่วาการอําเภอบาเจาะประมาณ  
13 กิโลเมตร มีพ้ืนท่ีประมาณ 30.04 ตารางกิโลเมตร หรือ 18,775 ไร มีอาณาเขตติดตอกับตําบลตาง ๆ 
ดังนี้ 

  ทิศเหนือ ติดตอกับ  องคการบริหารสวนตําบลละหาร อําเภอสายบุรี จังหวัดปตตาน ี
   ทิศใต ติดตอกับ  องคการบริหารสวนตําบลบาเระเหนือ อาํเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  
   ทิศตะวันออก ติดตอกับ  เทศบาลตําบลตนไทร อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

             ทิศตะวันตก ติดตอกับ  องคการบริหารสวนตําบลตะโละดือรามัน  อําเภอกะพอ จังหวัดปตตานี 
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แผนท่ีเขตปกครององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 
แสดงที่ตั้งและแบงเขตการปกครอง 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

ขอมูลเกี่ยวกับศักยภาพขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 

คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 

1. นายนิซูใฮมิง  สาคอ นายกองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 

2. นายนาซอรี   ปูโปะ รองนายกองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 

3. นายอิลยาส  รอเฮง รองนายกองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 

4. นายมูฮําหมัด  กือจิ เลขานายกองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 
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โครงสรางคณะผูบริหาร 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 
ขอมูลดานการศึกษาคณะผูบริหาร 

 
คณะผูบริหาร ระดับการศึกษา 

นายกองคการบริหารสวนตําบล ปริญญาโท 

รองนายกองคการบริหารสวนตําบล ปริญญาตรี 

รองนายกองคการบริหารสวนตําบล ปริญญาตรี 

เลขานายกองคการบริหารสวนตําบล ปริญญาตรี 

 
สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ 

ลําดับท่ี ชื่อ – สกุล ตําแหนง พื้นที่รับผิดชอบ 
1. นายรอมลี  สาและ สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.2 

2. นายอาแซร  รีเม็ง สมาชิกสภา   อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.3 

3. นางสาวสะอีเราะ ดีเยาะ        สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.4 

4. นายอัฟฟาน  การี สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.5 

5. นายมะนาเซร  ซือนิ สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.6 

6. นายฟาอิซ  แมยู  สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.7 

7. นายอาหามะไฟโรส  โตะละ     สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.8 

8. นายบูคอรี  กาเจร  สมาชิกสภา   อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.9 

9. นายบะหรุดดีน  สาและ         สมาชิกสภา   อบต.ปะลุกาสาเมาะ  ม.10 

10. นางเมทินี  สนิ สมาชิกสภา อบต.ปะลุกาสาเมาะ ม.11 

 
 

นายก อบต. 

รองนายก อบต. รองนายก อบต. 

เลขานุการนายก
อบต. 
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โครงสรางการแบงสวนราชการ(จํานวน  ๕  สํานัก/กอง) 
พนักงานสวนทองถิ่น พนักงานจาง 

๑.  สํานักงานปลัด 
(1) ปลัดองคการบริหารสวนตําบล  
(2) รองปลัดองคการบริหารสวนตําบล 
(3) หัวหนาสํานักปลัด   
(4) นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการ 
(๕) นักทรัพยากรบุคคล ชํานาญการ 
(6)  นิติกร 
(5) เจาพนักงานธุรการ   
 

-  พนักงานจางตามภารกิจ  
(๑)  ผูชวยเจาพนักงานธุรการ 
(2)  ผูชวยเจาพนักงานพัฒนาชุมชน 
(3)  ผูชวยเจาพนักงานปองกันและบรรเทา 
สาธารณภัย 
(4)  พนักงานขับรถยนต 
-  พนักงานจางท่ัวไป  
(๑) คนงานท่ัวไป  4 ตําแหนง 

๒.  กองคลัง 
(1)  ผูอํานวยการกองคลัง 
(2)  นักวิชาการเงินและบัญชีปฏิบัติการ 
(3)  เจาพนักงานพัสดุ 
(๔)  เจาพนักงานจัดเก็บรายได  ชํานาญงาน 
(๕)  เจาพนักงานการเงินและบัญช ี

-  พนักงานจางตามภารกิจ   
(๑)  ผูชวยเจาพนักงานการเงินและบัญชี   
(2)  ผูชวยเจาพนักงานจัดเก็บรายได   
(3)  ผูชวยเจาพนักงานพัสดุ  
-  พนักงานจางท่ัวไป  
(๑) คนงานท่ัวไป  2 ตําแหนง 
 

๓. กองชาง 
(1) ผูอํานวยการกองชาง  
(2)  นายชางโยธา 
(3)  เจาพนักงานธุรการ 

-  พนักงานจางตามภารกิจ   
(๑)  ผูชวยนายชางโยธา 
 

๔.  กองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 
(1)  ผูอํานวยการกองการศึกษา     
(2)  นักวิชาการศึกษา  
(3)  เจาพนักงานธุรการ 
(4)  ครู  จํานวน  7  ตําแหนง 

-  พนักงานจางตามภารกิจ  
(1)  ผูชวยเจาพนักงานธุรการ 
(2)  ผูดูแลเด็ก  จํานวน  5  ตําแหนง 
-  พนักงานจางท่ัวไป  
(๑) คนงานท่ัวไป  3 ตําแหนง 

๕.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 
(1) ผูอํานวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 
(2) เจาพนักงานสาธารณสุข 
(3) เจาพนักงานธุรการ 

-  พนักงานจางตามภารกิจ  
(1)  ผูชวยเจาพนักงานธุรการ 
 

รวม จํานวน  26  คน จํานวน  24 คน 
 

 องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ แบงโครงสรางการบริหารงานออกเปน 1 สํานัก กับอีก     
4 กอง ทั้งหมด ๕ สวนราชการ พนักงานสวนทองถิ่น จํานวน 20 คน พนักงานจาง จํานวน 23 คน        
รวมทั้งสิ้น 43  คน  โดยมีภารกิจการบริหารงานดังนี้ 
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1. สํานักงานปลัด 
 มีภาระหนาที่เก่ียวกับงานธุรการสารบรรณการจัดทําแผนพัฒนาตําบลการจัดทํารางขอบังคับการ
จัดทําทะเบียนคณะผูบริหารสมาชิกอบต. การดําเนินการตามนโยบายของรัฐบาล แผนพัฒนาเศรษฐกิจการให
คําปรึกษางานในหนาที่และความรับผิดชอบการปกครอง บังคับบัญชาพนักงานสวนตําบลและพนักงานจาง 
การบริหารงานบุคคลของ อบต.ท้ังหมดการดําเนินการเก่ียวกับการอนุญาตตางๆ และปฏิบัติหนาที่อื่นที่
เก่ียวของ แบงสวนราชการภายในออกเปน  8 งาน  คือ 

1.1  งานบริหารทั่วไป 
   - งานสารบรรณ 
   - งานอํานวยการและขอมูลขาวสาร 
   - งานบริหารงานบุคคล 
   - งานเลือกตั้ง 
   -  งานอ่ืนๆ ที่ไดรับมอบหมาย 

  1.2 งานนโยบายและแผน 
  - งานนโยบายและแผนพัฒนา 
  - งานวิชาการ 
  - งานสารสนเทศและระบบคอมพิวเตอร 
  - งานงบประมาณ 
  -  งานขอบัญญัติ  อบต. 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
1.3  งานกฎหมายและคดี 

  - งานกฎหมายและนิติกรรม 
  - งานการดําเนินการทางคดีและศาลปกครอง 

- งานรองเรียนรองทุกขและอุทธรณ 
  -  งานระเบียบการคลัง 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
1.4  งานการเจาหนาที ่
 -  งานจัดทําคําสั่งประกาศ 
 - งานแผนอัตรากําลัง 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
1.5  งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 - งานวางแผนปองกันภัย 
 - งานปองกันอัคคีภัย 
1.6  งานกิจการสภา อบต. 

-  งานธุรการของกิจการสภา 
1.7 งานสวัสดิการสังคม 

  - งานสวัสดิการและพัฒนาชุมชน 
  - งานสวสัดิภาพเด็กและเยาวชน 
  - งานพัฒนาสตรี 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
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1.8 งานสงเสริมการเกษตร 
- งานสงเสริมและสนับสนุนทางดานการเกษตร 
-  งานสงเสริมความรูการเกษตร 
-  งานสวัสดิการการเกษตร 
-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 

2. กองคลัง     
 มีภาระหนาที่เกี่ยวกับการจัดทําบัญชีและทะเบียนรับ-รายเงินทุกประเภทงานเก่ียวกับการเงินการ
เบิกจายเงินการเก็บรักษาเงิน การนําสงเงิน การฝากเงิน การตรวจเงิน อบต.รวบรวมสถิติเงินได ประเภท
ตางๆการเบิกตัดปการขยายเวลาเบิกจายงบประมาณการหักภาษีและนําสงเงินคงเหลือประจําวันการ 

รับและจายขาดเงินสะสมของ อบต. การยืมเงินทดรองราชการ  การจัดหาผลประโยชนจาก
สิ่งกอสรางและทรัพยสินของอบต.ตรวจสอบงานของจังหวัดและสํานักงานตรวจเงินแผนดินการเรงรัด
ใบสําคัญและเงินยืมคางชําระ การจัดเก็บ ภาษี การประเมินภาษี การเรงรัดจัดเก็บรายได การพัฒนารายได  
การออกใบอนุญาตและคาธรรมเนียมตางๆ และปฏิบัติหนาที่อ่ืนท่ีเกี่ยวของแบงสวนราชการภายในออกเปน  
4  งาน คือ 

2.1 งานการเงิน     
   - งานรับเงนิ – เบิกจายเงิน 
   - งานจัดทําฎีกาเบิกจายเงิน 
   - งานเก็บรักษาเงิน 

- งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
2.2  งานบัญชี 

   -  งานการบัญช ี
   -  งานทะเบียนคุมการเบิกจาย 
   -  งานการเงินและงบทดลอง 
   -  งานงบแสดงฐานะทางการเงิน 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
  2.3  งานพัฒนาและจัดเก็บรายได 

  -  งานภาษีอากร  คาธรรมเนียมและคาเชา 
  -  งานพัฒนารายได 
  -  งานควบคุมกิจการคาและคาปรับ 
  -  งานทะเบียนควบคุมและเรงรัดรายได 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
2.4  งานทะเบียนทรัพยสินและพัสดุ 

  -  งานทะเบียนทรัพยสินและแผนที่ภาษี 
  -  งานพัสด ุ

-  งานทะเบียนเบิกจายวัสดุครุภัณฑและยานพาหนะ 
                               -  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
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3.  กองชาง   
มีภาระหนาที่เกี่ยวกับการสํารวจออกแบบและจัดทําโครงการ ใชจายเงินของ อบต.การอนุมัติ       

เพ่ือดําเนินการตามโครงการที่ตั้งจายจากเงินรายไดของ อบต. งานบํารุงซอม และจัดทําทะเบียน สิ่งกอสราง   
ที่อยูในความรับผิดชอบของ อบต.การใหคําแนะนําปรึกษา เกี่ยวกับการจัดทําโครงการ และการออกแบบ 
กอสรางแก อบต. และหนวยงานอื่นที่เก่ียวของงานควบคุมอาคาร การดูแล ควบคุม ปรึกษา ซอมแซม วัสดุ
ครุภัณฑ และปฏิบัติหนาที่อ่ืนท่ีเก่ียวของ แบงสวนราชการภายในออกเปน  4 งาน คือ 
  3.1  งานกอสราง 

-  งานกอสรางและบูรณะถนน 
  -  งานกอสรางและบูรณะสภาพและโครงการพิเศษ 
  -  งานระบบขอมูลและแผนที่เสนทางคมนาคม 
  -  งานบํารุงรักษาเครื่องจักรและยานพาหนะ 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
  3.2  งานออกแบบและควบคุมอาคาร 

  -  งานสถาปตยกรรมและมัณฑศลิป 
  -  งานวิศวกรรม 
  -  งานประเมินราคา 
  -  งานควบคุมการกอสรางอาคาร 
  -  งานบริการขอมูลและหลักเกณฑ 

-  งานออกแบบ 
-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 

3.3  งานประสานสาธารณูปโภค 
  -  งานประสานสาธารณูปโภคและกิจการประปา 
  -  งานขนสงและวิศวกรรมจราจร 
  -  งานระบายน้ํา 
  -  งานจัดตกแตงสถานที่ 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
  3.4  งานผังเมือง 

  -  งานสํารวจและแผนที่ 
  -  งานวางผังพัฒนาเมือง 
  -  งานควบคุมทางผังเมือง 
  -  งานจัดรูปที่ดินและฟนฟูเมือง 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 

4.  กองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 
มีภาระหนาที่เก่ียวกับ การปฏิบัติงานทางการศึกษาเก่ียวกับการวิเคราะหวิจัยและพัฒนาหลักสูตร 

การแนะแนว การวัดผลประเมินผลการพัฒนาตําราเรียน การวางแผนการศึกษาของมาตรฐานสถานศึกษา 
การจัดบริการสงเสริมการศึกษา การใชเทคโนโลยีทางการศึกษา การเสนอแนะเกี่ยวกับการศึกษา สงเสริม
การวิจัยการวางโครงการสํารวจเก็บรวบรวมขอมูลสถิติการศึกษาเพ่ือนําไปประกอบ การพิจารณา กําหนด
นโยบาย แผนงานและแนวทางการปฏิบัติ ในการจัดการศึกษา การเผยแพรการศึกษา และปฏิบัติหนาที่อื่นท่ี
เก่ียวของแบงสวนราชการภายในออกเปน 3 งาน คือ 
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  4.1  งานบริหารงานการศึกษา 
  -  งานบริหารวิชาการ 
  -  งานนิเทศการศึกษา 
   -  งานเทคโนโลยีทางการศึกษา 

-   งานอ่ืนๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
4.2  งานสงเสริมการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม       

-  งานกิจการศาสนา 
  -  งานสงเสริมประเพณี  ศิลปะและวัฒนธรรม 
  -  งานกิจการเด็กและเยาวชน 

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 
4.3  งานสงเสริมการทองเที่ยว และกีฬา 

  -  งานกีฬาและนันทนาการ 
  -  งานพลศึกษา 
  -  งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  

-  งานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย 

5.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 
มีภาระหนาที่เก่ียวของกับสาธารณสุขงานเฝาการระวังโรคการเผยแพร ฝกการอบรมการใหสุขศึกษา

การจัดทํางบประมาณตามแผนงานสาธารณสุขงานดานสิ่งแวดลอม ใหบริการสาธารณสุข และปฏิบัติหนาที่
อ่ืนที่เก่ียวของ แบงสวนราชการภายในออกเปน 3 งาน 

๕.1 งานบริหารงาน สาธารณสุข 
  -  งานบริหารงานบุคคล 
  -  งานบริหารทั่วไป 
  -  งานที่ไดรับมอบหมาย 

5.2 งานสาธารณสุข และสิ่งแวดลอม 
  -  งานอนามัยชุมชน 
  -  งานสาธารณสุขมูลฐาน   

-  งานควบคุมสิ่งปฏิกูล 
-  งานการเฝาระวัง 
-  งานที่ไดรับมอบหมาย 

5.3 งานธุรการ 
   - งานเอกสาร    

- งานที่ไดรับมอบหมาย 

1.2.ลักษณะภูมิประเทศ 

สภาพพื้นที่และลักษณะภูมิประเทศขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะมีลักษณะเปนที่ราบ 
ติดกับภูเขาและพร ุ

2.1.1 ลักษณะภูมิอากาศ สภาพอากาศทั่วไปของเขตพ้ืนที่ตําบลปะลุกาสาเมาะ มีความ
คลายคลึงกับภาคใตตอนลาง โดยท่ัวไป  มี  2  ฤดู ดังนี้ 
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1. ฤดูรอน เริ่มตั้งแตกลางเดือนกุมภาพันธถึงกลางเดือนพฤษภาคม ระยะนี้เปนชวงสิ้นฤดูลมมรสุม 
ตะวันออกเหนือ อากาศจะเริ่มรอนและมีอากาศรอนจัดที่สุดในเดือนเมษายน  

2. ฤดูฝน แบงออกเปน 2 ระยะ - ชวงแรก ฤดูฝนเริ่มตั้งแตกลางเดือนพฤษภาคม ถึง
กลางเดือนตุลาคมไดรับอิทธิพลจากลมมรสุม ตะวันตกเฉียงใต ทําใหฝนเคลื่อนตัวมาจากดานตะวันตก (ทะเล
อันดามัน) สวนมากฝนจะตกในชวงบายถึงค่ํา ปริมาณและการกระจายของฝน จะนอยกวา ชวงมรสุม
ตะวันออกเฉียงเหนือ - ชวงหลัง ฤดูฝนเริ่มตั้งแตกลางเดือนตุลาคม ถึงกลางเดือนกุมภาพันธไดรับอิทธิพลจาก
ลมมรสุม ตะวันออกเฉียงเหนือ ทําใหฝนเคลื่อนตัวมาจากดานตะวันออก (อาวไทย) ฝนจะตกชุกหนาแนนมาก 

2.1.2 ลักษณะดิน สภาพดินมีลักษณะ เปนดินเหนียว บางพ้ืนที่เปนดินรวนปนทราย 

2. ดานการเมืองการปกครอง 

2.1 เขตการปกครอง องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ประกอบดวยหมูบาน 10 หมูบาน 
มีพ้ืนที่อยูในองคการบริหารสวนตําบลท้ังหมด 10 หมูบาน  ดังนี ้

หมูที ่ 2 บานแบรอ  ผูปกครอง  นายอะหมัดอาลาวี สะมะนอ ผูใหญบาน 
หมูที่ 3  บานตะโละตา  ผูปกครอง  นางตวนคอลีเยาะ  กุพะมา ผูใหญบาน 
หมูที่ 4  บานเชิงเขา  ผูปกครอง  นายนิวัฒน  ไชยโป  ผูใหญบาน 
หมูที ่5  บานมะยูง  ผูปกครอง  นายอาหามะ กาเจ  ผูใหญบาน 
หมูที ่6  บานบือแนแฆมอง ผูปกครอง  นายมะรีเพ็ง  มูซอเล็ง  กํานัน 
หมูที ่7  บานปะลุกาแปเราะ ผูปกครอง  นายรอมือลี  เซ็ง  ผูใหญบาน 
หมูที ่8  บานกือดายือริง  ผูปกครอง  นายฮําเซาะห  เจะโซะ   ผูใหญบาน 
หมูที ่9  บานกาบุ  ผูปกครอง  นายมะราเซร  แวสาและ ผูใหญบาน 
หมูที ่10 บานชะมูแว  ผูปกครอง  นายยูโซะ  หะมะ  ผูใหญบาน 
หมูที ่11 บานมาแฮ  ผูปกครอง  นายมะซอและ  มะและ ผูใหญบาน 

 

2.2 การเลือกตั้ง องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ มีทั้งหมด 10 หมูบาน ประชาชน
ใหความรวมมือดานการเลือกตั้งเปนอยางดี แตปญหา คือ การแขงขันทางการเมืองคอนขางสูง มีจุดที่นา
สังเกตคือ มีการยายเขายายออกชวงที่มีการเลือกตั้ง ไมวาจะเปนการเลือกตั้งผูใหญบาน สมาชิกสภา อบต. 
นายก อบต. โดยเฉพาะ การเลือกตั้งผูใหญบาน การแกไขปญหาขององคการบริหารสวนตําบล คือ ขอความ
รวมมือ ผูนํา เจาหนาที่ที่มีหนาท่ีรับผิดชอบใหระมัดระวัง สอดสองพฤติกรรมและใหรายงานอําเภอทราบ   
การรณรงค การประชาสัมพันธใหขอมูลที่ถูกตอง เก่ียวกับขอกฎหมายของการเลือกตั้งที่กระทําไดและ      
ทําไมได ใหประชาชนไดรับทราบปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น 

จํานวนผูมีสิทธิเลือกตั้ง (ขอมูล ณ  วันที่ 7  ตุลาคม  2555) 
- จํานวนผูมีสิทธิเลือกตั้ง นายก อบต.  จํานวน  5,172  คน 
- จํานวนผูมีสิทธิเลือกตั้ง สมาชิกสภา อบต. จํานวน  5,158  คน 
จํานวนผูมาใชสิทธิเลือกตั้ง(ขอมูล ณ  วันที่ 7  ตุลาคม  2555) 
- จํานวนผูมาใชสิทธิเลือกตั้ง นายก อบต.  จํานวน  3,844  คน จากผูมีสิทธิเลือกตั้ง  

จํานวน   5,172  คน  คิดเปนรอยละ  74.33 
- จํานวนผูมาใชสิทธิเลือกตั้ง สมาชิกสภา อบต.  จํานวน  3,822  คน  จากผูมีสิทธิเลือกตั้ง 

จํานวน  5,158   คน  คิดเปนรอยละ  74.10 
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3. ดานประชากร 

3.1 ขอมูลเกี่ยวกับจํานวนประชากร 

จํานวน 10 หมูบาน (ป พ.ศ.2564) 
หมูที่ ชื่อหมูบาน จํานวนครัวเรือน หญิง(คน) ชาย(คน) 
2 บานแบรอ 253 504 463 
3 บานตะโละตา 161 327 299 
4 บานเชิงเขา 291 396 366 
5 บานมะยูง 262 536 534 
6 บานบือแนแฆมอง 154 180 189 
7 บานปะลุกาแปเราะ 188 440 425 
8 บานกือดายือริง 298 646 627 
9 บานกาบุ 178 355 368 

10 บานชะมูแว 193 406 389 
11 บานมาแฮ 200 417 396 

รวมทั้งสิ้น 2,178  4,207 4,086 
 

ที่มา  :  สํานักทะเบียนอาํเภอบาเจาะ  ณ สิงหาคม  25๖4 
 

4.สภาทางสังคม 

4.1  การศึกษา 

 ดานการศึกษาในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ มีการจัดการดานการศึกษา โดยมีศูนย
พัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะจํานวน 4 แหง มีโรงเรียนสังกัด สํานักงาน
คณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (สพฐ.)  จํานวน 4 แหง ตามขอมูล ดังนี ้

4.1.1 ศูนยพัฒนาเด็กเล็กจํานวน 4 แหง  

ที ่ ชื่อศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ที่ตั้ง 
จํานวนนักเรียน จํานวนคร ู

ชาย หญิง รวม 
ครูผูดูแล

เด็ก 
ผูดูแลเด็ก รวม 

1 ศพด.บานเชิงเขา หมูที่ 4 14 13 27 1 2 3 
2 ศพด.บานปะลุกาแปเราะ หมูที่ 7 21 34 55 1 2 3 
3 ศพด.บานปะลุกาสาเมาะ หมูที่ 8 17 23 40 3 0 3 
4 ศพด.บานกาบุ หมูที่ 9 33 24 57 2 2 4 

รวมทั้งสิ้น  85 94 179 7 6 13 
ที่มา :  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  ณ  เดือนธันวาคม  2565   
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 4.1.2  โรงเรียนประถมศึกษา จํานวน  4  แหง (สังกัด สพฐ.) ไดแก  

ที ่

ชื่อสถานศึกษา 
 
 
 
 

ที่ตั้
งห

มูท
ี่ 

จํานวนนักเรียน 

อ.1 อ.2 อ.3 ป.1 ป.2 ป.3 ป.4 ป.5 ป.6 รวม 

1 ร.ร.บานมะยูง 5 14 14 15 20 14 25 16 12 20 150 
2 ร.ร.บานปะลุกาสาเมาะ 2 0 24 21 27 37 24 33 45 38 249 
3 ร.ร.วัดเชิงเขา(แดงอุทิศ) 4 0 21 8 18 19 15 16 23 22 142 
4 ร.ร.บานปะลุกาแปเราะ 7 0 31 23 16 14 19 16 18 20 157 

รวมทั้งสิ้น  14 90 67 81 84 83 81 98 100 698 
ที่มา :  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  ณ  เดือนสิงหาคม  2564     

 4.1.3  โรงเรียนตาดีกา จํานวน  11  แหง   

ที ่ ชื่อโรงเรียน ที่ตั้ง 
1 ร.ร.ตาดีกาฮิดายาตุล อิสลามียะห (แบรอ) หมูที่ 2 
2 ร.ร.ตาดีกาอิสลาฮุดดีน (ตะโละตา) หมูที่ 3 
3 ร.ร.ตาดีกาดารูนนานอีม (ดุซงพาลอ) หมูที่ 4 
4 ร.ร.ตาดีกานูรูลฮูดา (ปาแดกรือแย) หมูที่ 5 
5 ร.ร.ตาดีกาอัตตัรบียาตุลอัฟฟาน (เฉลิม) หมูที่ 6 
6 ร.ร.ตาดีการดารุลมุตตากีม (ปะลุกาแปเราะ) หมูที่ 7 
7 ร.ร.ตาดีกาอัลมะอชิตอัลอิสลามียะห (ปะลุกาสาเมาะ) หมูที่ 8 
8 ร.ร.ตาดีกาตัรบียะหอิสลามียะห (กาบุ) หมูที่ 9 
9 ร.ร.ตาดีกาอิสลาฮุดดีน (ชะมูแว) หมูที ่10 

10 ร.ร.ตาดีกาซีอารุดดีนียะห (มาแฮ) หมูที่  11 
11 ร.ร.ตาดีกาบูรฮานุดีน (ยาฮอ) หมูที่  11 

 4.1.4   โรงเรียนปอเนาะ   จํานวน  3  แหง (หมูที่  5, 7, 8) 

 4.1.5   ศูนยการเรียนรูชุมชน จํานวน  1  แหง   (หมูที่ 9)  

4.1.6   ท่ีอานหนังสือประจําหมูบาน  จํานวน 10 แหงตั้งอยู หมูที่ 2 – หมูที่ 11 หมูบานละ 1 แหง 

 สภาเด็กและเยาวชนตําบลปะลุกาสาเมาะ 
 องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ไดจัดตั้งสภาเด็กและเยาวชนข้ึน จํานวน ๑ แหง    
เพ่ือเปนองคกรเครือขายเชื่อมโยงกลุมเด็กและเยาวชน ในองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะที่มีการ
ดําเนินงานในดานตางๆ เขาดวยกันอยางเปนระบบ เพื่อแสวงหาแนวทางในการสงเสริม และพัฒนาเด็ก    
และเยาวชนภายในองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะภายใตหลักการ “เด็กนําผูใหญหนุน” ซึ่งใน
ปจจุบันนี้สภาเด็กและเยาวชนเปนองคกรนิติบุคคล ภายใตพระราชบัญญัติสงเสริมการพัฒนาเด็กและเยาวชน
แหงชาติ พุทธศักราช 2550 และที่แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2560 โดยสภาเด็กและเยาวชนมี
สํานักงานตั้งอยูที่  องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ  อําเภอบาเจาะ  จังหวัดนราธิวาส โดยได
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ดําเนินการแตงตั้งคณะกรรมการบริหารสภาเด็กและเยาวชน  เพ่ือสงเสริม สนับสนุน และประสานงานการ
ดําเนินการของสภาเด็กและเยาวชน   

4.2 สาธารณสุข 
โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพประจําตําบล  จํานวน  1  แหง  ไดแก  รพ.สต.บานเชิงเขา ตั้งอยูหมูที่  4 

   ๔.๓ อาชญากรรม 
 องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ มีเหตุอาชญากรรมเกิดขึ้น และมีเหตุการณลักขโมย
ทรัพยสินประชาชน และทําลายทรัพยสินของราชการ ซึ่งองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะก็ได
ดําเนินการปองกันการเกิดเหตุดังกลาว โดยการติดตั้งกลองวงจรปด รวมทั้งไดตั้งจุดตรวจ จุดสกัด จุดบริการ 
ในชวงเทศกาลที่มีวันหยุดหลายวันเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับประชาชน การขอความรวมมือไปยังผูนํา 
การขอกําลังจาก ตํารวจ ผูนํา อปพร. เพ่ือระงับเหตุ แตจะไมใหเกิดข้ึนเลยยังเปนปญหาที่ปจจุบันไมสามารถ
ที่จะแกไขได ทั้งที่มีการรวมมือกันหลายฝาย เปนเรื่องที่ทางองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะจะตอง
หาวิธีที่จะแกไขปญหาใหกับประชาชนตอไปตามอํานาจหนาที่ที่สามารถดําเนินการได 
   ๔.๔ ยาเสพติด 

   พบวาในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะมีผูที่ติดยาเสพติด แตเมื่อเทียบกับพ้ืนที่อื่น
ถือวานอย  และยังไมพบผูคา เนื่องจากวาไดรับความรวมมือจากผูนํา  ประชาชน หนวยงานองคการบริหาร
สวนตําบลปะลุกาสาเมาะที่ชวยสอดสองดูแลอยูเปนประจํา  การแกไขปญหาขององคการบริหารสวนตําบล
ปะลุกาสาเมาะสามารถทําไดเฉพาะตามอํานาจหนาที่เทานั้น  เชน  การรณรงค  การประชาสัมพันธ  การแจง
เบาะแส  การฝกอบรมใหความรู  ถานอกเหนือจากอํานาจหนาที่ ก็เปนเรื่องของอําเภอหรือตํารวจแลวแต
กรณี  ทั้งนี้  องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะก็ไดใหความรวมมือมาโดยตลอด 

 ๔.๕  การสังคมสังเคราะห 

ที ่ หมูบาน จํานวนผูรับการการสงเคราะห 

เบี้ยยังชพีผูสูงอายุ เบี้ยยังชพีคนพิการ เบี้ยยังชพีผูปวยเอดส 

1 หมูที่ 2  บานแบรอ 94 32 - 
2 หมูที่  3  บานตะโละตา 87 21 - 
3 หมูที่  4  บานเชิงเขา 139 36 4 
4 หมูที่  5  บานมะยูง 124 22 - 
5 หมูที่  6  บานบือแนแฆนอง 44 11 - 
6 หมูที่  7  บานปะลุกาแปเราะ 97 21 1 
7 หมูที่  8  บานกือดายือริง 152 26  
8 หมูที่  9  บานกาบุ 77 32 - 
9 หมูที่ 10 บานชะมูแว 113 25 - 

10 หมูที่  11  บานมาแฮ 97 25 - 
รวม 1,024 251 5 

ที่มา :  สํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ  ณ  เดือนสิงหาคม  2564 
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5. ระบบบริการพื้นฐาน 

 5.1 การคมนาคมขนสง 
   องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ไมมี บขส.แตจะเปนเสนทางท่ีรถประจําทางวิ่งผานโดยวิ่ง
จากขนสงจังหวัดนราธิวาส ผานอําเภอยี่งอและอําเภอบาเจาะ  ปลายทางคอื จังหวัดยะลา  

ประเภทถนน จํานวน(สาย) 
ถนนลาดยาง ๒  
ถนนคอนกรีต ๒๕ 
ถนนลูกรัง ๑๑ 

รวม ๓๘ 
 
   สะพาน จํานวน 3 สะพาน ไดแก สะพานชะมูแว  สะพานอีโยะ  สะพานตะบิงลุโบะ 

   การจัดการขนสง มรีถประจําทางสายตนไทร - ยะลา   

 5.2 การไฟฟา 
การขยายเขตไฟฟา ปจจุบันมีไฟฟาใชทุกครัวเรือน คิดเปน 100 เปอรเซ็นต  ปญหา คือ ไฟฟาสอง

สวางหรือที่สาธารณะยังไมสามารถดําเนินการครอบคลุมพ้ืนที่ไดหมด  เนื่องจากพื้นที่ที่มีความตองการให
ติดตั้งไฟฟาสองสวางยังไมเปนที่สาธารณะ  องคการบริหารสวนตําบลจึงไมสามารถดําเนินการได เชนเดียวกับ 
ถนน  การแกปญหา คือ ประสานความรวมมือกันในหลาย ๆ ฝาย เพ่ือที่จะทําความเขาใจกับประชาชนใน
พ้ืนที่ และวิธีการที่จะดําเนินการแกไข ทั้งนี้ องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะก็ไดตั้งงบประมาณใน
สวนนี้ไวแลว  และไดแจงประชาสัมพันธใหประชาชนไดรับทราบถึงเหตุผลเพ่ือที่จะไดชวยกันแกไขปญหาดาน
การเมือง  

 ๕.๓ การประปา 
 ปจจุบันยังไมมีกิจการประปา แตละหมูบานไดบริหารจัดการเอง โดยการใชน้ําจากฝายก้ันน้ํา
(ประปาภูเขา)  แตยังไมครอบคลุมทุกหลังคาเรือนบางพ้ืนที่ในฤดูแลง  องคการบริหารสวนตําบลไดแกปญหา
โดยการใหรถน้ําขององคการบริหารสวนตําบลไปบริการถึงหมูบาน  

 5.4 โทรศัพท 
ปจจุบันในพ้ืนที่องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ไมมีโทรศัพทสาธารณะ เนื่องจาก

ประชาชนไดนิยมใชโทรศัพทสวนบุคคลแทน ซึ่งสามารถติดตอสื่อสารไดรวดเร็ว และสามารถใชระบบ
อินเตอรเน็ตได เชน โทรศพัทมือถือ สําหรับสถานที่ราชการยังคงใชระบบโทรศัพทพ้ืนฐานในการติดตอสื่อสาร  

 5.5  ไปรษณียหรือการสื่อสารหรือการขนสง และวัสดุ ครุภัณฑ 
 พ้ืนที่องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ไมมีไปรษณีย แตมีบริการไปรษณียจากไปรษณีย
อําเภอบาเจาะ จํานวน 1 แหง มีหอกระจายขาวประจําหมูบานจํานวน 10 แหง มีการใหบริการใหใช
อินเตอรเน็ตฟรี ณ สํานักงานองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ สวนรายการวัสดุ ครุภัณฑ ยังมีบาง
รายการที่ยังขาดแคลน เนื่องจากมีงบประมาณไมเพียงพอ 
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6. ระบบเศรษฐกิจ  

 6.1 การเกษตร 
พ้ืนที่องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพรับจางทั่วไป โดย

มีกิจกรรมการเกษตรที่สําคัญ ไดแก ทําสวน รองลงมา ทํานา คือ ทําไรเลี้ยงสัตว คาขาย  

 6.2 การประมง 
 ในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ  เปนการจับปลาตามธรรมชาติในบริโภคใน
ครัวเรือนตามฤดูกาลเทานั้น  

 6.3 การปศุสัตว 
การปศุสัตวในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ  มีลักษณะเลี้ยงในครัวเรือนเปนอาชีพ

หลักและอาชีพเสริม เชน เลี้ยงไก เปด  โค กระบือ เพ่ือจําหนายและบริโภคในครัวเรือน 

6.4  การบริการ 
ไมมีแหลงบริการ 

6.5  การทองเที่ยว 
มีสถานท่ีทองเที่ยวท่ีสําคัญ  จํานวน  3  แหง  ไดแก 

1)    ชมทัศนียภาพและนกเงือกบนเทือกเขาบูโด   หมูที่  3 
2)    สักการะหลวงพอแดงวัดเชิงเขา                 หมูที่  4 
3)    เลนน้ํา  ชมทัศนียภาพที่น้ําตกปะลุกาสาเมาะ   หมูที่  8 

  6.6 อุตสาหกรรม 

ในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะไมมีอุตสาหกรรม  แตมีการประกอบโรงงานทําหัว
ขาวเกรียบและลูกชิ้นขนาดเล็ก จํานวน 6 แหง และมีโรงงานผลิตน้ําดื่ม  จํานวน   2  แหง 

6.7 การพาณิชยและกลุมอาชีพ 
การพาณิชย 
ธนาคาร   - แหง สถานีบริการน้ํามัน     - แหง 
บริษัท   - แหง ศูนยการคา/หางสรรพสินคา  - แหง 
หางหุนสวนจํากัด  - แหง ตลาดสด      - แหง 
รานคาตางๆ  90 แหง โรงฆาสัตว      - แหง 
ซุปเปอรมาเก็ต  -       แหง อูซอมรถ      2 แหง 
อ่ืนๆ(ระบุ)  - แหง 

กลุมอาชพี 

1. กลุมอาชีพทําขนมกระหรี่พัฟ,ไขเค็ม     หมูที่  2 

2. กลุมอาชีพทําขนมโบราณ      หมูที่  3 

3. กลุมอาชีพทําเครื่องแกง,ทําขนม,มะพราวคั่ว    หมูที่  4 

4. กลุมอาชีพทําขาวเกรียบทรงเครื่อง,ผาละหมาด,ตัดเย็บเสื้อรายอ  หมูที่  5 

5. กลุมขนมทองมวน       หมูที่  6 

6. กลุมอาชีพตัดเย็บเสื้อ,ผาละหมาด     หมูที่  7 

7. กลุมอาชีพเข็มกลัดจากผา และริบบิ้น     หมูที่  8 
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8. กลุมอาชีพเข็มกลัดจากผา,ผาคลุมลูกปด,ตัดเย็บ,มะพราวคั่ว  หมูที่  9 

9. กลุมอาชีพทําขนมเคกกลวยหอม     หมูที่  10 

10. กลุมอาชีพทําละแซ,หัวเกรียบ,กลวยฉาบ,ตัดเย็บเสื้ออาบายา,มะพราวคั่ว,ขนมจาก  หมูที่  11 

 6.8 แรงงาน 
  จากการสํารวจขอมูลพ้ืนฐานพบวา ประชากรที่มีอายุ 15 – 60 ป อยูในวัยแรงงานรอยละ 95  
เม่ือเทียบกับอัตราสวนกับจังหวัด รอยละ 73.99 ซึ่งสูงกวามาก แตคาแรงในพ้ืนที่ต่ํากวาระดับจังหวัด  
โดยเฉพาะแรงงานดานการเกษตร ประชากรอายุระหวาง 25 – 50 ป บางสวนไปรับจางทํางานนอกพ้ืนท่ี  
รวมทั้งแรงงานที่ไปทํางานตางประเทศ ปญหาที่พบคือ ประชากรตองไปทํางานนอกพ้ืนท่ี ในเมืองที่มีโรงงาน
อุตสาหกรรม  บริษัท  หางรานใหญๆ  เพราะในพ้ืนท่ีไมมีโรงงานอุตสาหกรรมที่มีการจางแรงงานเยอะ พื้นท่ี
สวนใหญเปนที่อยูอาศัย ปญหานี้ไมสามารถแกไขได 

7. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

 ๗.1 การนับถือศาสนา 
ประชาชนในพ้ืนที่นับถือศาสนาอิสลาม  รอยละ  90 และนับถือศาสนาพุทธรอยละ  10 

 7.2 ประเพณีและงานประจําป 
7.2.1  ประเพณีวันขึ้นปใหม ประมาณเดือน  มกราคม 
7.2.2  ประเพณีวันสงกรานต ประมาณเดือน  เมษายน 
7.2.3  ประเพณีลอยกระทง ประมาณเดือน  พฤศจิกายน 
7.2.4  ประเพณีวันเขาพรรษา ประมาณเดือน  กรกฎาคม 
7.2.5  ประเพณีวันออกพรรษา ประมาณเดือน  ตุลาคม  
7.2.6  ประเพณีวันฮารีรายอ ประมาณเดือน  มิถุนายน, สิงหาคม 
7.2.7  ประเพณีวันเมาลิด ประมาณเดือน ธันวาคม 
7.2.8  ประเพณีเลนวาว  ประมาณเดือน เมษายน 

 7.๓ ภูมิปญญาทองถิ่น ภาษาถิ่น 
  ภูมิปญญาทองถ่ิน ไดแก  การทอเสื่อจากตนกก 

 ภาษาถิ่น  ไดแก  ภาษามลาย ู  

  7.๔  สินคาพื้นเมืองและของท่ีระลึก 
 สินคาพ้ืนเมือง ไดแก  ขาวเกรียบหวาน  น้ําจิ้ม(สําหรับจิ้มลูกชิ้น ขาวเกรียบ ไกยาง) ลูกหยเีชื่อม 
เครื่องแกง  แยมผลไม  ขนมกระหรี่พัฟ 

8. ทรัพยากรธรรมชาต ิ

 8.๑ น้ํา  
 น้ําที่ใชในการอุปโภค – บริโภค เปนน้ําที่ไดจากน้ําฝน บอบาดาล ซึ่งจะตองนํามาผานกระบวนการ
ของระบบประปา สําหรับน้ําใตดินมีปริมาณนอย ไมสามารถนําขึ้นมาใชไดพอเพียงได แหลงน้ําธรรมชาติ  
จํานวน   ๔  แหง   

 8.๒ ปาไม  
 มีพ้ืนท่ีเปนปาสงวนแหงชาติ ภูเขาบูโด – สุไหงปาดี 
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 8.๓ ภูเขา  
  ไมมีภูเขา 

 8.๔ คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
  พื้นที่สวนมากเปนพ้ืนที่สําหรับเพาะปลูก เปนที่นา ไร สวน ท่ีอยูอาศัย รานคา สถานประกอบการ 

ตามลําดับ และมีพ้ืนที่เพียงเล็กนอยที่เปนพ้ืนท่ีสาธารณะ ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่ มีแหลงน้ําใชใน
การเกษตรไมเพียงพอ  ปญหาคือ ยังไมสามารถหาแหลงน้ําสําหรับการเกษตรไดเพ่ิมข้ึน  เพราะพ้ืนที่สวนมาก
เปนของประชาชน  โครงการปลกูตนไมในวันสําคัญตางๆ ในพ้ืนที่สาธารณะ รวมทั้งปรับปรุงสภาพภูมิทัศนให
รมรื่นสวยงาม เปนที่พักผอนหยอนใจของประชาชน ฯลฯ     

      การปกครองสวนทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซึ่งเปนไปตามหลักการ
กระจายอํานาจของรัฐไดมอบอํานาจในการบริหารงานตามภารกิจตาง ๆ โดยหลักการกระจายอํานาจและให
อิสระแกทองถิ่นเพ่ือปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถิ่นใดทองถิ่นหนึ่ง หรือหลายทองถิ่นเปน
ผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตาง ๆ เพื่อแกไข และตอบสนองความตองการของผูรับบริการใน
ทองถ่ิน ตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินใหเจริญกาวหนา ทองถ่ินที่ไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผล
แหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่กําหนดไวอยาง
ชัดเจน มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งกําหนดไวใน
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยใหความสําคัญกับการปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งวาง
หลักการไวอยางชัดเจนในหมวดที่ 14 มาตรา 281 - 290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณใหมีการ
กระจายอํานาจใหกับทองถิ่น โดยเนนใหทองถิ่นมีสิทธิในการบริหารทั้ง ทางดานการบริหารกําลังคนและ
งบประมาณ ทั้งนี้เนนใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ิน และเปนที่มาของการตราพระราชบัญญัติ
กําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรทองถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นไดวาการปกครอง
ทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจการปกครองจากสวนกลางใหแกทองถิ่น เพ่ือใหสามารถสนองตอบตอความ
ตองการของผูรับบริการในทองถิ่นไดอยางตรงเปาหมาย และเพื่อสงเสริมใหผู รับบริการในทองถ่ินไดเรียนรู
และดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการปกครองทองถ่ิน ดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เองผูบริหาร 
และบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ทุกคนจึงตองมีสวนชวยกันอยางเต็มที่ในการ
พัฒนาทองถ่ินทั้งทาง ดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดําเนินการขององคกรปกครองทองถิ่นใน
เรื่องดังกลาวจะตองใหความสําคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการ
ใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management ) ที่ไดมี
การนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือให หนวยงานราชการดําเนินบทบาทในการใหบริการ สาธารณะ
แกผูรับบริการไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) เนนธรรมาภิบาล (Good 
Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ไดอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน จากเดิมที่
ผูรับบริการเปนแคเพียงผูจําตองรับบริการที่รัฐจัดใหมาเปนลูกคาที่องคการภาครัฐพึงใหความสนใจ ในการ
จัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาทีร่ับผิดชอบ และที่สําคัญคือการใหบริการของ หนวยงานภาครัฐ
นั้นจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซึ่งเปนการใหความสําคัญกับ
การตอบสนองความตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญ เนื่องจากผูรับบริการที่มารับบริการมักมีความ
คาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดี ที่สอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ตระหนักถึง ในเรื่องเวลาที่ผูรับบริการตองเสียไปในการมาติดตอขอรับบริการจากหนวยงานภาครัฐ 
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จากแนวคิดของการกระจายอํานาจของทองถ่ินในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนให มากที่สุดและ
การบริการถือวาเปนดานหนาของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถ่ินกับประชาชน 
เพราะถามีบริการที่ดียอมทําใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอเจาหนาที่ของ
รัฐและตอหนวยงานดวย การพัฒนาชุมชนเปนองคประกอบที่สําคัญในการพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนา
ชุมชน ตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนยอมทราบปญหา ทราบความตองการ ทราบศักยภาพ
ของตนเองมากกวาใคร ๆ อันเปนหลักการสําคัญของการกระจายอํานาจการปกครองทองถ่ิน กอเกิดสถาบัน
ขึ้นมาสงเสริมใหความรู อันจะนําไปสูความเขมแข็งของชุมชนในทองถิ่น คณะผูประเมินไดเห็นถึงความสําคัญ
ของการใหบริการจึงตองการที่จะศึกษาเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกและดานการใหบริการในงานตาง ๆ ที่ใหบริการวาเปนอยางไร และเพ่ือตองการทราบ
ถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ ทั้งนี้เพื่อที่นําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับการประเมินการบริหาร
จัดการบานเมืองท่ีดีผานเกณฑการประเมินรอยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพ่ือขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสําหรับพนักงานสวนทองถิ่น โดย
การประเมินงาน 4 มิติ คือ มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล มิติดานคุณภาพการ
ใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานพัฒนาองคกร 

องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เปนสวนราชการบริหาร
สวนทองถิ่นรูปแบบหนึ่ง มีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาที่ในการแปลงนโยบายท่ีเปนนามธรรมไปสูการปฏิบัติ
อยางเปนรูปธรรมเพ่ือใหเกิดความสําเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงคของการบริหารงานแบบบูรณาการ
และสงเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ทั้งนี้โดยใหบริการประชาชนในเขตที่รับผิดชอบดานตาง ๆ เชน           
งานดานการศึกษา งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ งานบริการดานสาธารณสุข งานบริการดาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการดานโยธา งานบริการดานจัดเก็บรายไดหรือภาษี และงานดาน
สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยในป 2566 องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ ไดกําหนดเปาหมาย
คุณภาพของการดําเนินงานการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการทุกระดับและไดดําเนินการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการเพ่ือจะไดนําผลการประเมินมาใชในการพัฒนาทางดานการบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อีกทั้งยังสามารถกําหนดระดับคะแนนเพ่ือใชในการประเมินองคกร
ไดอีกทางหนึ่งดวย 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร ไดรับการประสานงานจากองคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ ใหดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ 1. รอยละ
ความพึงพอใจของผูรับบริการดานตาง ๆ ไดแก ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ       
ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ 2. รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการใน
งานบริการดานตาง ๆ ไดแก งานดานการศึกษา งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ งานบริการดาน
สาธารณสุข งานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการดานโยธา งานบริการดานจัดเก็บ
รายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยทําการประเมินในชวงเดือนมกราคม - กันยายน 
2566 ซึ่งเกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ กรณี
ระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ขึ้นไป จะไดคะแนนเต็ม 7 คะแนน รอยละ 75 - 80 คะแนนเต็ม 6 
รอยละ 70 – 75 คะแนนเต็ม 5 รอยละ 65 - 70 คะแนนเต็ม 4 รอยละ 60 - 65 คะแนนเต็ม 3 รอยละ 
55 – 60 คะแนนเต็ม 2 รอยละ 50 - 55 คะแนนเต็ม 1 และต่ํากวารอยละ 50 จะไดคะแนนเต็ม 0     
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โดยการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรับบริการโดยตรงเปนการพัฒนาการทํางานของบุคลากร 
รวมถึงแกไขปญหาอุปสรรคตาง ๆ โดยผลจากการสํารวจใชประกอบการพิจารณาการจายเงินประโยชนตอบ
แทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจาง กอใหเกิดประสิทธิภาพ
ประสิทธิผลการทํางานดานการบริการประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล องคการบริหาร
ปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้เพื่อเปนขอมูลสําคัญใหหนวยงานดังกลาวนําไปใชประโยชนในการกําหนดทิศ
ทางการบริหารทองถ่ินของตนเอง โดยการใหประชาชนไดมีสวนรวมในการปกครองทองถิ่นตามเจตนารมณ
ของการตราพระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
พ.ศ. 2542 โดยสํานักงานคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด คณะกรรมการกลาง
พนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล ไดเล็งเห็นความสําคัญในเรื่องการปฏิบัติ
ราชการอยางมปีระสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการ
ใหบริการและการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงไดกําหนดแนวปฏิบัติในการจายเงิน
ประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการพนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางท่ีไดใหความสําคัญ
กับการปฏิบัติงานราชการอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปน
กรณีพิเศษ จะตองมีรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีดําเนินการโดยหนวยงานหรือสถาบัน
ภายนอกที่เปนกลาง เพ่ือใชประกอบการพิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติดานคุณภาพการใหบริการตอไป 

วตัถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
2. เพ่ือศึกษาสภาพปจจุบัน และสภาพปญหาในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ตอการใหบริการในงานบริการงานดานการศึกษา งานบริการ
ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ งานบริการดานสาธารณสุข งานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานบริการดานโยธา งานบริการดานจัดเก็บรายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 

3. เพ่ือทราบถึงความเห็นและขอเสนอแนะตอการจัดทําบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูรับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
2. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
แกไขตอไป 

3. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลตําบล
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาการทํางานของเจาหนาท่ี ใหมีประสิทธิภาพ        
และประสิทธิผล 

4. หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการสํารวจไปใชประกอบการพิจารณาการกําหนดประโยชน
ตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษ สําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 
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ขอบเขตการประเมิน 
การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ประจําปงบประมาณ 
2566 ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก เทานั้นโดยเก็บขอมูลระหวางวันที่ 25 มกราคม – 25 กันยายน 2566 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
2. เพ่ือนําขอมูลความเห็นและขอเสนอแนะของผูรับบริการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบล

ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส เปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการสวนทองถ่ินที่ไดรับการเลือกตั้งจาก

ประชาชนในทองถ่ิน มีอํานาจหนาที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชน 
ในทองถิ่นนั้น ซึ่งประกอบดวย 1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 2) สํานักงานเทศบาลไดแก เทศบาล
นคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตําบล 3) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) และ4)การปกครองทองถ่ิน
รูปแบบพิเศษ 

2. องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซึ่งจัดตั้งข้ึนตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคล มีพ้ืนที่
รับผิดชอบในเขตตําบลท่ีไมอยูในเขตเทศบาล หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น ยกเวน องคการบริหารสวน
จังหวัด 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏ
ออกมาในลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ          
อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 
 
     
            
                                                                      
                                                                       
 
 
 
 
     

     
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
- ดานขั้นตอนการใหบริการ 
- ดานชองทางการใหบริการ 
- ดานบุคลากรผูใหบริการ                                                       
- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
-จํานวนครั้งท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-สวนงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-การรับขอมูลขาวสาร 



 

บทท่ี 2 
 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส คณะผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

1. ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับบริการสาธารณะ 
6. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
8. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
การจัดระเบียบราชการบริหารสวนทองถิ่นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินใน

ปจจุบันมีอยู 2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใชแกทองถิ่นทั่วไป ซึ่งในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือเทศบาล 
องคการบริหารสวนตําบล และองคการบริหารสวนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที่ใชเฉพาะทองถิ่นบางแหงซึ่งใน
ปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน พ.ศ. 2534 แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบงสวนราชการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนี้ จึงไดมีการกําหนดความหมายของการ
ปกครองสวนทองถ่ินไววา การปกครองสวนทองถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนใน
ทองถิ่น จัดการปกครองโดยดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให
เกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาที่อยางแทจริง กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมี
ขอบเขตพอสมควร เพื่อใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาที่ของหนวยปกครอง สวนทองถิ่นอยางแทจริง 
หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขต หนวยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเปนผลเสียตอ 
ความม่ันคงของรัฐบาล อํานาจของทองถ่ินมีขอบเขตที่แตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
ความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้น ซึ่งหนวยการปกครองสวนทองถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะ
ดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมายแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 1) หนวยการปกครองทองถิ่นที่มี
สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตาง ๆ เอง เพ่ือผลประโยชนในการบริหารตามหนาที่และเพ่ือ
บังคับประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ ขอบังคับ สุขาภิบาล เปนตน 2) สิทธิที่เปนหลัก
ในการดําเนินการบริหารทองถิ่น คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาที่
ของ หนวยการปกครองทองถิ่นนั้น ๆ ทั้งนี้ หนวยการปกครองทองถ่ินจะเปนองคกรท่ีจะเปนในการบริหาร
และการปกครอง ตนเอง แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การ
ปกครองทองถ่ินแบบองคการบริหารสวนตําบล จะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และมีสภาองคการบริหาร
สวนตําบลเปนฝายนิติบัญญัติ 
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ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศอยางยิ่ง พอสรุปได ดังนี ้
1. การปกครองสวนทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ทองถิ่นเปนเหมือนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตนมีความ
เก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชน
อันพึงมีตอทองถิ่นที่ตนอาศัย อันจะนํามาซึ่ งความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในที่สุด            
โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนไดใช
ดุลยพินิจในการเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูที่ไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถิ่น จะเกิด
ความคุนเคย มีความชํานาญในการใชสิทธิ และหนาที่ของพลเมืองซึ่งจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมือง
ระดับชาติตอไป 

2. การปกครองสวนทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง(SelfGovernment) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก
คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซึ่งผูบริหารสวนทองถ่ิน
นอกจากจะไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถิ่น โดยอาศัยความรวมมือ รวมใจจากประชาชนแลว
ผูบริหารทองถิ่นจะตองฟงเสียงประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตยตาง ๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออก
เสียงประชามติใหประชาชนมีอํานาจ ถอดถอน 
ซึ่งจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรค
ปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ทองถิ่นอยางแทจริงหรือการกระจายอํานาจไปในระดับตําบล ซึ่งเปน ฐานสําคัญยิ่งของการพัฒนาระบบ
การเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

3. การปกครองทองถิ่น เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจําเปนบางประการ คือ 
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นไดจาก

งบประมาณที่เพ่ิมขึ้นในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง 
3.2 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้นไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น และไมมีสวนได

สวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการดังกลาวเอง 
4. การปกครองทองถ่ิน สามารถสนองความตองการของทองถ่ิน ตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชนความตองการและปญหา
ยอมแตกตางกัน ผูท่ีใหบริการหรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนก็ตอง
เปนผูท่ีรูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

5. การปกครองทองถิ่นจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผูนํา
หนวยการปกครองทองถิ่นยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในทองถิ่นยอมเปนพ้ืนฐานที่ดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในทองถ่ินอีกดวย 

6. การปกครองทองถิ่นสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพึ่งตนเอง การปกครอง
ทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ง ทางการเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทที่ผานมายังมีอุปสรรคสําคัญ ประการหนึ่งคือการมีสวนรวมจาก
ประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลสําเร็จนั้นจะตองมาจากการชวยตนเองของ
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ทองถ่ินทําใหเกิดความรวมแรงรวมใจกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต 
อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล, 2553) 
 

วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี ้
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก 

หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจที่จะตองบริการใหกับชุมชนตาง ๆ อาจไมเพียงพอ ดังนั้นหากจัดใหมีการ
ปกครองทองถิ่น หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดําเนินการ 
สรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได 

2. เพ่ือสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกวางใหญ 
ความตองการของประชาชนในแตละทองที่ยอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแตอยาง
เดียวอาจไมตรงตามความตองการที่แทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถิ่นที่มีประชาชนในทองถิ่นเปน
ผูบริหารจึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 

3. เพ่ือความประหยัดโดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็
ตางไปดวย การจัดตั้งหนวยปกครองทองถ่ินขึ้นจึงมีความจําเปน โดยใหอํานาจหนวยการปกครองทองถิ่น
จัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถิ่นเพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ินทําให
ประหยัดเงนิงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถิ่นทั่วประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเงื่อนไขที่กําหนดไวอยางรอบคอบ 

4. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสาวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือใหประชาชนในทองถิ่น เลือกเขาไปทําหนาที่ฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หนาที่ที่แตกตางกันนั้นมีสวนในการสงเสริมการเรียนรู ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติไดเปนอยางดี (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 

 

หนาที่ขององคกรรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางดานการเงิน ตวับุคล ตลอดจนเวลาที่การดําเนินการ 
2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยางแทจริง 
3. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก

ประชาชน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่ด ี
การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานที่มีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ

เพ่ือใหไดมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนําสูผลประกอบการ
ที่ดี ดังนั้น จึงมีผูใหความหมายและคําจํากัดความที่เก่ียวของกับการ“บริการ” ไวหลายทานดังนี ้
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2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งที่ 1โดยมุงที่จะ

ตอบคําถามวา ทําอยางไรจึงจะสามารถเอาชนะความจําเจและความนาเบื่อของงานตอการศึกษาความพึง
พอใจจะตองนํามาใชไดมากกวาความพึงพอใจตองานของตน โดยนําไปใชในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุง
งานที่เก่ียวของกับการใหบริการที่จะประกอบดวยกัน 2 ฝาย คือ ฝายผูมีหนาที่ในการบริการหรือ พนักงาน 
เจาหนาที่ ผูใหบริการ และฝายผูรับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอผูใหการบริการมี
ความพึงพอใจตอการบริการมากนอยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานท้ังชาวตางประเทศและชาวไทยไดให
ความจํากัดความรวมถึงแนวคิดทาง“ความพึงพอใจ” ดังนี้ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมายตาม
พจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริ โกมล, 
2550, หนา 6) ใหคําจํากัดความวา เปนความรูสึกของผูรับบริการตอสถานประกอบการตามประสบการณที่
ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

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

กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเปนไปตามความ
ตองการ ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอน
เอียงของจิตใจที่มีประสบการณ ที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตก็เม่ือใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือทําใหบรรลุ
จุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่พึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึก
ผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลจะ
เกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะ
ลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2551: 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนตอ 
บริการของภาคราชการ สวนราชการ คํานึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกตองและอัธยาศัยใน
การบริการ คือ บริการดวยความยิ้มแยมแจมใสใหคนมารับบริการอยางมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการ
บริการ ภาคเอกชน 

บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง ในเชิงการประเมินคา เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทาง
ลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกที่
เกิดขึ้น สลับซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดเม่ือมีความรูสึกบวกมากกวาทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความรูสึกทัศนคติ 
หรือเจตคติของบุคคลที่มีตอผลงานหรือกิจกรรม ซึ่งสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและท้ังลบซึ่งถาเปนใน
ทางบวก คือ ไดรับความสําเร็จตามความตองการ หรือตอบสนองความตองการที่ตั้งไว แตถาเปนไปในทางลบ
จะมีผลทําใหเกิดความไมพึงพอใจ หรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม 

วรูม (Vroom, 1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป. 2551: 28) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง สามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้ จะหมายถึงผลท่ีไดรับจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมใน
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สิ่งนั้น ทัศนคติ ดานบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไม
พอใจนั่นเอง 

มอรส (อางถึงใน อธิวัฒน ปยะนันท. 2553: 21) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง สิ่ง
ใดก็ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงและความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความตองการ
ของมนุษย เมื่อมนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง 
ความตึงเครียดจะนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาแลวนั้น ผูวิจัยพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรู
สึกหรือทัศนคตขิองบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีเก่ียวของกับความรูสึก มีทั้งทางบวกและทางลบซึ่งถาไดรับการ
ตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจเพิ่มข้ึน แตถา
จุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจนั่นเอง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ การที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองคประกอบหรือปจจัยตาง 

ๆ ที่เก่ียวของหลายองคประกอบ ซึ่งตองสามารถตอบสนองตอความตองการทั้งทางดานรางกายและจิตใจ 
และในแตละบุคคลอาจจะมีองคประกอบของความพึงพอใจที่ไมเหมือนกัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจาก ความสนใจตาง ๆ 
และทัศนคติที่บุคคลมีตอสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยให
คําอธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

อารีย อภิรมยวารี (2550: 23) กลาวถึง ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เมื่อไดรับการตอบสนองในสิ่งนั้น เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่ตองการ 

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2552: 8) กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ดีความรูสึกที่เปนบวก 
หรือความประทับใจ หรือการมีเจตคติที่ดีตอการกระทําของบุคคลหรือกลุมบุคคลในการทํางาน   นั้น ๆ ซึ่ง
การที่ มนุษยจะเกิดความพึงพอใจไดตองปจจัยชวยทําใหเกิดความพึงพอใจ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ
บุคคลที่มีตอผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่งถาเปนในทางบวกคือไดรับ
ความสําเร็จตามความตองการหรือตอบสนองความตองการที่ตั้งไว แตถาในทางลบจะมีผลทําใหเกิดความไม
พึง พอใจหรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม 

แนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปน
นามธรรม เก่ียวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถองเห็นรูปรางได 
ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดนอกจากนี้ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกดานบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ตอเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยม
และประสบการณของตัวบุคคล 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการที่

เก่ียวของ ผูวิจัยไดยกมาอางพอสังเขป เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาดังนี ้
จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ไดกลาวถึงพฤติกรรมศาสตรที่เก่ียวกับลักษณะและความตองการ

ของมนุษย ซึ่งสามารถประยุกตใชในการเสริมสรางความพึงพอใจของบุคคลไดอยางเหมาะสมประกอบดวย 
ทฤษฎีที่สําคัญ ดังนี ้

1. ทฤษฎีความตองการพื้นฐานของมนุษยของมาสโลว (Maslow’s General Theory of Human 
Motivation) เปนทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐานวา มนุษยมีความตองการอยู
เสมอไมมีสิ้นสุด เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว    
ความตองการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความตองการของมนุษยอาจจะซ้ําซอนความตองการอยางหนึ่ง 
อาจจะไมทันหมดไปความตองการอีกอยางหนึ่งก็อาจเกิดขึ้นได ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับ
ขั้นจากต่ําสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของความตองการของมนุษยทั้ง 5 ขั้น ของมาสโลว ประกอบดวย 
ความตองการทางดานรางกาย ความปลอดภัยหรือความมั่นคงความรักและเปนสวนหนึ่งของสังคม มีความ
ภูมิใจในตนเอง และมีความตองการท่ีจะเขาใจในตนเองอยางแทจริง โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังนี ้

1.1 ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอดเชน ความ
ตองการอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ 
เปนตน 

1.2 ความตองการมีความภูมิใจในตนเอง ความตองการข้ันตอมาจะเปนความตองการที่ 
ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดังนี้ ความมั่นใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความสําคัญในตัวของตัวเองตองการมี
ฐานะเดนเปนที่ยอมรับและไดรับการยกยองจากผูอ่ืน การไดรับตําแหนงที่สําคัญในองคกร 

 1.3 ความตองการที่จะเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการขั้นสูงสุดของมนุษยคือ 
อยากประสบความสําเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากที่ไดรับการตอบสนองความตองการทั้ง 4 ข้ันอยางครบถวนแล
ว ความตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการเปนอิสระเฉพาะแตละคนซึ่งตางก็มีความสํานึก 
คิดใฝฝนอยากที่จะประสบความสําเร็จที่ตนคาดฝนไวสูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฎีความตองการพื้นฐานของมนุษยของมาสโลว ไดกลาวถึง ความตองการพื้นฐาน ความ
ตองการของบุคคลมีทั้งความตองการของบุคคล ความตองการทางรางกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซึ่งเปนความ
ตองการที่ควรไดรับการตอบสนองกอนไปสูความตองการในระดับสูงข้ึน อยางไรก็ตาม ความตองการตอง
ไดรับการตอบสนองจึงจะลดลง อยางนอยกวาชั่วระยะเวลาหนึ่งความตองการที่สําคัญของบุคคลหนึ่ง อาจ
ไมใชความสําคัญของอีกคนก็เปนไดดวยเหตุนี้ ดังนั้น องคกรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่แตกตางกันของ
บุคคล เพ่ือใหการตอบสนองไดถูกตอง ซึ่งความตองการดังกลาว เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองจะเกิดความ
พอใจเชนเดียวกับความตองการของประชาชนที่มารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น ถาไดการ
ตอบสนองดานการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากประชาชน
แลวจะทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นนําไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของหนวยตนเองใหมี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นตอไป 

2. ทฤษฎีสองปจจัยของ Herzberg (1976: 885) เปนการศึกษาทฤษฎีสองปจจัยที่เกี่ยวของกับ 
แรงจูงใจในการทํางานแตละบุคคลไว 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน ดังนี้ คือ 

2.1 ปจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปจจัยจูงใจ (Motivationaactor)      
เปนปจจัยท่ีเก่ียวกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจใหสมาชิกใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ไดแกงานที่สนใจความ
รับผิดชอบในการทํางาน การไดรับการยอมรับความสําเร็จและความเจริญกาวหนาในหนาที่การงานเปนตน 
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ปจจัยเหลานี้ จะเปนตัวสรางแรงจูงใจใหเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานและทําใหองคการประสบความสําเร็จตาม
เปาหมายท่ีประสงค 

2.2 ปจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือปจจัยค้ําจุน (Maintenancefactor) 
จะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมหรือมีลักษณะไมสอดคลองกับกลุมบุคคล
ในองคกร จะเกิดความไมชอบงานขึ้น และปจจัยนี้จะเปนปจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจาย
คาตอบแทน สภาพการทํางาน ผูบังคับบัญชาที่มีคุณภาพ นโยบาย เปนตน 

จากทฤษฎีสองปจจัยเชิง Helzberg ดังกลาวขางตน สรุปไดวา ปจจัยทั้ง 2 ดานนี้ เปนสิ่งท่ีคน
ตองการเพราะเปนแรงจูงใจในการทํางาน ปจจัยจูงใจเปนองคประกอบที่สําคัญทําใหเกิดความสุขในการ
ทํางาน 

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้นความพึง
พอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นได
อยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ ทําใหทราบถึงความหมายของความพึงพอใจ
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ ซึ่งผูวิจัยสามารถนําไปพัฒนาแบบทดสอบ
ถามที่เก่ียวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ตอไป 
 

องคประกอบความพึงพอใจ 
ผจงจิตต พูลศิลป (2551) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ดีที่มีตอการไดรับบริการ

ของ ประชาชนที่เกิดขึ้นจากดานตาง ๆ ดังนี้คือ 
1. ดานบุคลากรผูใหบริการ 
2. ดานขั้นตอนหรือกระบวนใหบริการ 
3. ดานวัสดุอุปกรณหรือเครื่องมือเครื่องใชหรือเทคโนโลย ี
4. ดานอาคารสถานที่ 
ยุทธพร จีระออน (2552) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของ 

เทศบาล วาหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
1. ดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
2. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ 
โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงาน 

การไฟฟาสวนภูมิภาค วาหมายถึง ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป ซึ่งประกอบดวย 
1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
2. ดานการใหบริการทันเวลา 
3. ดานการใหบริการอยางพอเพียง 
4. ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
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มิลเลท (Millet. 1954: 4 อางอิงถึงใน อารีย อภิรมยวารี, 2550) กลาววา เปาหมายสําคัญของ
การ บริการคือ การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการใหบริการและสถานที่
ใหบริการอยางเหมาะสม โดยใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย ดานความสามารถในการ
จัดการบริการใหยุติธรรม ดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วความสามารถในการบริการให
อยางตอเนื่อง และความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหมีความเจรญิกาวหนา ดังนี้ คือ 

1. ดานความสามารถในการจัดบริการใหยุติธรรม โดยลักษณะการจัดนั้นจะตองเปนไปอยางเสมอ
ภาค และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว 
ทันตอเวลา (Timely service) ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของ
ประชาชนในการบริการนั้น ๆ 

2 .  ความสามารถในการจัดบริการใหอย างพอเพียงแก ความตองการของผู รั บบริการ 
(Ampleservice) มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 

3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous service) เปนการใหบริการอยาง 
สมํ่าเสมอโดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนั้น ๆ ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดตั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา
และ (Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การใหบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากองคประกอบของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา องคประกอบของความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเปนสวนหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง 
องคประกอบดังกลาวทําใหทราบถึงกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการ สิ่งอํานวยความ
สะดวก การใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการอยางกาวหนา คุณภาพของบริการที่ไดรับ ระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน และขอมูลทั่วไป การที่จะวดัการใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือ การวัดระดับความพึง
พอใจของประชาชนผูมารับบริการ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําองคประกอบของความพึงพอใจไปกําหนด
ในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
ความหมายของการบริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงคหลักในการใหบริการแก

ประชาชนผูมาติดตอที่เรียกวา ผูรับบริการนั่นเอง องคกรของรัฐจะตองตอบสนองความตองการของคนหลาย
กลุม การใหบริการขององคกร หรือหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานที่ตองมีการติดตอ ประชาสัมพันธกับ
ประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือใหประชาชนผูขอรับบริการไดรับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการ
ใหบริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอยางพอสังเขป ดังนี ้

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือ
ติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใด ๆ 
ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหบุคคลตาง ๆ ที่เก่ียวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการบริการ
ทั้งสิ้น การจัดอานวยความสะดวก การตอบสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ          
การใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือ แลอํานวยประโยชนแก
ผูใชบริการ การใหบริการเปนหนาที่หลักสําคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะตองมีการ
ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการ 
(Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือคุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดคือ     
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การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ (John D. Millett, 
1951) คือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในทุกแงทุกมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการให
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

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

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะที่มี
จํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทท (Millett) กลาวไววา ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีปริมาณการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลัก ไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุด
บริการเมื่อใด 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น 
โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความคิดเห็นของ

ผูรับบริการ ตอการดูแลที่ไดรับจากผูใหบริการซึ่งจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ เปนความรูสึกหรือความ
คิดเห็นที่เก่ียวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 

 

เกณฑการใหบริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กลาวถึงเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ ไวดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผูบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทําใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นความสมํ่าเสมอ และความถูกตองในการ

ใหบริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผูใชบริการจะคํานึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามทีผู่รับบริการตองการหรือไม 
4. ความม่ันใจได  (Assurance) หมายถึงผูรับบริการจะมองถึงความรู   ความชํานาญหรือ

ความสามารถของบุคคล ซึ่งเปนผลที่จะสรางความมั่นใจ รวมทั้งความไววางใจในบริการนั้น ๆ 
5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ดานเวลา สถานที่ ทําเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่เขาใจ ถึงความตองการของผูบริการทั้ง 
ความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 
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การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ 
การวัดความพึงพอใจที่มีตอการบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตอง

พิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตาง ๆ 
ของแตละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี โดยการใชแบบสอบถาม 
การสัมภาษณ และการสังเกต ดังนี้ 

1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคาตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ
คําถามที่อาจจะถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานตาง ๆ ที่หนวยงานหรือองคกรกําลัง
ใหบริการอยู เชน ลักษณะของการ ใหบริการ สถานที่ใหบริการ บุคลากรที่ใหบริการเปนตน 

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 

3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ เปนตน ผูวัด 
จะตองกระทําอยางแทจริงและมีแบบแผนท่ีแนนอนในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเลือกแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ เขาถึงตัวผูตอบแบบสอบถามไดเปนอยางด ี
 

4. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผูใหความหมายไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูท่ีการศึกษา 

ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ใหความหมายคําวาการบริการตรง
กับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซึ่งเปนคําท่ีเราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรอง ขอรับบริการเพ่ือ
ความพึงพอใจของตน โดยกลาววา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับการใช
บริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวย วิธีการ
หลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เก่ียวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการ ทั้งสิ้น การจัด
อํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของผูใชบริการ ก็เปนการใหบริการ การ
ใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญ คือ เปนการ ชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแก
ผูใชบริการ 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการ
ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาค
ธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการตัว
บริการนั้นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการบริการท่ีดี กิจการคาจะอยูไดตองทําให
เกิดการ “ขายซ้ํา” คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทําให
เกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมาเปน ความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ
สินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกัน ทั้งองคกร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการ
เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกรจะตองถือ เปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคู
แขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป สุนันทา ทวีผล (2550,หนา 19 -20) กลาวไววา ในการพิจารณาความสําคัญ
ของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 

1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
2. ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร 
บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึก ทั้งตอตัวผูใหบริการ

และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี ้
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1. มคีวามชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน 
6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ด ี
บริการที่ไมดีจะสงผลใหผูบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี ใหบริการเปนไป

ในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 
พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดี มีดังตอไปนี้ 
 

อัธยาศัยด ี
ผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ทั้งดวย สีหนา แวว

ตา ทาทาง และคําพูดการตอนรับผูใชบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหที่สําคัญ มีภาษิตจีนกลาวไววา “ยิ้ม
ไมเปน อยาคาขายดีกวา”การมองดวยแววตาที่เปนมิตร ฉายแสงของความ เต็มใจใหการตอนรับอยางอบอุน
เปนลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรูสึกที่ดี ทาทางที่ กระตือรือรนกุลีกุจอ เปนการสรางความรู
สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เม่ือรวมเขากับคําพูดที่ดี มี น้ําเสียงไพเราะก็จะเปนคุณสมบัติที่ดีในดาน
พฤติกรรมของผูบริการ 

มีมิตรไมตรี 
พนักงานผูใหบริการที่มีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวา มีมิตรไมตรีก็เปนการชนะใจตั้งแตตน

ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการไมวาจะเปนงานประเภทใด การบริการที่ดีบวกกับการ
ใหความชวยเหลือ เล็ก ๆ นอย ๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบ ของผูใชบริการ ถาพนักงานผู
ใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพันธในการ
ใหบริการอยางมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใสสนใจงาน 
 

ความมุงมั่นในการใหบริการ 
มีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากขาดความเอาใจใสสนใจ งานแลวก็จะ

เพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทํางานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไมไดการพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผู
ใหบริการวามีความเอาใจใสสนใจงานหรือไมจะตองดูวามีความจริงจังในการทํางานมากนอยเพียงใด         
บางคนอาจแสดงออกอยางกระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตาผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน 
หันหลังใหงานไมคิดที่จะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการผูใชบริการ ไมดูแลในเรื่องความ
สะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑอยูในวิสัยที่จะทําได โดยไมตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสราง
ภาพลักษณ ที่ดีแกหนวยงาน 
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แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย 
พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพ่ือใหเปนที่นาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการ การแตงกาย

ที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งตอสถานที่ทํางานและสถานภาพของหนวยงานจะชวยให เกิดความรูสึกที่ดีจากผู
ติดตอเก่ียวของดวย หากพนักงานผูใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคง ไมเปนที่นาพอใจของประชาชน
ผูรับบริการและเกิดความรูสึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผูเขา ทํางานจึงตองใหความสําคัญกับการแตง
กายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพก็จะสองแสดงถึง ความไมใสใจในความถูกตองเหมาะสม 

 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผูซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูซึ่งมีกิริยา

หยาบ การท่ีพนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตา หรือเปนภาพลักษณที่ดี
ของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รูจักที่สูงที่ต่ํา ที่ชอบที่ควร 
นับเปนสิ่งสําคัญที่พนักงานผูใหบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติ ปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมี
ขอผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะนําความเสียหายมาสูหนวยงานมาก 

 

วาจาสุภาพ 
ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกาวราวทุกคน ลวน

ตองการคําพูดที่สุภาพฟงแลวรื่นหู คนที่ไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคน หรือคนเขา รังเกียจที่จะฟง
จะไดรับการติฉิน โดยทั่วไปการทํางานที่ตองมีการบริการเปนการใหความชวยเหลือ ผูอื่นใหเกิดความพึงพอใจ
จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจที่ จะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือกผู
เขาทํางานจึงควรจะสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนาปอนคําถามและ ฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร 
วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

น้ําเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูดมีน้ําเสียง ชวนฟงน้ําเสียง

แสดงถึงความเต็มใจในการใหความเอ้ือเฟอชวยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน้ําเสียงหวนหรือที่เรียกกันวาพูดไมมี
หางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใดจะมีธรรมชาติของ เสียงที่เปลงออกมาเปนคําพูดอยางไร 
การที่จะทํางานบริการไดดีก็จะตองเปนผูมีน้ําเสียงไพเราะ แมวาจะไมไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยาง
นักรองแตจะตองมีน้ําเสียงชัดเจนและชวนฟงจึงจะมี ความเหมาะสมในการทําหนาที่บริการ 

 

ควบคุมอารมณไดด ี
พนักงานผูใหการบริการจะตองมีอารมณมั่นคง เพราะอยูในสถานการณที่จะตองพบปะ ผูคนมาก

หนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตาง ๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเปนผูดี แตบาง
คนอาจจะมีกิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราว หรือ มีอุปนิสัยใจรอน ตองการ
บริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงขั้นขู ตะคอกดวยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ตอง
มีการบริการไมอาจจะแสดงอารมณตอบโตไดพนักงาน ผูใหบริการจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น 

 

รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา 
พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ตองใหการบริการจะตองสนองตอบความตองการ            

ของประชาชนผูใชบริการ ดังนั้น เม่ือประชาชนผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ พนักงานผูใหบริการ
จะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตนจะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ รับรูปญหายอมไมได 
นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะให ความชวยเหลือแกปญหาตาง ๆ 
ใหแกประชาชนผูรับบริการดวยเพราะการที่พนักงานผูใหบริการ เพียงแตรับฟงปญหาอยางเดียวยอมไมเปน
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การเพียงพอ ทั้งจะทําใหประชาชนผูใชบริการรูสึกวา เปนการรับฟงอยางขอไปที แตถาเมื่อใดที่มีความ
กระตือรือรนดําเนินการแกปญหาจะทําใหประชาชน ผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
 

กระตือรือรน 
อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากพนักงานผูทํา

งานบริการเปนคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแลวยอมมีลักษณะที่ทําใหประชาชนผูใชบริการหมดศรัทธา และไม
คาดหวังท่ีจะไดรับบริการของงานบริการเสียไปแลว ยังจะเปนผลใหการบริการลาชาและผิดเวลาหรือไมทัน
กําหนดท่ีควรจะเปน 

 

มีวินัย 
พนักงานผูใหบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบมีความคงเสนคงวาและมีนิสัย ยึดมั่นในคํา

สัญญาเมื่อหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูรับบริการ อยางใดแลวก็จะปฏิบัติ
ตามกรอบหรือแนวทางที่กําหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผูมีคุณสมบัติในการเปนผูทํางาน
บริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสําคัญ 

 

ซื่อสัตย  
การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไมบิดพลิ้วหรือใชเลหกลฉอฉล 

ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตยและรักษาคําพูด ไมชอบติดตอ กับคนพูดโปปดมดเท็จ
ตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคําพูดจึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

กลาวโดยสรุปไดวา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวขางตนแลว คุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ดียอมชวย ใหการ
ทํางานบริการดีข้ึนอีก หากไดปฏิบัติอยางจริงจังเปนนิสัยก็จะเปนพ้ืนฐานใหงานบริการสําเร็จดวยดี และการ
ใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ ตาง ๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา 
หรือผูมาใชบริการถือวาไดมีความสําคัญยิ่งในปจจุบันนี้ ในการที่จะสรางความพึงพอใจและการกลับมารับ
บริการซ้ําอีกจากผูที่มาใชบริการ 

 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
มีนักวิชาการไดใหความหมายของคําวา บริการสาธารณะไวหลายทาน แตอยางไรก็ตาม            

เ ม่ือพิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการใหคําจํากัดความวาบริการสาธารณะแลวจะเห็นไดวา           
ไดรับอิทธิพลมาจากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หนา 119 - 121 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง
,2545, หนา 16) ท่ีใหความหมายของคําวาบริการสาธารณะไวในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” วาบริการ
สาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุม ของฝายปกครองที่จัดทําขึ้นโดย
มีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของ ฝายการ
ปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองความตองการของประชาชน ฝายปกครอง หมายถึง ฝายบริหารท่ีรวมถึง
ขาราชการทุกสวนกลาง ภูมิภาคและทองถิ่น ที่มีหนาที่จะตองจัดทําบริการสาธารณะใหแกประชาชน โดยมี
ลักษณะดังนี ้

1. เปนกิจกรรมที่อยูในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะ ยอมแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพ่ือใหเหมาะสม

แกความจําเปนแหงกาลสมัย 
4. ตองจัดดําเนินการโดยสม่ําเสมอ 
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5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

ปฐม มณีโรจน (2538 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดใหความหมายของ        
การบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําเพ่ือตอบสนองตอ
ความตองการและเพื่อใหเกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกลาวนี้สามารถ พิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาประกอบดวยผูใหบริหาร (Providers) และผูบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปน
หนาที่ที่ตองใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

วัง (Wang, 1986 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวา เปนการเคลื่อนยายเรื่องท่ีใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพ่ือใหเปนตามที่ตองการ 

การบริการมี 4 ปจจัยสําคัญ คือ 
1. ตัวบริหาร (Management) 
2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 
3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
4. ผูรับบริการ (Client groups) 

สรุปจากปจจัยทั้งหมดนี้จึงสามารถใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบ ที่มีการ
เคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรง
ตามเวลาที่กําหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาว การใหบริการจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการผานชองทาง
และตองตรงตามเวลาที่กําหนด 

 

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

องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดการใหแก
บุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ําเสมอ คือการใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องสม่ําเสมอมิใชทําๆหยุดๆ 
ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั้งนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางสมํ่าเสมอหนาและ
เทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

4. หลักความประหยัดคาใชจายที่จะตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่ จะไดรับ 
5. หลักความสะดวกบริการที่จัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงายสะดวก สบาย 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมาก
จนเกินไป 

เวเบอร (Weber, 1966, p. 98) ใหทัศนคติเกี่ยวกับการใชบริการวา การจะใหบริการมี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการ
บริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการปฏิบัติ เทาเทียมกันตามเกณฑ
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย (2546, หนา 54) นักวิชาการอีกทานหนึ่งเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ
เปนมาตรอีกอยางหนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการใหบริการไดเพราะการจัดบริการ ของรัฐนั้นมิใชสักแตวา
ทําใหเสร็จ ๆ ไป แตหมายถึง การใหบริการอยางดีเปนที่พึงพอใจของ ประชาชน 



35 
 

  

เจิดศักดิ์ ชีวะกองเกียรติ (2534, หนา 32) กลาววา ในการใหบริการสาธารณะตาง ๆ นั้นความพึง
พอใจของประชาชนที่มีตอบริการนับวา มีความสําคัญยิ่งเพราะเปนสิ่งที่บงชี้วา บริการสาธารณะ ดังกลาว
ประสบผลสําเร็จมากนอยเพียงใดความพึงพอใจตอบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางทานไดใหความหมาย
ไวไดแก ไมเคิล อาร ฟตซเจอรัลด (Michael R. Fitzgerald) โรเบิรท เอฟดูแรนด (Robert F. Durant) 
จอหน ดี มิลเลท (John D. Millet) ฟตเจอรรัล และดูแรนด (Fittural & Doorand) ไดให ความหมาย
เก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการ
ประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่แตละบุคคล ไดรับเปนเกณฑ (Criteria) ที่แตละ
บุคคลตั้งไวรวมทั้งการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลตั้งไว โดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูการสงมอบบริการ 
ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพบริการ 

ปรัชญา เวสารัชช (2523, หนา 251) ยังกลาววาการใหบริการของรัฐนั้นจะตองคาํนึงถึง สิ่งตอไปนี้ดวย 
1. การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งที่วัดไดยากหรือใหคําจัดความ

ยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบที่จะใหเกิดความพึงพอใจ คือ 
1.1 ใหบริการที่เทาเทียมกันแกสมาชิกสังคม 
1.2 ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัยน้ําทวม 
1.3 ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอยคอื ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป 
1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนเปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะตองทําหนาที่ภายใตการชี้นําทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน และตองสามารถ
ใหบริการที่มีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชนตองมีความยืดหยุนที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการ
ใหบริการที่สามารถสนองความตองการที่เปลี่ยนแปลงไดมากที่สุด 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11 - 14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงาย ๆ วาหลัก Package Service ดังนี ้

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี ้

1.1 ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวาตนเองมีหนาที่ทีจ่ะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการมักเปนไป เพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพ่ือควบคุมมากกวาการ
สงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลยพินิจของตนทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะของเจาขุน
มูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธ จังเปนไปใน
ลักษณะที่ไมเทียมกันและนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎร
แสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
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ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการ 
ทั้งผูท่ีมาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในฝายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญซึ่งมีลักษณะดังนี้ คือ 

1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตอง
พยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

2. การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการ
เปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว 

3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิท่ี จะรับรูให
ความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

4. ความรวดเร็วการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็วและ  
มีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ ความลาชา ซึ่งเกิด
จากความจําเปนตามลักษณะของการบริหาราชการเพ่ือประโยชนสวนรวมแหง รัฐแตในหลายสวนความลาชา
ของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิด จากการปดภาระในการตัดสินใจ      
ความลาชาท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอํานาจหรือเกิดจาก การกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปน หรือลาชาท่ี
เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใชเปนตน ปญหาตามมาก็คือ ระบบราชการ
ถูกมอบวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนา ความเจริญกาวหนาและตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้น
ระบบราชการจําเปนที่ตองตั้งเปาหมาย ในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความความรวดเร็วมากข้ึน ซึ่งอาจ
กระทําไดใน 3 ลักษณะ คอื 

4.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพื่อใหเกิดความชํานาญงานมี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

4.2 การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการทํางาน ใหมี
ขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเรว็ข้ึน 
5. การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้ งขั้นตอนกอน             

การใหบริการซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการและการนําบริการ ไปสูผูที่
สมควรที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพ่ือปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับ
หมูบานที่ประสบภัยแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรอง แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแก
หมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน ใหบริการเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บ
เอกสารตาง ๆ เปนเพ่ือใหวงจรของการใหบริการสามารถ ดําเนินตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การ
ใหบริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนซึ่งตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพ่ือจัดทําบัตร 
การแจงยายปลายทาง ซึ่งสํานักทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานัก
ทะเบียนตนทาง เปนตน 

6. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่
ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยท่ีผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะท่ีดีของการใหบริการ
ที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการตอเพียงครั้งเดียวหรือ ไมเกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแลว
เสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
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นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผูมา
ติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในงานที่ตนรับผิดชอบ     
ก็ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนําและพยายามใหบริการในเรื่อง
นั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประจําตัวประชาชนของ
ผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหม เปนตน 

7. ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ใหบริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปน
เรื่องที่ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและ    
ตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกันดังนั้น หากเจาหนาที่ผูใหบริการ
พยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลวก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนะคติที่ดียอมรับฟงเหตุผล 
คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

8. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรนั้น  
ไมเพียงแตจะใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงของนโยบายและ
ระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซึ่งเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของ
ขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที่ผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธ นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวน
ขอเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการดวยหรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา 
แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามวัตถุประสงค แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรที่จะมีการ
พูดจาไกลเกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน ดังนั้นการใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตอง
และสามารถตรวจสอบได ซึ่งการตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจาก
ภายนอก ซึ่งที่สําคัญก็คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความ
สํานึก รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 

9. ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร คือ 
เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทําให
ผูมารับบริการทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น ความสุภาพออนนอมในการใหบริการนั้นจะเกิดขึ้นไดโดยการพัฒนาทัศนคติ
ของ ขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญรวมทั้งมีความรูสึก 
เคารพใหสิทธิและศักดิ์ของผูมาติดตอขอรับบริการ 

10. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการ
แกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังนี ้

10.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่ สมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

10.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้ 
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดตอขอรับ
บริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอยขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกล
ทุรกันดาร เปนตน ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมนี้ดวย โดยจะตองพยายามนํา
บริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวยบริการเคลื่อนท่ีตาง ๆ เปนตน 
การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการเชน การออกบัตรสงเคราะหใน
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การรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บ คาปรับในอัตราที่ต่ําสุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็น
วาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจ
เรียกความเสมอภาคนี้วาความเสมอ ภาคที่จะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 

กลาวโดยสรุปไดวา การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยที่เปนสัตว สังคมซึ่งจะตอง
อยูรวมกันเปนกลุม โดยจะตองมีผูนํากลุมและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายในกลุมเพื่อใหเกิด
ความสุขและความสงบเรียบรอย ซึ่งอาจเรียกวาผูบริหารและการบริหาร ตามลําดับ ดังนั้น ที่ใดมีกลุมที่นั่น
ยอมมีการบริหาร 

7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) 
สถานการณปจจุบันโลกไดเปลี่ยนแปลงไปสูการเปนโลกาภิวัฒนเพราะอิทธิพลของเทคโนโลยี

สมัยใหมโดยสังคมโลกไดกลายมาเปนสังคมแหงความรู นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี และเกิดกระแสประชาธิปไตย
ที่รุนแรงและแพรหลาย ซึ่งสถานการณดังกลาวสงผลใหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกประเทศ
เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว จึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนท่ีตองเพิ่มศักยภาพ
และความยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนตอบสนองความตองการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเชนนี้ ทําใหหลาย ๆ ประเทศปรับตัวเองไดไมทันโลกไมวาจะเปนดาน
สังคม เศรษฐกิจ ฯลฯ ทําใหเกิดปญหา เศรษฐกิจลม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผูดูแลและจัดระเบียงสังคม 
เศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานที่เพ่ิมมากขึ้น และงานที่ตองรับผิดชอบมีลักษณะยุงยากมากข้ึนใน
ขณะเดียวกัน กระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ่งเปนสภาวะแวดลอมภายนอกก็ไดกดดันใหรัฐตองมี
ขนาดท่ีเล็กลง มีจํานวนคนทํางานที่นอยลง สภาวะงานที่มากขึ้น เงื่อนไขที่รัฐตองเล็กลงเชนนี้ ไดสงผลใหตอง
มีการพัฒนาระบบราชการ ที่ผานมาจะเห็นวาองคกรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองใน
ดานโครงสราง ระบบการบริหารจัดการ และบุคลากรเพ่ือตอบรับการเปลี่ยนแปลงไดดีพอสมควร แตองคกร
ภาครัฐกลับมีขอจํากัด เนื่องจากสภาพปญหาของภาครัฐในปจจุบันที่ทําใหตองมีการพัฒนาระบบราชการมี 2 
ประการ ประการแรก ความเปนระบบราชการท่ีมีแนวโนมเสื่อมถอย (Bureaucratic Pathology) เมื่อสํารวจ
สภาพของระบบราชการท่ีเปนอยูในปจจุบัน จะพบสภาพแนวโนมที่กําลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ  
ซึ่งหากไมมีการแกไขอาจเกิดปญหาความลมสลายของระบบ สภาพเหลานี้ไดแก การขาดประสิทธิภาพในการ
ทํางาน การขยายอํานาจโดยมุงขยายขอบเขตหนาที่อยางไมมีที่สิ้นสุด การขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุง
ขอคน ของบประมาณและขอทรัพยากรตาง ๆ มาใชงานใหไดจํานวนมากที่สุดการเฉื่อยชาละเลย เพิกเฉยตอ
การปฏิบัติหนาที่ของขาราชการ รวมทั้งความลาชาในการปฏิบัติงานการตอตานการเปลี่ยนแปลงทุกประเภท
และการไมสงเสริมใหมีการทํางานอยางมศีักดิ์ศรี โดยระบบทําใหคนทํางานตองใชวิธีการนอกระบบวิ่งเรนเพ่ือ
แสวงหาผลประโยชนและความกาวหนาของตนประการที่สอง การขาดการอภิบาลอยางเปนธรรม (Dirty 
Governance) ซึ่งไดแก การมีลักษณะเผด็จการ ไมยอมใหเกิดการบริหารงานแบบมีสวนรวมการทุจริต       
ไมโปรงใส และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพื่อไปสูองคกรสมัยใหม โดยยึดหลัก
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ก็จะสงผลบ่ันทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปน
อุปสรรคตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจาก
สภาพการณที่เปนอยูในปจจุบัน (AS Is) ไปสูสิ่งที่ควรจะเปนอันมีลักษณะที่พึงประสงค  (To Be) โดยเปลี่ยน
จากความเปนระบบราชการท่ีมีปญหา ไปสูการเปนองคกรแบบ Corporate สมัยใหม และมีลักษณะของ
ระบบธรรมาภิบาลอยูในตัว ซึ่งจะทําใหมีการนําไปสูลักษณะองคกรที่พึงประสงค คือ ประสิทธิภาพ การยึด
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ลูกคาเปนศูนยกลาง การมีระบบบริหารจัดการองคกรสมัยใหม ยึดผลลัพธการทํางาน ยึดภารกิจเปนตัวตั้งการ
ทํางานแบบมีสวนรวมและโปรงใส 

 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานของการ
บริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตาง ๆ ที่เปน
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี ้

1. การใหบริการที่มีคุณภาพแกประชาชน 
2. คํานึงถึงความตองการของประชาชนเปนหลัก 
3. รัฐพึงทําบทบาทเฉพาะที่รัฐทําไดดีเชนเทานั้น 
4. ลดการควบคุมจากสวนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนวยงาน 
5. มีระบบสนับสนุนทางดานบุคลากรและเทคโนโลย ี
6. มีระบบการบริหารงานที่มุงผลสัมฤทธิ ์
7. เนนการแขงขันระหวางหนวยงานภาครัฐกับเอกชน 
ซึ่งการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมที่เนนแนวทางดังกลาวขางตนจะสงผลใหภาครัฐตองปรับเปลี่ยน

ระบบการบริหารจัดการคือ การปรับวิธีการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและเนนผลงานปรับการบริหารงาน
ใหเปนธรรมโปรงใส ตรวจสอบได ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธโดยใหเอกชนและชุมชนมีสวนรวม 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอยางขนานใหญ ตั้งแตบทบาทหนาที่ของ

ภาครัฐ โครงสรางอํานาจในระดับตาง ๆ โครงสรางรูปแบบขององคกร ระบบบริหารและวิธีการทํางาน ระบบ
บริหารบุคคล กฎหมาย กฎ ระเบียบ วัฒนธรรมและคานิยม เพ่ือทําใหระบบราชการมีสมรรถนะสูงในการเปน
กลไกการบริหารและการประเทศใหสามารถแขงขันในระดับโลกไดเปนระบบที่มีคุณภาพและคุณธรรม รวมทั้ง
ประสิทธิผลที่เชื่อถือศรัทธาของประชาชนโดยตองเปนระบบที่สรางใหเจาหนาที่ของรัฐมีนิสัย การทํางานอยาง
ผูรูจริงทําจริง มีผลงาน ขยัน มีความสามารถซื่อสัตย สุจริต กลาคิด กลาทําเพ่ือสรางสรรค สิ่งสิ่งดีงามและ
คุณประโยชนตอสังคมและประเทศชาติ 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดินของประเทศไทยครั้งสําคัญที่สุดไดเกิดขึ้นเมื่อป พ.ศ.2435 
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ซึ่งสาเหตุสําคัญที่ผลักดันใหมีการปฏิรูป
ระบบบริหารราชการแผนดินดังกลาวเปนผลมาจากปจจัยสําคัญสองประการกลาวคือ ปจจัยภายในประเทศ 
อันไดแก ภาวะในเชิงคุกคามที่เกิดจากากรขยายอํานาจของระบบขุนนางซึ่งถือเปนปญหาตอความมั่นคงใน 
พระราชอํานาจ และปจจัยภานอกประเทศอันไดแกแพรขยายของลัทธิลาอาณานิคมของบรรดาประเทศ
ตะวันตก โดยไดมีการจัดตั้งสภาที่ปรึกษาราชการแผนดินและสภาองคมนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลง
ขนานใหญในเรื่องเก่ียวกับการยกเลิกจตุสดมภและปฏิรูปโครงสราง ระบบบริหารราชการแผนดิน การปฏิรูป
การจัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพรและการปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูป
การศกึษา เปนตน 

ในสวนของการปฏิรูปโครงสรางระบบบริหารราชการแผนดินนั้นไดทรงเปลี่ยนแปลงใหมีการทันสมัย
และสอดคลองกับนานาอารยะประเทศ โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภและจัดระเบียบ
โครงสรางของระบบการบริหารราชการแผนดินใหม ซึ่งแยกออกเปนสามสวนกลาวคือราชการ บริหารใน
สวนกลาง (กระทรวงและกรม) สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น (เทศบาล) มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบ
การเกณฑแรงงานใหเปนระบบขาราชการที่ไดรับเงินเดือนและคาตอบแทนประจํา 
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นับตั้งแตป พ.ศ. 2502 เปนตนมา รัฐบาลในแตละชุดตางไดใหความสําคัญตอการปฏิรูประบบ
บริหารราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการตาง ๆ มาโดยตลอด ไมวาจะเปนการจํากัดขนาด
กําลังคนภาครัฐ การแกไขปญหาความซ้ําซอนและลาชานากรดําเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและ
คุณภาพการใหบริการประชาชน การปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการทํางานของขาราชการ เปน
ตน แตปญหาการขาดเสถียรภาพทางการเมืองทําใหขาดความจริงจังและตอเนื่องการผลักดันใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงไดอยางแทจริง หรือเปนผลทําใหการปฏิรูปในชวงท่ีผานมานั้นยังไมปรากฏผลสําเร็จอยางชัดเจน
และเปนรูปธรรมมากนัก 

ความพยายามที่ผานมาของรัฐบาลในการปฏิรูประบบราชการนั้นไดผลสัมฤทธิ์ผลมาแลวระดับหนึ่ง 
แตอยางไรก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจําเปนตองมีเจาภาพเพื่อสานตอการดําเนินงานใหเปนไปอยาง
ตอเนื่อง จึงทําใหมีการจัดตั้ง คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และสํานักงานคระกรรมการพัฒนา
ระบบราชการอยางเปนทางการ เพ่ือเกื้อหนุนใหการพัฒนาระบบราชการไทยเปนไปอยางตอเนื่องและบังเกิด
ผลอยางยั่งยืน โดยเนนพัฒนาระบบราชการไทยใหมีความเปนเลิศ สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศไทย
ในยุคโลกาภิวัฒนโดยยึดหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และประโยชนสุขของประชาชน และไดริเริ่มจัด
ใหมีนโยบาย มาตรการและสงเสริมสนับสนุนใหมีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยมาเปนระยะ ๆ 

เพ่ือใหภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐใหประสบผลสําเร็จบรรลุจุดมุงหมายที่วางไว 
จึงไดกําหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นไดอธิบาย
ถึง กรอบความคิดวิสัยทัศนของระบบราชการ สาระสําคัญและกําหนดขอบเขตการดําเนินงาน ประกอบดวย
แผนใหญ ๆ อยู 5 แผน ดังนี ้

1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการทํางานของภาครัฐ 
2. แผนปรับปรุงระบบงบประมาณที่จะเปนเสนเลือดในการบริหารราชการ 
3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย กฎระเบียบ 
5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม คานิยม ของเจาหนาที่ภาครัฐ 
ซึ่งแผน 5 แผนนี้ประกอบดวยแผนยอย ๆ รวม ทั้งหมด 37 แผน ซึ่งมีการกําหนดหนวยงานที่ตอง

รับผิดชอบ สาระสําคัญของแผนแตละเรื่อง และกําหนดเวลาการทํางานไวอยางชัดเจน ผลการทบทวนและ
วิเคราะหแนวทางและ มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผนดินในชวงเวลาท่ีผานมาพบวาอิทธิพลของ
แนวความคิดท้ังสองกระแสอันไดแก การบริหารงานภาครัฐแนวใหม หรือ NPM ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการ
ทํางานใหมีความทันสมัย การปรับใหเขาสูระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการ
ทํางานใหมีความทันสมัย และการปรับใหเขาสูระบบตลาดประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการทําใหเปน
ประชาธิปไตย หรือเปนความพยายามในการเปดระบบราชการใหเขาสูกระบวนการประชาธิปไตย และยึด
หลักนิติธรรมนั้น ตางมีผลตอการวางยุทธศาสตรการปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของ
ประเทศไทยอยางชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพ่ือใหการบริหารราชการบรรลุเปาหมายดังกลาวจึงไดกําหนดเกณฑการประเมินกระบวนการทํางาน

และผลการปฏิบัติงานท่ีเปนที่ยอมรับกันทั่วไป ดังนั้นสํานักงาน ก.พ.ร. โดยความรวมมือของสถาบันเพิ่ม
ผลผลิตแหงชาติ ดําเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี และกําหนดเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยนําแนวคิดและโครงสรางของรางวัล
คุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา The Malcolm Balding National Quality Award มาปรับใชใหสอดคล
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องกับบริบทของราชการไทย ซึ่งการพัฒนาคุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐประกอบดวย 2 สวนไดแก   
 สวนที่ 1 เกณฑคณุภาพการบริหารจัดการ ภาครัฐ  

สวนที่ 2 ลักษณะสําคัญขององคกรโดยในแตละสวนนั้นมีรายละเอียดดังนี้ (สํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ 2548: 5-7) 

1) เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบดวยเกณฑ 7 หมวด คือ 
หมวด 1 การนําองคกร 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 
หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ 

เกณฑทั้ง 7 หมวด มีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเปน 2 สวน ไดแก สวนที่เปน
กระบวนการ และ สวนที่เปนผลลัพธ 

สวนที่เปนกระบวนการ สามารถแบงตามลักษณะการปฏิบัติการได 3 กลุมยอย ดังนี ้
กลุมการนําองคกร ไดแก หมวด 1 การนําองคกร หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร และกลยุทธ

หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เกณฑเหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพ่ือเนนให
เห็นความสําคัญวา ในการนําองคกรผูบริหารของราชการตองกําหนดทิศทางของสวนราชการ โดยที่ตองมีการ
มุงที่ยุทธศาสตรและกลยุทธ การใหความสําคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย  

กลุมพื้นฐานของระบบ ไดแก หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู กลุมนี้สงผลให
สวนราชการมีการบริหารจัดกาที่ประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดําเนินงานโดยใชขอมูลจริง และองค
ความรูเปนแรงผลักดัน  

กลุมปฏิบัติการ ไดแก หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ กลุมนี้
แสดงใหเห็นวาทั้งบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการทําใหการดําเนินงานสําเร็จ และนําไปสูผลลัพธ
การดําเนินการของสวนราชการ  

สวนที่เปนผลลัพธ ไดแก หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ สวนนี้เปนสวนการตรวจประเมินใน 4 มิติ 
ที่สอดคลองกับคํารับรองการปฏิบัติราชการ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการ
ใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร  

2) ลักษณะสําคัญขององคกร เปนการอธิบายภาพรวมของสวนราชการสภาพแวดลอมในการปฏิบัติ
ภารกิจ ความสัมพันธกับหนวยงานอื่นในการปฏิบัติราชการ ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ        
และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ ซึ่งเปนแนวทางที่จะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการ
ดําเนินการขององคกรโดยรวม ประกอบดวย 2 หัวขอ ไดแก 

ลักษณะองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและ
ความสัมพันธที่สําคัญกับประชาชนผูรับบริการสวนราชการอื่น ผูสงมอบ และประชาชนโดยรวม 

ความทาทายตอองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพการแขงขัน ความทาทายที่สําคัญในเชิงยุทธศาสตร 
และกลยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการของสวนราชการ 
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3) ลักษณะสําคัญของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการการ
ภาครัฐ ประกอบดวย ขอคําถามตาง ๆ แตไมใชรายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะสําคัญ ดังนี ้

เกณฑมุงเนนผลสัมฤทธิ์ เปนเกณฑที่มุงเนนใหสวนราชการปฏิบัติราชการใหเกิดผลสัมฤทธิ์อยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ฉะนั้น เกณฑจึงครอบคลุมท้ังกระบวนการ
และผลลัพธในการตรวจประเมินในสวนที่เปนกระบวนการ จะพิจารณาถึงปจจัย 4 ปจจัย ไดแก แนวทางใน
การปฏิบัติงาน การถายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ การประเมินเพ่ือปรับปรุงและการบูรณาการ การปฏิบัติการของ
สวนราชการ ซึ่งจะเชื่อมโยงไปสูผลลัพธการดําเนินการในมิติตาง ๆ ไดแกมิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ    
มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร    
ซึ่งจะสงผลใหยุทธศาสตรและกลยุทธมีความสมดุลกันในมิติตาง ๆ มีความสมดุลระหวางกลุมผูมีสวนเสียที่
สําคัญ และมีความสมดุลระหวางเปาประสงคระยะสั้น และระยะยาว 

เกณฑสามารถปรับใชไดตามภารกิจของหนวยงาน เกณฑประกอบดวยขอคําถามที่มุงเนนผลสัมฤทธิ์ 
และไมไดมีการกําหนดวิธีการเครื่องมือ โครงสราง หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน ดังนั้นสวนราชการจึง
สามารถนําเกณฑนี้ไปใชประยุกตไดตาม “ลักษณะสําคัญขององคกร” สามารถปรับเปลี่ยนไดตามยุทธศาสตร
และกลยุทธท่ีเปลี่ยนแปลงไป ตลอดจนสามารถเลือกใชเครื่องมือเทคนิคตาง ๆ ไดตามความเหมาะสม การท่ี
เกณฑไมไดกําหนดวิธีการไวนี้มีจุดมุงหมายเพื่อสรางใหสวนราชการทําการปรับปรุง ท้ังอยางคอยเปนคอยไป
และอยางกาวกระโดด ดังนั้น สวนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงใหเห็นวามีแนวทางที่สรางสรรค      
ปรับใชได และมีความยืดหยุน เพ่ือใหบรรลุตามขอกําหนดของเกณฑ 

เกณฑมีความเชื่อมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑเพ่ือใหเกิดการบูรณการ เพื่อใหการปฏิบัติงานมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด สวนราชการตองปฏิบัติงานสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน รวมทั้งมีการ
สนับสนุนเชื่อมโยงซึ่งกันและกัน ดังนั้นเกณฑจึงเนนความเชื่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการกันระหวาง
ขอกําหนดตาง ๆ ของเกณฑอยูตลอดเวลา โดยเฉพาะอยางยิ่ง เมื่อยุทธศาสตรและกลยุทธมีการเปลี่ยนแปลง 
การสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เกิดจากการเชื่อมโยงและใชตัวชี้วัดที่มาจากยุทธศาสตรและกลยุทธ และ
กระบวนการ ซึ่งเชื่อมโยงกับผลลัพธการดําเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหวางหัวขอ ตาง ๆ ในเกณฑ     
จึงทําใหกิจกรรมตาง ๆ ดําเนินไปในแนวทางที่สอดคลองกันโดยไมจําเปนตองกําหนดวิธีการโดยละเอียด  
หรือการตัดสินใจจากสวนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหลานี้ยังเปนเครื่องมือในการสื่อสารและเปนพื้นฐานในการถายทอดไปสูการ
ปฏิบัติอยางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งสวนราชการ และสนับสนุนใหสวนราชการมีความคลองตัว 
มีนวัตกรรม และมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ และนับเปนกาวแรกที่จะนํารองกระบวนการพัฒนา
ระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ 
พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและสวนราชการ
ใหเปนระบบที่ชัดเจนลดความซ้ําซอนในเชิงบทบาท ภารกิจของหนวยงานตาง ๆ จัดระบบและวางรากฐาน
เพ่ือใหการทํางานของสวนราชการในอนาคตมีความเปนเอกภาพมากขึ้น รวมทั้งยังเปนการปรับปรุงบทบาท
หนาท่ีของภาครัฐจากผูปฏิบัติและควบคุมมาเปนผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกของภาคเอกชนและ
ประชาชน 
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8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
วรวุฒิ สิงหนิล (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินงานขององคการบริหาร

สวนตําบลกองนาง อําเภอทาบอ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลกองนางโดยรวมและจําแนกเปนรายดานอยูในระดับปานกลาง 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางกาวหนาและดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานการใหบริการ
อยางเทาเทียม  

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลวังนอย อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา โดยรวมเห็นดวยอยูใน
ระดับมาก คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานท่ี และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ     
สวนดานพนักงานผูใหบริการ และดานความรวดเร็วท่ีใหบริการประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการ
โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง  

สุจิราพร วานะ (2552) ไดศกึษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวน
ตําบล:กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี          
ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลเกษม เปนราย
ดานจะพบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการดําเนินงานตามบทบาทและ
ดานหนาที่ความรับผิดชอบ ดานกระบวนการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ  

พนิตตา นรสิงห (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลสนามจันทร ผลการศึกษาพบวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล
สนามจันทรโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือแยกเปนรายดาน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในระดับมากท้ัง 3 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ       
และดานอาคารสถานที่  
 สุกัญญา มีแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขต อําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธานีเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขต อําเภอทาชนะ จังหวัด 
สุราษฎรธานี ผลการวิจัยพบวา ประชาชนที่ใชบริการสวนใหญ เปนเพศชาย อายุระหวาง 20 - 30 ป     
สมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกรรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาท จํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว 3 คน ใชบริการดานสํานักงานสาธารณสุข และตําบลที่ใชบริการ คือ ตําบลประสงคความพึงพอใจ
ของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขต อําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีโดย
ภาพรวม และรายดานความพึงพอใจในการใชบริการอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
ดังนี้ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานท่ีดานพนักงานผูใหบริการ ดานขั้นตอนการใหบริการ และ
ดานกระบวนการใหบริการตามลําดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุอาชีพ 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการตางกัน ทําใหความพึงพอใจของประชาชนในการใช
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
ระดับ 0.05 

ธีระพงษ ภูริปาณิก (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
ของเทศบาลตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
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บางพระ โดยภาพรวม อยูในระดับมาก ( �̅� = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุก

ดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับจากมาก ไปหานอย ดังนี้ ดานที่ 1 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (�̅� = 4.69) ดานท่ี 

2 ดานระบบการใหบริการ (�̅�= 4.59) และดานที่ 3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก (�̅� = 4.56) ตามลําดับ 

และประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการตามภารกิจโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (�̅�= 4.56) เมื่อ
พิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับปานกลางทุกดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับจากมาก ไปหานอย ดังนี้ ดาน

ที่ 4 แผนกงานนิติการ (�̅�= 4.68) ดานท่ี 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ดานที่ 3 แผนกงานบริการ

จัดเก็บขยะมูลฝอย และดานที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ (�̅�= 4.63) ดานที่ 2 แผนกงาน

จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (�̅�= 4.59) ดานที่ 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน (�̅�= 4.54) ดานที่ 9 แผนกการ

อํานวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ ภายนอกสถานที่ (�̅�= 4.53) ดานท่ี 5 แผนกงาน

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

แผนกงานสังคมสงเคราะห (�̅� = 4.39) ตามลําดับ 
การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจท้ังหมด 10 ภารกิจ ไดแก งานกีฬาและ

นันทนาการ งานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่ งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการ
งานไฟฟา งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห การอํานวยความ
สะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานท่ี และคุณภาพของการบริการ รวมทั้งศึกษาการ
ใหบริการทั้งหมด 3 ดาน ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานระบบการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก พบวา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 95.98 โดยจําแนกรายดานได
ดังนี้ 1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.40 2. ดานระบบการใหบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.80 3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 
94.73 4. แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 95.80 5. แผนกงานจัดเก็บ
ภาษีและการเก็บภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 98.10 6. แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 96.60 7. แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.50 
8. แผนกงานไฟฟา ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 96.80 9. แผนกงานระบบสารสนเทศและ
ประชาสัมพันธ ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.90 10. แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึง
พอใจ รอยละ 94.70 11. แผนกงานสังคมสงเคราะห ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20          
12. แผนกการอํานวยความสะดวกในการบริการประชาชนท้ังภายในและภายนอกสถานท่ี ประชาชนมีความ
พึงพอใจ รอยละ 92.60 และ 13. แผนกงานคุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 
93.10 

จตุรงค พานิชชานุรักษ (2556 : บทคัดยอ) ศึกษาความตองการและมาตรการของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอบาเจาะ จังหวัดจันทบุรี กลุมตัวอยางที่ใชเปน
ประชาชนผูมีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอบาเจาะจังหวัดจันทบุรี 
จํานวน 349 คน พบวา ประชาชนคลองนารายณมีความตองการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความ
ตองการของประชาชน พบวา มีความแตกตางจําแนกตามอายุที่ตางกัน ในระดับนัยที่สําคัญที่ .05 และ
มาตรการการจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนใหความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก การอบรมอัธยาศัยของ
พนักงาน การจัดทําตูรับความคิดเห็นและการจัดทําปายหรือบอรดประชาสัมพันธ แตเมื่อพิจารณาในรายดาน 
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ธีระพงษ ภูริปาณิก (2556) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา 
ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระ พบวาประชาชนมี
คว าม พึงพอใจต อการ ใหบริ ก า รของ เทศบาลตํ าบลบางพระ โดยภาพรวม  อยู ใ นระดับมาก                

(�̅�=4.46 ) 
ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระ พบวา

ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมจําแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานตาง ๆ อยูในระดับ

มาก (�̅�= 4.53) 
การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการทั้งหมด 4 ดาน และภารกิจทั้งหมด 17 

ภารกิจ พบวา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 โดยจําแนกรายดานได
ดังนี้ 1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 2. ดานระบบการใหบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 93.70 3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 
94.40 4. ดานคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.50 5. งานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 90.50 6. งานสถานที่และไฟฟาสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 88.30 7. งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 86.60 8.งานบริการและ
เผยแพรวิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ82.70 9. งานประชาสัมพันธประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 91.60 10. งานสงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.70       
11. งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 87.70 12. งานนิติการประชาชนมี
ความพึงพอใจ รอยละ 100.00 13. งานพัฒนารายไดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.30         
14. งานผลประโยชนและกิจการพาณิชยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.40 15. งานศูนยบริการ
สาธารณสุข ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 16. งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอม
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 17. งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึง
พอใจ รอยละ 100.00 18. งานการศกึษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ100.00 19. งานกีฬา
และนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 20. งานสังคมสงเคราะหและสงเสริมสวัสดิการ
สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.70 21. งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ  
100.00  

 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี3 
วิธีดําเนินการ 

 การศกึษาครั้งนี้เปนการศกึษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบวิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth 
Research) ประกอบกัน สําหรับประชากรที่ทําการศึกษา ไดแก ประชาชนที่มีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฏ      
มีสิทธิเลือกตั้ งในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส                
ในปงบประมาณ 2566 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร : ประชาชนที่มี่รายชื่อข้ึนอยูในทะเบียนราษฎและอาศัยอยูในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของ
องคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
 กลุมตัวอยาง : ในการวิจัยครั้งนี้ กําหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล จํานวน 383 คน     
จากประชากรทั้งหมดในเขตโดยใชทฤษฎี Taro Yamane 
  

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลและเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัย มีดังนี้          
ขอมูลปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจะใชเครื่องมือแบบสอบถามที่สรางขึ้น เพ่ือใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ  
จังหวัดนราธิวาส 
 ขอมูลทุติยภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิจะดําเนินการรวบรวมขอมูลในสวนของสถิติขอมูล
เอกสาร (Documentary Data) และผลงานที่เก่ียวของจากหนวยงาน และแบบสัมภาษณแบบเจาะลึก      
(In-depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณบุคคลที่เกี่ยวของ          
และผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
  

การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้ แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี ้
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลเบื้องตนของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ ระดับ 
การศึกษา อาชีพ รายได จํานวนครั้งในการมารับบริการ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก การ
แจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย  
 ตอนที ่2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ดานตาง ๆ วิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉลี่ย และ            
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหขอมูลดําเนินการควบคูไปกับการเก็บขอมูล ตั้งแตข้ันแรกจนถึงขั้น
สุดทาย โดยในการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคทั้ง 3 ขอจะใชหลักการสังเคราะหขอมูลตีความ 
(Interpretive analysis) 
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เกณฑการแปลผล 

 ในการวิจัยครั้งนี้ กําหนดระดับการแปรผลจากการใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย       
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใชมาตราสวน (Rating scale) ตามแบบโลเกิรตสเกล       
โดยแบงมาตราสวนออกเปน 5 ลําดับคือ 
 

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

โดยกําหนดการแปลผลจากคาเฉลี่ยหรือรอยละความพึงพอใจที่คํานวณได ดังนี ้
        คาเฉลี่ย          รอยละ                ระดับความพึงพอใจ 

≤ x ̄ ≤ 1.00 - 1.49  20.00 ≤ % ≤ 29.99            หมายถึง นอยที่สุด 

≤ x ̄ ≤ 1.50 - 2.49  30.00 ≤ % ≤ 49.99            หมายถึง นอย 
≤ x ̄ ≤ 2.50 - 3.49  50.00 ≤ % ≤ 69.99            หมายถึง ปานกลาง 

≤ x ̄ ≤ 3.50 - 4.49  70.00 ≤ % ≤ 89.99            หมายถึง         มาก 
≤ x ̄ ≤ 4.50 - 5.00  90.00 ≤ % ≤ 100.00            หมายถึง มากที่สุด 

ตารางที่ 3 - 1 เกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) คะแนน 

มากกวา 4.00 ขึ้นไป มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป 7 สูงสุด 10 
มากกวา 3.75 – 4.00 มากกวารอยละ 75-80 6 
มากกวา 3.50 – 3.75 มากกวารอยละ 70-75 5 
มากกวา 3.25 – 3.50 มากกวารอยละ 65-70 4 
มากกวา 3.00 – 3.25 มากกวารอยละ 60-65 3 
มากกวา 2.75 – 3.00 มากกวารอยละ 55-60 2 
มากกวา 2.50 – 2.75 มากกวารอยละ 50-55 1 
ต่ํากวา   2.50 ต่ํากวารอยละ   50 0 

 

 
 
 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เปนการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ปงบประมาณ 2566 ผูประเมินไดแบงการเสนอ
ผลการวิเคราะหขอมูลเปน 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไป ขอมูลพ้ืนฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของผูรับบริการ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไป ขอมูลพื้นฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของ
ผูรับบริการ 
 

1.1  ขอมูลการรับบริการของกลุมตัวอยาง 

ตารางที่ 4 - 1 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จําแนกตามจํานวนครั้งที่มา
ติดตอขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ป 
 1 ครั้ง/ป 2 - 3 ครั้ง/ป 4 - 5 ครั้ง/ป มากกวา 5 

ครั้ง/ป 
รวม 

จํานวน 20 80 127 156 383 
รอยละ 5.22 20.89 33.16 40.73 100 

1.  

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จํานวน 383 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาติดตอขอรับบริการ มากกวา 5 ครั้ง/ป 
คิดเปนรอยละ 40.73 รองลงมาคือ มาติดตอขอรับบริการ 4 - 5 ครั้ง/ป  คิดเปนรอยละ 33.16              
2 - 3 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 20.89 ตามลําดับ ในขณะที่มาติดตอขอรับบริการ 1 ครั้ง/ป มีจํานวนนอย
ที่สุด คิดเปนรอยละ 5.22 ดังตารางท่ี 4 - 1 

1.2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ 4 - 2 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามเพศ 
 ชาย หญิง รวม 
จํานวน 168 215 383 
รอยละ 43.86 56.14 100 

 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ          
จังหวัดนราธิวาส จํานวน 383 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.14 
และเพศชาย คิดเปนรอยละ 43.86 ดังตารางท่ี 4 – 2 
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ตารางที่ 4 - 3 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามอายุ 
 ต่ํากวา 

20 ป 
20 – 29 

ป 
30 – 39 

ป 
40 – 49 

ป 
50 – 59 

ป 
60ปขึ้นไป รวม 

จํานวน 28 80 87 95 53 40 383 
รอยละ 7.31 20.89 22.72 24.80 13.84 10.44 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาสจํานวน 383 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 40 – 49 ป คิดเปนรอยละ 24.80 
รองลงมาคือ มีอายุ 30 – 39 ป คิดเปนรอยละ 22.72 อายุระหวาง 20 – 29 ป คิดเปนรอยละ 20.89
อายุระหวาง 50 – 59 ป คิดเปนรอยละ 13.84 อายุ 60 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 10.44 ตามลําดับ 
ในขณะที ่อายุต่ํากวา 20 ป มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 7.31 ดังตารางที่ 4 - 3 
 
ตารางที่ 4 - 4 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามระดับการศึกษา 

 ประถม/ 
ต่ํากวา/ 
ไมเรียน 

มัธยมศกึษา
ตอนตน 

มัธยมศกึษา
ตอนปลาย

หรือ 
เทียบเทา 

อนุปริญญา
หรือ 

เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

รวม 

จํานวน 39 79 80 60 100 25 383 
รอยละ 10.18 20.63 20.89 15.66 26.11 6.53 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส จํานวน 383 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญสําเร็จการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มากท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 26.11 รองลงมาคือ สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา คิดเปน   
รอยละ 20.89 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 20.63 สําเร็จการศึกษาระดับ 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 15.66 สําเร็จการศึกษาระดับประถม/ต่ํากวา/ไมเรียน คิดเปนรอย
ละ 10.18 ตามลําดับ ในขณะที่สําเร็จการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 
6.53 ดังตารางท่ี 4 – 4 
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ตารางที่ 4 - 5 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามอาชีพประจํา 

 รับ
ราชการ

/
รัฐวิสาห

กิจ 

ลูกจาง/
พนักงา
นบริษัท 

ผูประกอ
บการ/
เจา 
ของ
ธุรกิจ 

คาขาย
ราย
ยอย/
อาชีพ
อิสระ 

นักเรียน
/นักศึก 

ษา 

รับจาง 
ทั่วไป 

แมบาน/
พอบาน
/เกษียณ 

เกษตรก
ร/ประ 

มง 

วาง 
งาน 

อ่ื
น 
ๆ 

รวม 

จํานวน 23 46 14 78 25 70 31 79 17 - 383 
รอยละ 6.00 12.00 3.66 20.37 6.53 18.28 8.09 20.63 4.44 - 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จํานวน 383 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง มากที่สุด 
คิดเปนรอยละ 20.63 รองลงมาคือ ประกอบอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ คิดเปนรอยละ 20.37 
ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป คิดเปนรอยละ 18.28 ประกอบอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 
12.00 ประกอบแมบาน/พอบาน/เกษียณ คิดเปนรอยละ 8.09 เปนนักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 
6.53 ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 6.00 วางงาน คิดเปนรอยละ 4.44 ในขณะที่
ประกอบอาชีพผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ นอยที่สุด คดิเปนรอยละ 3.66 ดังตารางที ่4 – 5 

 
ตารางที่ 4 - 6 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 

 ไมมีรายได 
1 – 5,000 

บาท 

5,001 -
10,000 

บาท 

10,001 -
15,000 

บาท 

15,000 
ขึ้นไป 

รวม 

จํานวน 30 53 152 131 17 383 
รอยละ 7.83 13.84 39.69 34.20 4.44 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จํานวน 383 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 5,001 -
10,000 บาท คิดเปนรอยละ 39.69 รองลงมาคือ มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 
บาท คิดเปนรอยละ 34.20 รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 1 – 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 13.84           
ไมมีรายได คิดเปนรอยละ 7.83 ตามลําดับ ในขณะที่รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 15,000 ขึ้นไป มีจํานวน
นอยที่สุด คดิเปนรอยละ 4.44 ดังตารางที่ 4 - 6 
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ตารางที่ 4 - 7 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จําแนกตามงานท่ีขอรับ
บริการ 

 งาน
การศกึษา 

งาน
พัฒนา

ชุมชนและ
สวัสดิการ

สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ปองกัน
และ

บรรเทา
สาธารณ

ภัย 

งาน
โยธา 

งาน
จัดเก็บ
รายได
หรือ
ภาษี 

งานดาน
สิ่งแวดลอม

และ
สุขาภิบาล 

รวม 

จํานวน 28 92 90 37 22 50 64 383 
รอยละ 7.31 24.02 23.51 9.66 5.74 13.05 16.71 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ       
จังหวัดนราธิวาส จํานวน 383 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรับบริการงานงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม คิดเปนรอยละ 24.02 รองลงมาคือ รับบริการงานสาธารณสุข คิดเปนรอยละ 23.51        
รับบริการงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล คิดเปนรอยละ 16.71 รับบริการงานจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี
คิดเปนรอยละ 13.05 รับบริการงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเปนรอยละ 9.66 รับบริการงาน
การศึกษา คิดเปนรอยละ 7.31 ตามลําดับ ในขณะที่รับบริการงานโยธา มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 
5.74 ดังตารางท่ี 4 - 7 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล      
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2566 

2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการโดยรวม 
 

ตารางท่ี 4 - 8 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
โดยรวม 
        ความพึงพอใจตอดาน ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1 ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.89 0.312 97.80 มากที่สุด 
2 ดานชองทางการใหบริการ 4.86 0.343 97.24 มากที่สุด 
3 ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.91 0.295 98.10 มากที่สุด 
4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.92 0.267 98.40 มากที่สุด 
 รวม 4.90 0.304 97.89 มากที่สุด 

 

จากตารางท่ี 4 - 8 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.89 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสวนมากอยู ในระดับ “มากที่สุด” โดย ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.92 
คิดเปนรอยละ 98.40 รองลงมาคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปน
รอยละ 98.10 ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80
ตามลําดับ ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปน     
รอยละ 97.24 ดังตารางท่ี 4 - 8 
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2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการจําแนกรายดาน 
 

ตารางท่ี 4 - 9 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจตอดานขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมี
ความคลองตัว 

4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนํา
ขั้นตอนในการใหบริการ 

4.90 0.307 98.00 มากที่สุด 

4. ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ 
(เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา
เทียมกัน) 

4.90 0.307 98.00 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ ไดรับจากการบริการแตละ
ขั้นตอน 

4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ
ความตองการของผูรับบริการ 

4.94 0.240 98.80 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.312 97.80 มากที่สุด 
 

จากตารางท่ี 4 - 9 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานดานขั้นตอนการใหบริการ 
โดยรวมอยู ในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 เม่ือพิจารณา 
เปนรายขอพบวา สวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยู ในระดับ “มากท่ีสุด” 
โดยขอที่วาระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง 
พอใจสูงสุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงคือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนํา 
ขั้นตอนในการใหบริการ และความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความ 
เสมอภาคเทาเทียมกัน) มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 ตามลําดับ ในขณะที่ขอ 
ที่วาข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 
4.86 คิดเปนรอยละ 97.20 ดังตารางที่ 4 - 9 
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ตารางท่ี 4 – 10 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน    
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัด
นราธิวาส ดานชองทางการใหบริการ 
ความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. มีชองทางขอติดตอรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เชน 
โทรศพัท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

2. มีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต 
บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 

3. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน 
ไมคบัแคบ หรือมีเกาอี้นั่งอยางเพียงพอ 

4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 

4 .  มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข  และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงายตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล 
หรือสื่อสังคมออนไลน 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

5. มีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมา
ชวยในการประมวลผล เพื่อการบริการชําระภาษีเปนไป
อยางรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 

4.83 0.372 96.60 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.343 97.24 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 10 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานชองทางการ
ใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.24 เมื่อ
พิจารณา เปนรายขอ กลุมตัวอยางพบวา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนใหญอยู ในระดับ 
“มากที่สุด” โดยขอที่วามีชองทางขอติดตอรับบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เชน โทรศัพท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อ
สังคม ออนไลน และมีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย
ตอบสนอง ความตองการของผูรับบริการ เชน โทรศพัท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจ สูงสุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมา คือมีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลาย 
เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิด
เปนรอยละ 97.20 ตามลําดับ ในขณะที่ขอที่วามีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยใน
การประมวลผล เพ่ือการบริการชําระภาษีเปนไปอยางรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยความพึง 
พอใจนอยทีสุ่ดเทากับ 4.83 คิดเปนรอยละ 96.60 ดังตารางที่ 4 - 10 
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ตารางที่ 4 - 11 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส    
ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ 

4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ
ทาทางของเจาหนาที่ ผูใหบริการ 

4.90 0.307 98.00 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมใน
การใหบริการของเจาหนาที่ 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

4. เจาหนาท่ีมีความรู  ความสามารถในการ
ใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 
ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 

5. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ

4.88 0.326 97.60 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไม
รับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.94 0.238 98.80 มากที่สุด 

รวม 4.91 0.295 98.10 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 11  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 เม่ือพิจารณา 
เปนรายขอ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด”   
โดยขอที่ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ            
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ความสุภาพ กิริยามารยาท 
ของเจาหนาที่ผูใหบริการ และเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจง 
ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20
ตามลําดับ ในขณะที่ขอที่วาเจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 ดังตารางท่ี 4 - 11 
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ตารางท่ี 4 - 12 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส    
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.49 0.238 98.80 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่
จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่ง
คอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.96 0.188 99.20 มากที่สุด 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการ
ใหบริการ 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือ 

4.97 0.182 99.40 มากที่สุด 

6. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ 
สะดวกตอการติดตอ และใชบริการ 

4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 

7. ปายขอความบอกจุดบริการ / ปายประชาสัมพันธ 
มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 

8. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ  / คูมือและ
เอกสารใหความรู 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

รวม 4.92 0.267 98.40 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 12 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 เมื่อพิจารณาเปนราย
ขอ พบวากลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วา
“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ / เครื่องมือ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.97 คิดเปน
รอยละ 99.4 รองลงมา คือ ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 
4.96 คิดเปนรอยละ 99.20 ตามลําดับ ในขณะที่ขอที่วาความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน      
ที่จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร “ความเพียงพอ” 
ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ และความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 ดังตารางท่ี 4 - 12 
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2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานโดยรวม 
 

ตารางที่ 4 - 13 แสดงคาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาสโดยรวม 
ความพึงพอใจตอสวนงาน ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. งานการศึกษา 4.89 0.318 97.75 มากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.89 0.309 97.75 มากที่สุด 
3. งานสาธารณสุข 4.88 0.330 97.50 มากที่สุด 
4. งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.90 0.347 97.95 มากที่สุด 
5. งานโยธา 4.85 0.359 96.90 มากที่สุด 
6. งานจัดเก็บรายไดหรือภาษี 4.90 0.395 98.00 มากที่สุด 
7. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 4.87 0.335 97.35 มากที่สุด 
รวม 4.88 0.342 97.60 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 13 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอสวนงานโดยรวมอยูใน
ระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 เม่ือพิจารณาเปนสวนงาน 
พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ ตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยงานปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย และงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุดเทากับ 4.90 คิดเปน
รอยละ 98.00 รองลงมา คืองานการศึกษา และงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจ เทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 ตามลําดับ ในขณะที่งานโยธา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด
เทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 96.90 ดังตารางที่ 4 – 13 
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2.4 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานโดยจําแนกตามสวนงาน 
 

ตารางท่ี 4 - 14 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาส สวนงานบริการดานงานการศึกษา 
ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 
รวม 4.89 0.318 97.75 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 14 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงาน
การศึกษาโดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคา เฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 
เม่ือพิจารณา เปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ      
“มากที่สุด” โดยดานชองทางการใหบริการ และดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด
เทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.40 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.20  ดังตารางที่ 4 - 14 
 
ตารางที่ 4 - 15 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน    
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ    
จังหวัดนราธิวาสสวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.238 98.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
รวม 4.89 0.309 97.75 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 15 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ความพึงพอใจตองานที่เก่ียวของกับงาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 
คิดเปนรอยละ 97.75 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 
คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิด
เปนรอยละ 98.20 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด
เทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ดังตารางที่ 4 - 15 
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ตารางท่ี 4 - 16 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่
มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ    
จังหวัดนราธิวาส สวนงานสาธารณสุข 
ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.88 0.326 97.60 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.84 0.364 96.80 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 
รวม 4.88 0.330 97.50 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 16 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงาน
สาธารณสุข โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.50 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ       
“มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด
เทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 ตามลําดับ ในขณะท่ีงานดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ดังตารางที่ 4 - 16 
 
ตารางท่ี 4 - 17 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาสสวนงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพองานที่ เก่ียวของกับงานปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.441 98.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
รวม 4.90 0.347 97.95 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 17 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90    
คิดเปนรอยละ 97.95 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 
คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91      
คิดเปนรอยละ 98.20 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก   
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.40 ดังตารางท่ี 4 - 17 
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ตารางท่ี 4 - 18 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
ตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ     
จังหวัดนราธิวาสสวนงานโยธา 
ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานโยธา ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1.ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.81 0.390 96.20 มากที่สุด 
2.ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.388 96.40 มากที่สุด 
3.ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
4.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 
รวม 4.85 0.359 96.90 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 18 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงาน
โยธา โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 96.90 เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” 
โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 
รองลงมา คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 
ตามลําดับ ในขณะที่งานดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปน
รอยละ 96.20 ดังตารางที ่4 - 18 
 
ตารางท่ี 4 - 19 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาส สวนงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี 
ความพึงพองานท่ีเก่ียวของกับงานจัดเก็บรายไดหรือ
ภาษี 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.86 0.347 97.20 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.238 98.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 
รวม 4.90 0.395 98.00 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 19 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงาน
จัดเก็บรายได หรือภาษี โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอย
ละ 98.00 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูใน
ระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 
98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ
98.20 ตามลําดับ ในขณะที่ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.86     
คิดเปนรอยละ 97.20 ดังตารางท่ี 4 - 19 
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ตารางท่ี 4 - 20 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ      
จังหวัดนราธิวาส สวนงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
ความพึงพองานท่ีเก่ียวของกับงานจัดเก็บรายไดหรือ
ภาษี 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.88 0.326 97.60 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
รวม 4.87 0.335 97.35 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 20 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงาน
ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87     
คิดเปนรอยละ 97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สวนมากอยูในระดับ “มากท่ีสุด” โดยดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 
4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 
คิดเปนรอยละ 97.60 ตามลําดับ ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก      
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ดังตารางท่ี 4 - 20 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตําบล
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ฉบับนี้มีวัตถุประสงค เ พ่ือศึกษาความพึงพอใจ              
ของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ           
จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ ประชาชนตามแบบสอบถามของกรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษา
ได ดังนี ้
 

ผลการศึกษา 
จากการศึกษากลุมตัวอยางของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลปะลุกาสาเมาะ        

อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส พบวา 
1. ติดตอขอรับบริการ มากกวา 5 ครั้ง/ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 40.73 
2. เพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.14 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 43.86  
3. อายุ 40 – 49 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.80 
4. สําเร็จการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มากที่สุด คิดเปนรอยละ 26.11 
5. ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง มากที่สุด มากที่สุด คิดเปนรอยละ 20.63  
6. มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 5,001 -10,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 39.69   
7. รับบริการงานงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด คดิเปนรอยละ 24.02 
8.  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล             

ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 
คิดเปนรอยละ 97.89 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยู ในระดับ “มากที่สุด” โดย ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 
98.40 รองลงมาคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 
ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80ตามลําดับ ในขณะท่ี
ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.24 

9.  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล             
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานดานข้ันตอนการใหบริการ โดยรวมอยู 
ในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 เมื่อพิจารณา เปนรายขอ
พบวา สวนใหญกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยู ในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วา
ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง พอใจสูงสุด
เทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงคือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนํา ขั้นตอนใน
การใหบริการ และความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความ เสมอภาค
เทาเทียมกัน) มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 ตามลําดับ ในขณะที่ขอ        
ที่วาข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 
4.86 คิดเปนรอยละ 97.20 

10. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล           
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูใน
ระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.24 เมื่อพิจารณา เปนรายขอ 
กลุมตัวอยางพบวา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนใหญอยู ในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วา   
มีชองทางขอติดตอรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เชน โทรศัพท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อสังคม ออนไลน และ   
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มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงายตอบสนอง ความตองการ
ของผูรับบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ สูงสุดเทากับ 
4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมา คือมีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต         
บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 
97.20 ตามลําดับ ในขณะที่ขอที่วามีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการ
ประมวลผล เพื่อการบริการชําระภาษีเปนไปอยางรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยความ      
พึงพอใจนอยทีสุ่ดเทากับ 4.83 คิดเปนรอยละ 96.60 

11. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 เม่ือพิจารณา เปนรายขอ 
พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่ความ
ซื่อสัตยสุจรติในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงสุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่             
ผูใหบริการ และเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย       
ใหคําแนะนําชวยแกปญหาได มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20ตามลําดับ 
ในขณะที่ขอที่วาเจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจนอยที่สุดเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 

12. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวมอยูใน
ระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวากลุม
ตัวอยาง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วา “คุณภาพ
และความทันสมัย” ของอุปกรณ / เครื่องมือ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 
99.4 รองลงมา คือ ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.96 คิด
เปนรอยละ 99.20 ตามลําดับ ในขณะท่ีขอที่วาความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ 
หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร “ความเพียงพอ”         
ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ และความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 

13. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอสวนงานโดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด”    
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 เม่ือพิจารณาเปนสวนงาน พบวา กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจ ตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
และงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 
รองลงมา คืองานการศกึษา และงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.89 
คิดเปนรอยละ 97.75 ตามลําดับ ในขณะที่งานโยธา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.85 คิดเปน
รอยละ 96.90 

14. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เก่ียวของกับงานการศึกษาโดยรวมอยู
ในระดับ “มากที่สุด” มีคา เฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เม่ือพิจารณา เปนราย
ดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานชอง
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ทางการใหบริการ และดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 
97.40 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 
คิดเปนรอยละ 97.20 

15. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส  ความพึงพอใจตองานท่ีเก่ียวของกับงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.75 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 
98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 
คิดเปนรอยละ 96.80 

16. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล           
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงานสาธารณสุข โดยรวม
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.50 เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากร
ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.80 รองลงมา คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 
97.60 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 
คิดเปนรอยละ 96.80 

17. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล           
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เก่ียวของกับงานปองกันและบรรเทา
สาธารณภัย โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.95 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ       
“มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 
98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.40 

18. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เกี่ยวของกับงานโยธา โดยรวมอยูใน
ระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 96.90 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากท่ีสุด” โดยดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา คือ            
ดานบุคลากรผูใหบริการ  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ตามลําดับ ในขณะที่
งานดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละ 96.20 

 19. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล           
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เก่ียวของกับงานจัดเก็บรายได หรือ
ภาษี โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” 
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โดยดานบุคลากร  ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 
รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ98.20 
ตามลําดับ ในขณะที่ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 
คิดเปนรอยละ 97.20 

20. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล            
ปะลุกาสาเมาะ อําเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตองานที่เก่ียวของกับงานดานสิ่งแวดลอมและ
สุขาภิบาล โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.35 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ       
“มากที่สุด” โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 รองลงมา คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 
ตามลําดับ ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอย
ที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 
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แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2566 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความพึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น          
4 ตอน ประกอบด้วย 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย √ ลงใน  ที่ตรงกับลักษณะของท่าน 

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

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ   1.   ชาย 2.   หญิง 
2.  อายุ .............. ปี 
3.  การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 1.   ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรียน  2.   มัธยมศึกษาตอนต้น 
      3.   มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  4.   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
      5.   ปริญญาตร ี     6.   สูงกว่าปริญญาตรี 
4.  อาชีพประจ า 1.    รับราชการ / รฐัวิสาหกิจ  2.    ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  

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

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

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

   3.   4,001 – 6,000 บาท  4.   6,001 – 8,000 บาท 
   5.   8,001 – 10,000 บาท  6.   มากกว่า 10,000 บาทขึ้นไป 
6. งานที่ขอรับบริการ  

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

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร (ประจ ำปงีบประมำณ พ.ศ. 2566) 
หน่วยงำน ........................................................................สถำนที่ส ำรวจ..................................วันที่ส ำรวจ......................... 



ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

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

     

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

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

     

2. มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     

3. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ 

     

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่
เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

     

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ
ประมวลผล เพ่ือการบริการช าระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมี
ประสิทธิภาพ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

     

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

     

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
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 / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
งานบริการด้านการศึกษา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านการศึกษา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านการศึกษา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านการศึกษา      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านการศึกษา      
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
งานบริการด้านสาธารณสุข      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านสาธารณสุข      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสาธารณสุข      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านสาธารณสุข      
งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
งานบริการด้านโยธา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านโยธา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านโยธา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านโยธา      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านโยธา      
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
   4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
....................................................................................................................................................... ...........................................  
...................................................................................... ............................................................................................................   
............................................................................................................................. .....................................................................  
............................................................................................................................. .....................................................................  
  จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ 
............................................................................................................................. .....................................................................  
............................................................................................................................................................... ...................................  
.............................................................................................. ....................................................................................................   

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี*** 


