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ค าน า 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีภารกิจที่ส าคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและ
งานวิจัย จึงได้ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส จัดท ารายงานการ
วิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง 
จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการบริการแก่ประชาชนตามอ านาจหน้าที่ที่ก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 
2552 และพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีความยินดีเป็นอย่างยิ่งกับการมีส่วนร่วมในการประเมิน
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2562 เพ่ือน าขอมูลที่ได้ จากการศึกษามาใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัด
นราธิวาส ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
 
 

        ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

รายงานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยดี เนื่องจากผู้วิจัยได้รับความร่วมมือจาก องค์การบริหารส่วน
ต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพ้ืนที่ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น
ปีงบประมาณ 2562 จนท าให้งานวิจัยนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ผู้วิจัยหวังว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ในการวางแผนพัฒนางานบริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 

 
 
 

       ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 

กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 
    

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส 4 ด้าน ได้แก่ 1) 
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ในปีงบประมาณ 2562 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโละจูด อ าเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู่ ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.6 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ ในระดับ “มากที่สุด”โดย ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.55 
รองลงมาคือด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.54 ตามล าดับ ในขณะที่ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 4.48 ดังตารางที่ 4-8 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 

ต ำบลโละจูดได้รับกำรยกฐำนะเป็นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด  ตำมประกำศกระทรวงมหำดไทย 
เมื่อวันที่ 2  มีนำคม พ.ศ. 2538  ค ำว่ำ “โละจูด”  เป็นค ำพ้ืนบ้ำน  โดยควำมเป็นมำของต ำบลโละจูด  มำ
จำกเรื่องที่เล่ำสืบกันมำในสมัยก่อนพ้ืนที่นี้เป็นป่ำเขำมีช้ำงอยู่เป็นจ ำนวนมำก ได้มีรำษฎรในท้องที่จับช้ำงจำก
ประเทศมำเลเซีย  (พ้ืนที่ติดกัน)ได้มำ  1  เชือก  และได้น ำมำถึงบริเวณดังกล่ำว สลัดโซ่ที่ล่ำมช้ำงเกิดหลุด
ออก  (ภำษำท้องถิ่นสือโละ) และช้ำงได้วิ่งเตลิดเข้ำป่ำ (ภำษำท้องถิ่น คือ ลุจูด)  จึงเกิดเป็นค ำว่ำ ลุจูด หรือ ลู
จุด แปลว่ำช้ำงหลุด ต่อมำชุมชนนี้เจริญขึ้น  มีกำรเรียกเพ้ียนออกไปจำกลุจูด เป็น โละจูด ในปัจจุบัน 

ต ำบลโละจูดเป็นต ำบลหนึ่งใน 6 ต ำบล  ของอ ำเภอแว้ง  จังหวัดนรำธิวำส  ตั้งอยู่ทำงทิศใต้ของที่ว่ำ
กำรอ ำเภอแว้งและอยู่ห่ำงจำกท่ีว่ำกำรอ ำเภอแว้ง ระยะทำง 11 กิโลเมตร โดยมีอำณำเขตติดต่อดังนี้ 

ทิศเหนือ                จด           ต ำบลแม่ดงและต ำบลฆอเลำะ   อ ำเภอแว้ง 
ทิศใต้                  จด           อ ำเภอตำเนำะแมเรำะ รัฐกลันตัน  ประเทศมำเลเซีย 
ทิศตะวันออก       จด           อ ำเภอตำเนำะแมเรำะ รัฐกลันตัน  ประเทศมำเลเซีย 
ทิศตะวันตก         จด           อ ำเภอสุคิริน  จังหวัดนรำธิวำส 
ต ำบลโละจูดมีพ้ืนที่ทั้งหมด 70.406 ตำรำงกิโลเมตร และเป็นพื้นที่ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละ

จูด จ ำนวนทั้งสิ้น 63.366  ตำรำงกิโลเมตร และเป็นพ้ืนที่ของเทศบำลต ำบลบูเกะตำ จ ำนวน 7.04  ตำรำง
กิโลเมตร 
          ลักษณะภูมิประเทศ เป็นพ้ืนที่รำบเชิงเขำ โดยพ้ืนที่ตอนกลำงและทำงทิศตะวันออกจะเป็นพ้ืนที่รำบ 
ด้ำนทิศใต้และทิศตะวันตกจะเป็นพ้ืนที่รำบค่อนข้ำงสูงและเป็นภูเขำ มีพ้ืนที่ติดแม่น้ ำสุไหงโก-ลก    ซึ่งเป็นเส้น
กั้นเขตแดนระหว่ำงประเทศไทยและประเทศมำเลเซีย 

ถนน 
1. ถนนลำดยำง   12  สำย  ระยะทำง 43.110 ก.ม. 
2. ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก 19  สำย  ระยะทำง 7.950  ก.ม. 

                 3. ถนนลูกรัง   4  สำย  ระยะทำง 11.800 ก.ม. 
                 4. ถนนบุกเบิก   4  สำย  ระยะทำง 7.600  ก.ม. 

สะพำน 
1. สะพำนคอนกรีตเสริมเหล็ก  12  แห่ง 
2. สะพำนไม้    1  แห่ง 
3. ท่อเหลี่ยมคอนกรีตเสริมเหล็ก  5  แห่ง 

 เขตกำรปกครอง  (แสดงจ ำนวนหมู่บ้ำนที่อยู่ในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล) 
                จ ำนวนหมู่บ้ำนในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มีทั้งสิ้นจ ำนวน  8  หมู่บ้ำน หมู่บ้ำนที่มีพ้ืนที่
ทั้งหมดอยู่ในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูดจ ำนวน 6 หมู่บ้ำนได้แก่ หมู่ที่ 1, 5, 6, 7 ,8 ,9 และมีพ้ืน ที่
บำงส่วนอยู่ในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลจ ำนวน  2  หมู่บ้ำน หมู่ที่ 3,4  ดังนี้ 
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1. หมู่ที ่ 1 บ้ำนนูโร๊ะ นำยมำมะสำรอฟี  สำแลแม (ผู้ใหญ่บ้ำน) 
2. หมู่ที ่ 2 บ้ำนบูเก๊ะตำ นำยอับดุลเลำะ  สะมะแอ  (ผู้ใหญ่บ้ำน) 
3. หมู่ที ่ 3 บ้ำนเจ๊ะยอ นำยตูแวโซ๊ะ  ทุแวโว๊ะ  (ผู้ใหญ่บ้ำน) 
4. หมู่ที ่ 4 บ้ำนเจ๊ะเด็ง -ว่ำง- 
5. หมู่ที ่ 5 บ้ำนบำลำ นำยมะอะอูมือรี  ยูนุห์  (ผู้ใหญ่บ้ำน) 
6. หมู่ที ่ 6 บ้ำนเขำสำมสิบ นำยกูสน  ยูโซ๊ะ   (ผู้ใหญ่บ้ำน) 
7. หมู่ที ่ 7 บ้ำนโละจูด นำยมะยำลี  มะดำโอะ  (ก ำนัน) 
8. หมู่ที ่ 8 บ้ำนสำวอ นำยอำแซ  ปอ   (ผู้ใหญ่บ้ำน) 
9. หมู่ที ่ 9 บ้ำนรำษฎร์พัฒนำ นำยสุชำติ ปุ๋ยด ำ  (ผู้ใหญ่บ้ำน) 

                หมำยเหตุ  หมูท่ี่  2 บ้ำนบูเก๊ะตำ อยู่ในเขตเทศบำลต ำบลบูเก๊ะตำ 
จ ำนวนประชำกร 
จ ำนวนประชำกรทั้งสิ้น  7,277 คน  ดังนี้ 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้ำน 
จ ำนวนประชำกร  ( คน ) จ ำนวนครัวเรือน 

( หลัง ) ชำย หญิง รวม 

1  บ้ำนนูโร๊ะ 1,010 1,116 ๒,๑๒๖ ๔๑๗ 

2  บ้ำนเจ๊ะยอ 26 21 ๔๗ ๑๕ 
3  บ้ำนเจ๊ะเด็ง 425 403 ๘๒๘ ๑๔๐ 
4  บ้ำนบำลำ 392 407 ๗๙๙ ๑๖๙ 
5  บ้ำนเขำสำมสิบ 565 ๕๗๒ ๑,๑๓๗ ๓๘๔ 
6  บ้ำนโละจูด 381 ๓๔๘ ๗๒๙ ๑๔๗ 
7  บ้ำนสำวอ 454 ๔๔๒ ๘๙๖ ๒๒๓ 
8  บ้ำนรำษฎร์พัฒนำ 342 ๓๗๓ ๗๑๕ ๑๗๒ 

รวม 3,595 ๓,๖๘๒ ๗,๒๗๗ ๑,๖๖๗ 
ที่มำ : ที่ท ำกำรปกครองอ ำเภอแว้ง  ข้อมูลตำมทะเบียนรำษฎร์  ณ  เดือนมิถุนำยน  พ.ศ. 

๒๕๕๗ ควำมหนำแน่นของประชำกรประมำณ   ๑๑๕  คน : ตำรำงกิโลเมตร 
 
จ ำนวนประชำกร/ครัวเรือนในเขต อบต.โละจูด ย้อนหลัง ๓ ปี 

ปี พ.ศ. จ ำนวนครัวเรือน 
จ ำนวนประชำกร (คน) 

หมำยเหตุ 
ชำย หญิง รวม 

๒๕๕๔ ๑,๕๗๐ ๓,๕๑๓ ๓,๕๑๖ ๗,๐๒๙   
๒๕๕๕ ๑,๖๑๑ ๓,๕๖๘ ๓,๕๙๐ ๗,๑๕๘   
๒๕๕๖ ๑,๖๔๘ ๓,๕๘๘ ๓,๖๔๐ ๗,๒๒๘   
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องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล เป็นหน่วยงำนปกครองท้องถิ่น ที่เป็นผลมำจำกแนวคิดในกำรกระจำย
อ ำนำจ ซึ่งรัฐบำลได้มอบอ ำนำจหน้ำที่ในกำรปกครองและจัดบริกำรสำธำรณะโดยด ำเนินงำนด้วยงบประมำณ
และเจ้ำหน้ำที่ของตนเอง องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ได้รับกำรจัดตั้ งขึ้นในฐำนะเป็นนิติบุค คลตำม 
พระรำชบัญญัติสภำต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล พ.ศ. 2537 ไปจนถึงกำรแก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 3 พ.ศ. 
2542 โดยมีสภำองค์กำรต ำบลท ำหน้ำที่ก ำหนดนโยบำยและก ำกับดูแลกำรบริหำรของกรรมกำรและนำยก
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ซึ่งเป็นผู้ใช้อ ำนำจบริหำรงำน มีปลัดและรองปลัด เป็นหั วหน้ำงำนบริหำร ซึ่งแบ่ง
ออกเป็นหน่วยงำนต่ำง ๆเท่ำที่จ ำเป็นเพ่ือตอบสนองต่อควำมต้องกำรของประชำชนในพ้ืนที่ซึ่งรับผิดชอบอยู่ 
โดยมีพนักงำนประจ ำที่เป็นข้ำรำชกำรส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ท ำงำนประจ ำวัน 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มีจุดมุ่งหมำยและหน้ำที่ตำมพระรำชบัญญัติ ตำมมำตรำต่ำง ๆได้แก่ มำตรำ 
66 พัฒนำต ำบลทั้งในด้ำนเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม มำตรำ 67 มีหน้ำที่ต้องท ำดังเช่นกำรจัดให้มีและ
บ ำรุงทำง รักษำควำมสะอำด ป้องกันและระงับโรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทำสำธำรณะภัย ส่งเสริมกำรศึกษำ 
ศำสนำ และวัฒนธรรม คุ้มครอง ดูแล และบ ำรุงรักษำ ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม มำตรำ 68 มีหน้ำที่
ที่อำจท ำในเขตควำมรับผิดชอบ เช่น กำรให้มีและบ ำรุงสถำนที่ประชุม กำรกีฬำ กำรพักผ่อนหย่อนใจและ
สวนสำธำรณะ ส่งเสริมให้มีอุตสำหกรรมในครอบครัว คุ้มครองดูแลและรักษำทรัพย์สินอันเป็นสำธำรณสมบัติ
ของแผ่นดิน ให้มีตลำด ท่ำเทียบเรือ และท่ำข้ำม เป็นต้น นอกจำกนี้ พระรำชบัญญัติ ยังได้ก ำหนดให้องค์กำร 
บริหำรส่วนต ำบล มีอ ำนำจและหน้ำที่ในกำรจัดระบบกำรบริกำรสำธำรณะ เพ่ือประโยชน์ของประชำชนใน
ท้องถิ่นของตนเองตำมมำตรำ 16 ได้แก่ กำรจัดท ำแผนพัฒนำท้องถิ่นของตนเองกำรจัดให้มีและควบคุมตลำด 
ท่ำเทียบเรือ ท่ำข้ำม และที่จอดรถ กำรสังคมสงเครำะห์ และกำรพัฒนำคุณภำพชีวิตเด็ก สตรี คนชรำ และ
ผู้ด้อยโอกำส กำรบ ำรุงรักษำศิลปะ จำรีตประเพณีภูมิปัญญำท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น กำรรักษำ
ควำมปลอดภัย ควำมเป็นระเบียบ เรียบร้อย และกำรอนำมัย โรงมหรสพ และสำธำรณสถำนอ่ืน ๆ กำรรักษำ
ควำมสงบเรียบร้อย กำรส่งเสริมและสนับสนุนกำรป้องกันและรักษำ ควำมปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 

จึงเห็นได้ว่ำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มีหน้ำที่โดยตรงในกำรบ ำบัดทุกข์และบ ำรุงสุขของประชำชน 
ไปจนถึงกำรพัฒนำและบ ำรุงรักษำเขตพ้ืนที่ซึ่งตนรับผิดชอบอยู่ ทั้งในด้ำนเศรษฐกิจ สังคมวัฒนธรรม ไปจนถึง
ทรัพยำกรธรรมชำติ และอยู่ใกล้ชิดกับประชำชน ทั้งนี้เป็นผลมำจำกกำรสนับสนุนให้มีกำรกระจำยอ ำนำจกำร
ปกครองและบริหำรไปสู่ท้องถิ่นต่ำง ๆ ทั้งในส่วนของโครงสร้ำง บทบำท ภำรกิจ อ ำนำจหน้ำที่ รำยได้และภำษี
อำกร และกำรมีส่วนร่วมของประชำชนในกำรปกครองส่วนท้องถิ่นมำกขึ้น โดยท ำกำรถ่ำยโอนภำรกิจอ ำนำจ
หน้ำที่หลำยประกำรที่รัฐด ำเนินกำรอยู่ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพ้ืนที่นั้น ๆด ำเนินกำร และ
จัดสรรรำยได้ให้เหมำะสมกับกิจกำร 

จำกที่กล่ำวมำในเรื่องของกำรกระจำยอ ำนำจจำกรัฐไปสู่หน่วยงำนท้องถิ่นต่ำง ๆ ซึ่งรวมไปถึงองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบล กำรที่จะพัฒนำประสิทธิภำพและประสิทธิผลของหน่วยงำน เพ่ือจุดมุ่งหมำยสูงสุดในกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรและสร้ำงควำมสุขให้กับประชำชนได้นั้น กำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมี
ควำมจ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องมีคุณภำพ ให้บริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ สร้ำงควำมพึงพอใจให้กับประชำชน
ผู้ใช้บริกำร อันจะน ำไปสู่กำรพัฒนำคุณภำพชีวิตของประชำชนในทุก ๆ ด้ำนในที่สุด 
 กำรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของกำรบริหำรรำชกำรแผ่นดินซึ่งเป็นไปตำมหลักกำรกระจำย
อ ำนำจของรัฐ ได้มอบอ ำนำจในกำรบริหำรงำนตำมภำรกิจต่ำง ๆ โดยหลักกำรกระจำยอ ำนำจ และให้อิสระแก่ 
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ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเองโดยรัฐจะมอบหมำยให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง หรือหลำย ท้องถิ่นเป็นผู้ด ำเนินกำรใน
กำรบริหำรงำนตำมภำรกิจต่ำง ๆ เพ่ือแก้ไข และตอบสนองควำมต้อง ของผู้รับบริกำรในท้องถิ่น ตลอดจนกำร
พัฒนำท้องถิ่นให้ เจริญก้ำวหน้ำท้องถิ่นที่ได้ รับมอบหมำยจะ จัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมำยและ
นโยบำยของรัฐ มีฐำนะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบใน ขอบเขตพ้ืนที่ที่ก ำหนดไว้ อย่ำงชัดเจน มีควำมเป็นอิสระ
ในกำรบริหำรงบประมำณและกำรบริหำร ในระดับหนึ่ง ซึ่งก ำหนดไว้ ในรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทยพ.ศ. 
2550 โดยให้ควำมส ำคัญกับ กำรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งวำงหลักกำรไว้ อย่ำงชัดเจนในหมวดที่ 14 มำตรำ 
281-290 ของ รัฐธรรมนูญแสดงเจตนำรมณ์ ให้ มีกำรกระจำยอ ำนำจให้ กับท้องถิ่นโดยเน้นให้ ท้องถิ่นมีสิทธิ
ในกำร บริหำรทั้งทำงด้ำนกำรบริหำรก ำลังคนและงบประมำณท้ังนี้เน้นให้ ประชำชนมีส่วนร่วมในกำร ปกครอง
ท้องถิ่นและเป็นที่มำของกำรตรำพระรำชบัญญัติก ำหนดแผนและขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กร
ท้องถิ่นพ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นได้ ว่ำกำรปกครองท้องถิ่นเป็นกำรกระจำยอ ำนำจกำร ปกครองจำกส่วนกลำงให้ 
แก่ ท้องถิ่น เพ่ือให้สำมำรถสนองตอบต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรท้องถิ่นได้ อย่ำงตรงเป้ำหมำย และเพ่ือ
ส่งเสริมให้ผู้รับบริกำรในท้องถิ่นได้ เรียนรู้ และด ำเนินกิจกรรม ต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรปกครองท้องถิ่น ด้วย
ตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่ำวนี้เอง ผู้บริหำรและบุคลำกร ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูดทุกคน จึงต้องมี
ส่วนช่วยกันอย่ำงเต็มที่ในกำรพัฒนำท้องถิ่น ทำงด้ำนกำรเมือง เศรษฐกิจ และสังคมโดยกำรด ำเนินกำรของ
องค์กรปกครองท้องถิ่นในเรื่องดังกล่ำว จะต้องให้ควำมส ำคัญกับประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำร
ด ำเนินกำรตลอดจนคุณภำพกำร ให้บริกำรที่จะสร้ำงควำมพึงพอใจให้ เกิดข้ึนแกผู่้รับบริกำร 

ปัจจุบันองค์กำรภำครัฐภำยใต้บริบทของกำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่  ( New Public Management) 
ที่ได้ มีกำรน ำเอำแนวคิดทำงกำรตลำดมำปรับใช้ เพ่ือให้ หน่วยงำนรำชกำรด ำเนินบทบำทในกำรให้ บริกำร 
สำธำรณะแก่ผู้รับบริกำรได้ อย่ำงมีระบบเน้นผลสัมฤทธิ์ของกำรท ำงำน (Result oriented) เน้นธรรมำภิบำล
(Good  Governance) และมุ่งให้ระบบรำชกำรสำมำรถปฏิบัติงำนตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้
อย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยกำรจัดกำรภำยใต้แนวคิดดังกล่ำวนี้ได้ มีกำรปรับกระบวนทัศน์ ในกำรบริหำรงำนจำก
เดิมที่ผู้รับบริกำรเป็นแคเ่พียงผู้จ ำต้องรับบริกำรที่รัฐจัดให้มำเป็นลูกค้ำที่องค์กำรภำครัฐพึงให้ควำมสนใจในกำร
จัดบริกำรสำธำรณะ ตำมขอบเขตอ ำนำจหน้ำที่รับผิดชอบ และที่ส ำคัญคือกำรให้บริกำรของหน่วยงำนภำครัฐ
จ ำเป็นต้องหันมำพิจำรณำถึงคุณภำพของกำรให้บริกำร (Service Quality) ซ่ึงเป็นกำรให้ควำมส ำคัญ กับกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ รับบริกำรเป็นหัวใจส ำคัญ เนื่องจำกผู้รับบริกำรที่มำรับบริกำรมักมีควำมคำดหวัง
ว่ำจะได้รับบริกำรที่ดี ที่สอดคล้องกับควำมต้องกำร โดยหน่วยงำนภำครัฐจ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องตระหนักถึง ใน
เรื่องเวลำที่ผู้รับบริกำรตอ้งเสียไปในกำรมำติดต่อขอรับ หน่วยงำนภำครัฐ 
 จำกแนวคิดของกำรกระจำยอ ำนำจของท้องถิ่นในกำรให้บริกำรไปถึงตัวประชำชนให้มำก ที่สุดและกำร
บริกำรถือว่ำเป็นด่ำนหน้ำของกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ อันดีให้ เกิดระหว่ำงหน่วยงำนกับท้องถิ่นกับประชำชน 
เพรำะถ้ำมีบริกำรที่ดีย่อมท ำให้ผู้รับบริกำรหรือประชำชนมีควำมพึงพอใจ และมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ
และต่อหน่วยงำนด้วย กำรพัฒนำชุมชนเป็นองค์ประกอบที่ส ำคัญในกำรพัฒนำประเทศ ซึ่งกำรพัฒนำชุมชน 
ต้องพัฒนำโดยคนในชุมชน เพรำะคนในชุมชนย่อมทรำบปัญหำ ทรำบควำมต้องกำร ทรำบศักยภำพของตนเอง
มำกกว่ำใคร ๆ อันเป็นหลักกำรส ำคัญของกำร กระจำยอ ำนำจกำรปกครองท้องถิ่น ก่อให้เกิดสถำบันขึ้นมำ
ส่งเสริมให้ควำมรู้ อันจะน ำไปสู่ควำมเข้มแข็ง ของชุมชนในท้องถิ่นคณะผู้ประเมินได้เห็นถึงควำมส ำคัญของกำร
ให้บริกำรจึงต้องกำรที่จะศึกษำ เพ่ือให้ทรำบถึงระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรในด้ำน
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กระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกและ ด้ำนกำรให้ บริกำรในงำนต่ำง ๆ ที่ให้บริกำรว่ำเป็นอย่ำงไร และเพ่ือต้องกำรทรำบถึงปัญหำ 
ข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำร ทั้งนี้เพ่ือที่น ำผลกำรศึกษำใช้ เป็นแนวทำงในกำรวำงแผนกำรพัฒนำให้บริกำรให้
มีประสิทธิภำพและสร้ำงควำมพึงพอใจให้ เกิดแก่ผู้มำใช้บริกำรต่อไป  

กรมส่งเสริมกำรปกครองส่วนท้องถิ่นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ รับกำรประเมินกำร บริหำร
จัดกำรบ้ำนเมืองที่ดีผ่ำนเกณฑ์ กำรประเมินร้อยละ 60 เสนอขอรับกำรประเมินประสิทธิภำพ และประสิทธิผล
กำรปฏิบัติรำชกำรเพ่ือขอรับเงินผลประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส ำหรับ พนักงำนส่วนท้องถิ่นโดยกำร
ประเมินงำน 4 มิติ  คือ มิติด้ำนประสิทธิผลตำมแผนพัฒนำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล  มิติด้ำนคุณภำพกำร
ให้บริกำร  มิติดำ้นประสิทธิภำพของกำรปฏิบัติรำชกำรและมิติด้ำนพัฒนำองคก์ร 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส เป็นส่วนรำชกำรบริหำร ส่วนท้องถิ่น
รูปแบบหนึ่งมีฐำนะเป็นนิติบุคคลมีหน้ำที่ในกำรแปลงนโยบำยที่เป็นนำมธรรมไปสู่กำรปฏิบัติอย่ำงเป็นรูปธรรม
เพ่ือให้เกิดควำมส ำเร็จขึ้นและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ของกำรบริหำรงำนแบบบูรณำกำรและส่งเสริม
คุณภำพชีวิตประชำชน ทั้งนี้โดยให้บริกำรประชำชนในเขตที่รับผิดชอบ ด้ำนต่ำง ๆ เช่นงำนด้ำนกำรศึกษำงำน
สวัสดิกำรสังคมสงเครำะห์ และงำนสำธำรณสุขฯลฯ โดยในปี 2562  องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด ได้
ก ำหนดเป้ำหมำยคุณภำพของกำรด ำเนินงำนในกำรให้บริกำร เพ่ือควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรทุกระดับและได้
ด ำเนินกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร เพ่ือจะได้น ำผลกำรประเมินมำใช้ ในกำรพัฒนำทำงด้ำนกำร
บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อีกทั้งยังสำมำรถก ำหนดระดับคะแนนเพ่ือใช้ ในกำรประเมิน
องคก์รได้อีกทำงหนึ่งด้วย 

มหำวิทยำลัยนรำธิวำสรำชนครินทร์ ได้รับกำรประสำนงำนจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด ให้ 
ด ำเนินกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนในมิติที่ 2 ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร  1) คือร้อยละ ควำมพึงพอใจของผู้ 
รับบริกำรด้ำนต่ำง ๆ ได้ แก่  ด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้ บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ด้ำน
เจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรผู้ให้บริกำรขององค์กร  ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและด้ำนกำรให้บริกำรและ 2) ร้อยละ
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในงำนบริกำรด้ำนต่ำง ๆ ได้ แก่  งำนบริกำรด้ำนโยธำ ด้ำนรำยได้ หรือภำษี ด้ำน
กำรศึกษำ ด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม และงำนบริกำรด้ำนสำธำรณสุขโดยท ำกำรประเมินในช่วง
เดือนมกรำคม - กันยำยน 2562  ซึ่งเกณฑ์ กำรประเมินมีกำรก ำหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับควำมพึง
พอใจของผู้รับบริกำร กรณีพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ 80 ขึ้นไป จะได้คะแนนเต็ม 7 คะแนน ร้อยละ 75 -80 
คะแนนเต็ม 6 ร้อยละ 70-75 คะแนนเต็ม 5 ร้อยละ 65-70 คะแนนเต็ม 4 ร้อยละ 60-65 คะแนนเต็ม 3 
ร้อยละ55-60 คะแนนเต็ม 2 ร้อยละ 50-55 คะแนนเต็ม 1 และต่ ำกว่ำร้อยละ 50 จะได้คะแนนเต็ม 0 โดย
กำรศึกษำ จำกควำมพึงพอใจของประชำชนที่ได้รับบริกำรโดยตรงเป็นกำรพัฒนำกำรท ำงำนของบุคลำกร 
รวมถึงแก้ไขปัญหำอุปสรรคต่ำง ๆ โดยผลจำกกำรส ำรวจใช้ประกอบกำรพิจำรณำกำรจ่ำยเงินประโยชน์ตอบ
แทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส ำหรับข้ำรำชกำร พนักงำนส่วนท้องถิ่น และลูกจ้ำง ก่อให้เกิดประสิทธิภำพ ประสิทธิผล
กำรท ำงำนด้ำนกำรบริกำรประชำชนผู้รับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล องค์กำรบริหำรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือเป็นข้อมูลส ำคัญให้ หน่วยงำนดังกล่ำวน ำไปใช้ประโยชน์ ในกำรก ำหนดทิศทำงกำรบริหำร
ท้องถิ่นของตนเอง โดยกำรให้ประชำชนได้มีส่วนร่วมในกำรปกครองท้องถิ่น ตำมเจตนำรมณ์ ของกำรตรำ
พระรำชบัญญัติก ำหนดแผนและขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจให้ แก่ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542  
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โดยส ำนักงำนคณะกรรมกำรกลำงข้ำรำชกำรองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด คณะกรรมกำรกลำงพนักงำนเทศบำล 
และคณะกรรมกำรกลำงพนักงำนส่วนต ำบล ได้เล็งเห็นควำมส ำคัญในเรื่องกำรปฏิบัติรำชกำรอย่ำงมี
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภำพในกำรให้บริกำรและกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนใน ท้องถิ่น จึงได้ ก ำหนดแนวปฏิบัติในกำรจ่ำยเงินประโยชน์ ตอบแทน
อ่ืนเป็นกรณีพิเศษส ำหรับข้ำรำชกำร พนักงำนส่วนท้องถิ่น และลูกจ้ำงที่ได้ให้ควำมส ำคัญกับกำรปฏิบัติงำน
รำชกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพและมีประสิทธิผล ในกำรจ่ำยเงินประโยชน์ ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ จะต้องมี
รำยงำนกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่ด ำเนินกำรโดยหน่วยงำนหรือสถำบันภำยนอกที่เป็นกลำง 
เพ่ือใช้ประกอบกำรพิจำรณำในมิติที่ 2 คือ มิติดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำรต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1. เพ่ือประเมินระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในปีงบประมำณ 2562 

2. เพ่ือศึกษำสภำพปัจจุบันและสภำพปัญหำในคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
โละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส กำรให้บริกำรในงำนด้ำนกำรศึกษำต่อด้ำนโยธำ ด้ำนภำษี ด้ำนสวัสดิกำร
สังคมและพัฒนำชุมชนและด้ำนสำธำรณสุข 

 
ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 

1.  ผลจำกกำรศึกษำท ำให้ทรำบถึงควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรว่ำมีควำมพึงพอใจกับกำรให้บริกำร
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 

2.  ผลจำกกำรศึกษำท ำให้ทรำบถึงปัญหำ อุปสรรค และข้อเสนอแนะจำกกำรให้บริกำร ขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

3. ผลจำกกำรศึกษำท ำให้ทรำบถึงพัฒนำกำรของกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด 
อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส เพ่ือพัฒนำกำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ ให้มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล 

4.  หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องสำมำรถน ำผลกำรส ำรวจไปใช้ ประกอบกำรพิจำรณำกำรก ำหนดประโยชน์ 
ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส ำหรับข้ำรำชกำร พนักงำนส่วนท้องถิ่น และลูกจ้ำงในองค์กรได้อย่ำงยุติธรรม 
 
ขอบเขตกำรประเมิน 

กำรประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษำระดับของควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ประจ ำปีงบประมำณ 2562 ใน
ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้ บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรผู้ให้บริกำรด้ำน
อ ำนวยควำมสะดวกและด้ำนกำรบริกำรเท่ำนั้น โดยเก็บ ข้อมูลระหว่ำงวันที่ 25 มกรำคม – 15 กันยำยน 
2562 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.  ทรำบระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
โละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในปีงบประมำณ 2562 

2. ได้ข้อมูลที่ได้จำกกำรศึกษำมำใช้เป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำร ทั้ง  4 ด้ำน 
ได้แก่ 1) ขั้นตอนกำรให้บริกำร 2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 3) ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4) ด้ำนสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก  ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ให้มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น 
 
นิยำมค ำศัพท์ 

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมำยถึง รำชกำรส่วนท้องถิ่นที่ได้ รับกำรเลือกตั้งประชำชนใน
ท้องถิ่น มีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรบริหำรจัดกำรสำธำรณะตำมกฎหมำยเพ่ือประโยชน์สุขของชุมชน ในท้องถิ่นนั้น 
ซึ่งประกอบด้วย 1) องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (อบจ.) 2) ส ำนักงำนเทศบำล ได้แก่  เทศบำลนคร เทศบำล
เมือง และเทศบำลต ำบล 3) องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (อบต.) 4) และกำรปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 

2. องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (อบต.) หมำยถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดตั้งขึ้นพระรำชบัญญัติ
สภำต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 2537 พ.ศ. โดยมีฐำนะเป็นนิติบุคคล มีพ้ืนที่ รับผิดชอบในเขตต ำบล
ที่ไม่อยู่ในเขตเทศบำล หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนยกเว้นองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 

3. ควำมพึงพอใจ หมำยถึง กำรรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรำกฏออกมำ
ในลักษณะชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำรให้แก่บุคคลนั้นได้  

4.  ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัด
นรำธิวำส หมำยถึงระดับควำมพึงพอใจต่อกำรได้รับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง 
จังหวัดนรำธิวำส ในด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/
บุคลำกรผู้ให้ บริกำร ด้ำนอ ำนวยควำมสะดวกและด้ำนกำรให้บริกำร 
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กรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 
 
  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- เพศ 
- อำยุ 
- สถำนภำพ 
- กำรศึกษำที่ส ำเร็จสูงสุด 
- อำชีพประจ ำ 
- รำยได้ส่วนตัวเฉลี่ย 
- ปัจจุบันอำศัยอยู่เขต 
- งำนที่ขอรับบริกำร 

ควำมพึงพอใจของหน่วยงำน 
- ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
- ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
- ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 
- ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
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 บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงำนวจิัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในกำรศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส คณะผู้วิจัยได้ศึกษำแนวคิดทฤษฎีเอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 

1. ควำมหมำยควำมส ำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร  
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำร 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรบริกำรสำธำรณะ  
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ  
6. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำรประชำชนภำครัฐ 
7. กำรบริหำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่ 
8. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
1. ควำมหมำยควำมส ำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ควำมหมำยควำมส ำคัญและวัตถุประสงคข์ององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
กำรจัดระเบียบรำชกำรบริหำรส่วนท้องถิ่นตำมพระรำชบัญญัติระบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน ในปัจจุบันมี

อยู่ 2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใช้แก่ทองถิ่นทั่วไป ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่  3 รูปแบบคือ เทศบำลองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที่ใช้เฉพำะท้องถิ่นบำงแห่งซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ 2
รูปแบบคือกรุงเทพมหำนคร และเมืองพัทยำ (พระรำชบัญญัติ ระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน 2534 พ.ศ. 
แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที ่8 พ.ศ. 2553) 

จำกกำรแบ่งส่วนรำชกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้ จึงได้มีกำรก ำหนดควำมหมำย ของกำร
ปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ว่ำกำรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ กำรปกครองที่รัฐบำลมอบอ ำนำจให้ประชำชนใน
ท้องถิ่นจัดกำรปกครองโดยด ำเนินกำรกันเอง มีอ ำนำจอิสระในกำรปฏิบัติหน้ำที่ตำมควำมเหมำะสม เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงแท้จริง กล่ำวคืออ ำนำจของหน่วยงำนปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขต
พอสมควรเพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติหน้ำที่ของ ปกครอง ส่วนท้องถิ่นอย่ำงแท่จริง หำกมีอ ำนำจมำก
เกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยกำรปกครองนั้นกลำยสภำพเป็นรัฐอธิปไตยเป็นผลเสียต่อควำมมั่นคงของรัฐบำล 
อ ำนำจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่ แตกต่ำงกันออกไป ตำมลักษณะควำมเจริญและควำมสำมำรถของประชำชนใน
ท้องถิ่นนั้นซึ่งหน่วยกำรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีสิทธิตำมกฎหมำยที่จะด ำเนินกำรปกครองตนเองสิทธิตำม 
กฎหมำย แบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นที่มีสิทธิที่จะตรำกฎหมำยหรือระเบียบ
ข้อบังคับต่ำง ๆเพ่ือผลประโยชน์ในกำรบริหำรตำมหน้ำที่และเพ่ือบังคับประชำชนเองท้องถิ่นนั้น ๆใน เช่น เทศ
บัญญัติ ข้อบัญญัติ ข้อบังคับ สุขำภิบำล 2) สิทธิที่เป็นหลักในกำรด ำเนินกำรบริหำรท้องถิ่น คืออ ำนำจในกำร
ก ำหนดงบประมำณ เพ่ือบริหำรกิจกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยกำร ปกครองท้องถิ่นนั้น ๆทั้งนี้ หน่วยกำร
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรที่จะเป็นในกำรบริหำรและกำรปกครองตนเองแบ่งเป็นสองฝ่ำย คือองค์กำรฝ่ำย



10 
 

บริหำรและองค์กำรฝ่ำยนิติบัญญัติ เช่น กำรปกครองท้องถิ่นแบบองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลจะมีคณะผู้บริหำร
เป็นฝ่ำยบริหำรและมีสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเป็นฝ่ำยนิติบัญญัติ 

ควำมส ำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีควำมส ำคัญต่อกำรพัฒนำ
ประเทศอย่ำงยิ่ง พอสรุปได้ ดังนี้ 

1. กำรปกครองส่วนท้องถิ่น คือรำกฐำนของกำรปกครองระบอบประชำธิปไตย เพรำะกำร ปกครอง
ท้องถิ่นเป็นเหมือนสถำบันฝึกสอนกำรเมืองกำรปกครองให้แก่ ประชำชนให้ประชำชนรู้สึกว่ำตนมีควำมเกี่ยวพัน
กับส่วนได้เสียในกำรปกครองกำรบริหำรท้องถิ่น เกิดควำมรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่น
ที่ตนอำศัยมำซึ่งควำมเลื่อมใสศรัทธำในระบอบอันจะน ำประชำธิปไตยในที่สุด โดยประชำชนจะมีโอกำสเลือกตั้ง
ฝ่ำยนิติบัญญัติ ฝ่ำยบริหำร กำรเลือกตั้งจะ เป็นกำรฝึกฝนให้ประชำชนได้ใช้ดุลยพินิจในกำรเลือกผู้แทนที่
เหมำะสม ส ำหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้ำ ไปบริหำรกิจกำรของท้องถิ่นจะเกิดควำมคุ้นเคย มีควำมช ำนำญในกำรใช้
สิทธิ และหน้ำที่ของพลเมือง ซึ่งจะน ำไปสู่กำรมีส่วนร่วมทำงกำรเมืองระดับชำติต่อไป 

2. กำรปกครองส่วนท้องถิ่นท ำให้ประชำชนในท้องถิ่นรู้จักกำรปกครองตนเอง  (Self- Government) 
หัวใจกำรปกครองระบอบประชำธิปไตยประกำรหนึ่งคือกำรปกครองตนเองมิใช่เป็นกำรปกครองอันเกิดจำก
ค ำสั่งเบื้อองบนกำรปกครองตนเองคือ กำรที่ประชำชนมีส่วนร่วมในกำรปกครอง ซึ่ งผู้บริหำรส่วนท้องถิ่น
นอกจำกจะได้รับเลือกตั้งมำเพ่ือรับผิดชอบบริหำรท้องถิ่นโดยอำศัยควำมร่วมมือร่วมใจจำกประชำชนแล้ว
ผู้บริหำรท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชำชนด้วยวิถีทำงประชำธิปไตยต่ำง ๆ เช่น เปิดโอกำสให้ประชำชนออกเสียง
ประชำมติให้ประชำชนมีอ ำนำจ ถอดถอน ซึ่งจะท ำให้ประชำชนเกิดควำมส ำนึกในควำมส ำคัญของตนต่อ
ท้องถิ่นประชำชนจะมีส่วนรับรู้ถึง อุปสรรคปัญหำและช่วยกันแก้ไขปัญหำของท้องถิ่นของตน นอกจำกนี้กำร
ปกครองตนเองในรูปของ กำรปกครองท้องถิ่นอย่ำงแท้จริงหรือกำรกระจำยอ ำนำจไปในระดับต ำบล ซึ่งเป็นฐำน
ส ำคัญยิ่งของ กำรพัฒนำระบบกำรเมืองกำรปกครองในระบอบประชำธิปไตย 

3. กำรปกครองท้องถิ่นเป็นกำรแบ่งเบำภำระของรัฐบำล เนื่องจำกควำมจ ำเป็นบำงประกำร คือ 
3.1 ภำรกิจของรัฐบำลมีอยู่อย่ำงกว้ำงขวำง นับวันจะขยำยเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้งบประมำณที่เพ่ิมขึ้น

ในแต่ละปีตำมควำมเจริญเติบโตของบ้ำนเมือง 
3.2 กิจกำรบำงอย่ำงเป็นเรื่องเฉพำะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืน และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ

ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นกำรสมควรที่จะให้ประชำชนในท้องถิ่นด ำเนินกำรดังกล่ำว 
4. กำรปกครองท้องถิ่นสำมำรถสนองควำมต้องกำรของท้องถิ่นตรงเป้ำหมำย และมี ประสิทธิภำพ 

เนื่องจำกท้องถิ่นมีควำมแตกต่ำงกันไม่ว่ำทำงสภำพภูมิศำสตร์ ทรัพยำกรประชำชนควำมต้องกำรและปัญหำ
ย่อมแตกต่ำงกันผู้ที่ให้บริกำรหรือแก้ไขปัญหำให้ถูกจุดและสอดคล องกับ ควำมต้องกำรของประชำชนก็ต้อง
เป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหำและควำมต้องกำรของประชำชนเป็นอย่ำงดีกำร บริหำรงำนจึงจะเป็นไปอย่ำงรวดเร็วและมี
ประสิทธิภำพ 

5. กำรปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้ำงผู้น ำกำรเมืองกำรบริหำรของประเทศในอนำคตผู้น ำหน่วย
กำรปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบกำรณ์ทำงกำรเมือง กำรได้รับเลือกตั้งกำรสนับสนุน จำกประชำชนใน
ท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐำนที่ดีต่ออนำคตทำงกำรเมืองของตน และยังฝึกฝนทัก ทำงกำรบริหำรงำนในท้องถิ่นอีก
ด้วย 
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6. กำรปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับ แนวควำมคิดในกำรพัฒนำชนบท แบบพ่ึงตนเองกำรปกครอง
ท้องถิ่นโดยยึดหลักกำรกระจำยอ ำนำจ ท ำให้ เกิดกำรพัฒนำชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทำง กำรเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม กำรด ำเนินงำนพัฒนำชนบทที่ผ่ำนมำยังมีอุปสรรคส ำคัญ ประกำรหนึ่ง คือกำรมีส่วนร่วมจำก
ประชำชนในท้องถิ่นอย่ำงเต็มที่ ซึ่งกำรพัฒนำชนบทที่ประสบผลส ำเร็จนั้น จะต้องมำจำกกำรช่วยตนเองของ
ท้องถิ่นท ำให้เกิดควำมร่วมแรงร่วมใจกันโดยอำศัยโครงสร้ำงควำมเป็นอิสระในกำรปกครองตนเอง (อนันต์  
อนันตกูล,2521, อ้ำงถึงใน  กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล,2553) 

วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์ในกำรพัฒนำประเทศหลำยประกำรดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบำภำระของรัฐบำลซึ่งกำรบริหำรประเทศนั้นจะต้องอำศัยเงินงบประมำณเป็นหลักหำก

เงินงบประมำณจ ำกัดภำรกิจที่จะต้องบริกำรให้ กับชุมชนต่ำง ๆ อำจไม่เพียงพอ ดังนั้นหำก จัดให้มีกำรปกครอง
ท้องถิ่น หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ สำมำรถมีงบประมำณของตนเองเพียงพอที่จะด ำเนินกำรสร้ำงสรรค์
ควำมเจริญให้กับท้องถิ่นได้ 

2. เพ่ือสนองควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่นอย่ำงแท้จริง  เนื่องจำกประเทศมีขนำดกว้ำงใหญ่
ควำมต้องกำรของประชำชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีควำมแตกต่ำงกัน กำรรอรับกำรบริกำรจำกรัฐบำลแต่อย่ำง
เดียวอำจไม่ตรงตำมควำมต้องกำรที่แท้จริงและล่ำช้ำ หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นมีประชำชนในท้องถิ่นเป็น
ผู้บริหำรจึงจะสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรนั้นได้ 

3. เพ่ือควำมประหยัดโดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีควำมแตกต่ำงกัน สภำพควำมเป็นอยู่ของประชำชนก็
ต่ำงไปด้วย กำรจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีควำมจ ำเป็นโดยให้อ ำนำจหน่วยงำนปกครองท้องถิ่นจัดเก็บ
ภำษีอำกร ซึ่งเป็นวิธีกำรหำรำยได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน ำไปใช้ในกำรบริหำร กิจกำรของท้องถิ่นท ำให้ประหยัดเงิน
งบประมำณของรัฐบำลที่จะต้องจ่ำยให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศ เป็นอันมำก และแม้จะมีกำรจัดสรรเงิน
งบประมำณจำกรัฐบำลไปให้บ้ำงแต่ก็มีเงื่อนไขท่ีก ำหนดไว้อย่ำงรอบคอบ 

4. เพ่ือให้หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นเป็นสถำบันที่ให้กำรศึกษำกำรปกครองระบอบประชำธิปไตยแก่ 
ประชำชนจำกกำรที่กำรปกครองท้องถิ่นเปิดโอกำสให้ประชำชนมีส่วนร่วมในกำรปกครองตนเอง โดยกำรสมัคร
รับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชำชนในท้องงถิ่น เลือกเข้ำไปท ำหน้ำที่ฝ่ำยบริหำร หรือฝ่ำยนิติบัญญัติ กำรปฏิบัติหน้ำที่ที่
แตกต่ำงกันนั้นมีส่วนในกำรส่งเสริมกำรเรียนรู้ถึงกระบวนกำรปกครองระบอบประชำธิปไตยในระดับชำติได้เป็น
อย่ำงดี (ชูวงศ์ ฉำยะบุตร, 2539)  

หน้ำที่ขององค์กรรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้ำที่ในกำรพัฒนำประเทศ
หลำยประกำรดังนี้ 

1. ช่วยแบ่งเบำภำระของรัฐบำล ทั้งทำงด้ำนกำรเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลำที่ใช้ในกำรด ำเนินกำร 
2. เพ่ือสนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่นอย่ำงแท้จริง 
3. เพ่ือให้หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นเป็นสถำบันที่ให้กำรศึกษำกำรปกครองระบอบประชำธิปไตยแก่

ประชำชน (ชูวงศ์  ฉำยะบุตร,2539) 

 แนวคิดเก่ียวกับกำรให้บริกำรที่ดี 
 กำรบริกำรเป็นหัวใจหลักของหน่วยงำนที่มีผลต่อกำรตอบสนองของผู้ใช้บริกำรให้เกิดควำมพึงพอใจ
เพ่ือให้ได้มำในสิ่งที่ต้องกำรไม่ว่ำจะเป็นหน่วยงำนภำครัฐที่ต้องกำรให้ประชำชนในเกิดควำมพึงพอใจในกำร
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บริกำรหรือภำคธุรกิจที่สำมำรถตอบสนองลูกค้ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริกำรน ำสู่ผลประกอบกำรที่ดี 
ดังนั้น จึงมีผู้ให้ควำมหมำยและค ำจ ำกัดควำมที่เก่ียวข้องกับกำร “บริกำร” ไว้หลำยท่ำนดังนี้ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำรกำรให้บริกำรที่จะน ำเสนอในครั้งนี้ประกอบไปด้วยรำยละเอียด
ต่อไปนี้  

1. กำรให้บริกำรสำธำรณะ ปฐม มณีโรจน์ (อ้ำงใน กำรประเมินควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ
ส ำนักงำนวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล ำภู ปีงบประมำณ 2555) : ได้ให้ควำมหมำยของกำรให้บริกำรสำธำรณะ
สำธำรณะว่ำ เป็นกำรบริกำรในฐำนะที่เป็นหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีอ ำนำจกระท ำเพ่ือตอบสนองต่อควำม
ต้องกำร เพ่ือให้เกิดควำมพอใจจำกควำมหมำยนี้จึงเป็นกำรพิจำรณำกำรให้บริกำรว่ำประกอบด้วย ผู้ให้บริกำร 
(Providers) และผู้รับบริกำร (Recipients) โดยฝ่ำยแรกถือปฏิบัติเป็นหน้ำที่ที่ต้องให้บริกำรเพ่ือให้ฝ่ำยหลังเกิด
ควำมพึงพอใจ  

2. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร สังคมปัจจุบันนับเป็นสังคมที่มีกำรเปลี่ยนแปลงต่ำง ๆ อย่ำงรวดเร็ว
และมีกำรแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลำในขณะที่ปัญหำพ้ืนฐำนของระบบรำชกำรคือ ควำมล่ำช้ำซึ่งใน
ด้ำนหนึ่งเป็นควำมล่ำช้ำที่เกิดจำกควำมจ ำเป็นตำมลักษณะของกำรบริหำรรำชกำร เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่ง
รัฐแต่ในหลำยส่วนควำมล่ำช้ำของระบบรำชกำรเป็นเรื่องที่สำมำรถแก้ไขได้ เช่น ควำมล่ำช้ำที่เกิดจำกกำรปัด
ภำระในกำรตัดสินใจ ควำมล่ำช้ำที่เกิดจำกกำรขำดกำรกระจำยอ ำนำจหรือเกิดจำกกำรก ำหนดขั้นตอนที่ไม่
จ ำเป็นหรือควำมล่ำช้ำที่เกิดขึ้นเพรำะขำดกำรพัฒนำงำนหรือน ำเทคโนโลยีที่เหมำะสมมำใช้เป็นต้น ปัญหำที่
ตำมมำก็คือ ระบบรำชกำรถูกมองว่ำเป็นอุปสรรคส ำคัญในกำรพัฒนำควำมเจริญก้ำวหน้ำและเป็นตัวถ่วงใน
ระบบกำรแข่งขันเสรีดังนั้น ระบบรำชกำรจ ำเป็นที่จะต้องตั้งเป้ำหมำยในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรให้มีควำม
รวดเร็วมำกขึ้น ซึ่งอำจกระท ำได้ใน 3 ลักษณะคือ  

1.) กำรพัฒนำข้ำรำชกำรให้มีทัศนคติ มีควำมรู้ ควำมสำมำรถ เพ่ือให้เกิดควำมช ำนำญงำนมี
ควำมกระตือรือร้นและกล้ำตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจของตน  

2.) กำรกระจำยอ ำนำจหรือมอบอ ำนำจให้มำกขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีกำรท ำงำนให้มี
ขั้นตอนและใช้เวลำในกำรให้บริกำรให้เหลือน้อยที่สุด  

3.) กำรพัฒนำเทคโนโลยีต่ำง ๆ ที่จะท ำให้สำมำรถให้บริกำรได้เร็วขึ้นอนึ่ง กำรพัฒนำควำม
รวดเร็วในกำรให้บริกำรเป็นเรื่องที่สำมำรถกระท ำได้ทั้งขั้นตอนก่อนกำรให้บริกำรซึ่งได้แก่  กำรวำงแผน กำร
เตรียมกำรต่ำง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริกำรและกำรน ำไปสู่ผู้ที่สมควรให้บริกำรและกำรน ำบริกำรไปสู่ผู้ที่สมควรที่
จะได้รับบริกำรเป็นกำล่วงหน้ำ เพ่ือป้องกันปัญหำหรือควำมเสียหำย เช่น กำรแจกจ่ำยน้ ำส ำหรับหมู่บ้ำนที่
ประสบภัยแล้งนั้นหน่วยงำนรำชกำรไม่จ ำเป็นที่จะต้องรอให้มีกำรร้องขอ แต่อำจน ำน้ ำไปแจกจ่ำยให้แก่หมู่บ้ำน
เป้ำหมำยล่วงหน้ำได้เลย กำรพัฒนำควำมรวดเร็วในขั้นตอน กำรพัฒนำควำมรวดเร็วในขั้นตอนให้บริกำรเมื่อมีผู้
มำติดต่อขอรับบริกำรและกำรพัฒนำควำมรวดเร็วในขั้นตอนภำยหลัง  

กำรให้บริกำรเช่น กำรรำยงำน กำรติดตำมผล กำรจัดเก็บเอกสำรต่ำง ๆ เป็นต้น เพ่ือให้วงจรขอบกำร
ให้บริกำรสำมำรถด ำเนินกำรต่อเนื่องไปได้อย่ำงรวดเร็วตัวอย่ำงเช่น  กำรให้บริกำรในกำรจัดท ำบัตรประจ ำตัว
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ประชำชน ซึ่งจะต้องมีกำรจัดส่งเอกสำรหลักฐำนให้ส่วนกลำงเพ่ือจัดท ำบัตรกำรแจ้งย้ำยปลำยทำง  ซึ่งส ำนัก
ทะเบียนปลำยทำงจะต้องรอกำรยืนยันหลักฐำนทำงทะเบียนจ ำส ำนักทะเบียนต้นทำง เป็นต้น  

3. กำรให้บริกำรจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้ำหมำยของกำรให้บริกำรเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประกำรหนึ่ง
ก็คือ ควำมเสร็จสมบูรณ์ของกำรให้บริกำร ซึงหมำยถึง กำรเสร็จสมบูรณ์ตำมสิทธิ ประโยชน์ที่ผู้รับบริกำร
จะต้องได้รับโดยที่ผู้รับบริกำรไม่จ ำเป็นต้องมำติดต่อบ่อยครั้งนักซึ่งลักษณะซึ่งลักษณะที่ดีของกำรให้บริกำร
สมบูรณ์ก็คือ กำรบริกำรที่แล้วเสร็จในกำรติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง (คือมำรับเรื่องที่แล้วเสร็จอีก
ครั้งหนึ่ง) นอกจำกนี้กำรให้บริกำรที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมำยถึงควำมพยำยำมที่จะให้บริกำรในเรื่องอ่ืน  ๆ ที่ผู้มำ
ติดต่อขอรับบริกำรสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่ำผู้มำขอรับบริกำรก็ควรที่จะให้ค ำแนะน ำและพยำยำมให้บริกำร
เรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มำขอคัดส ำเนำทะเบียนบ้ำนหำกเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรพบว่ำบัตรประจ ำตัวประชำชน
ของผู้นั้นหมดอำยุแล้วก็ด ำเนินกำรจัดท ำบัตรประจำตัวประชำชนให้ใหม่ เป็นต้น  

4. ควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร ควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร เป็นเป้ำหมำยที่ส ำคัญอีก
ประกำรหนึ่งในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจำกประชำชนบำงส่วนยังมีควำมรู้สึกว่ำ กำรติดต่อ
ขอรับบริกำรจำกทำงรำชกำรเป็นเรื่องที่ยุ่งยำกและเจ้ำหน้ำที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริกำร  ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่
ไม่ดีต่อกำรบริกำรของรัฐและต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ซึ่งน ำไปสู่ปัญหำของกำรสื่อสำรท ำควำมเข้ำใจกัน ดังนั้น 
หำกเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรพยำยำมให้บริกำรด้วยควำมกระตือรือร้นแล้วก็จะท ำให้ผู้มำรับบริกำรเกิดทัศนคติที่ดี
ยอมรับฟังเหตุผลค ำแนะน ำต่ำง ๆ มำกขึ้นและเต็มใจที่จะมำรับบริกำรในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจำกนี้ควำม
กระตือรือร้นในกำรให้บริกำรยังเป็นปัจจัยส ำคัญที่ท ำให้กำรบริกำรนั้นเป็นไปอย่ำงรวดเร็วและมีควำมสมบูรณ์  
ซึ่งจะน ำไปสู่ควำมเชื่อถือศรัทธำของประชำชนในที่สุด  

5. ควำมสุภำพอ่อนน้อม เป้ำหมำยอีกประกำรหนึ่งของกำรพัฒนำกำรให้บริกำรแบบครบ วงจรคือ 
เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรจะต้องปฏิบัติต่อประชำชนผู้มำติดต่อขอรับบริกำรด้วยควำมสุภำพอ่อนน้อม ซึ่งจะท ำให้ผู้
มำรับบริกำรมีทัศนคติที่ดีต่อข้ำรำชกำรและกำรติดต่อทำงรำชกำรอันส่งผลให้กำรสื่อสำรท ำควำมเข้ำใจระหว่ำง
กันเป็นไปได้งำยยิ่งขึ้น ควำมสุภำพอ่อนน้อมในกำรบริกำรนั้นจะเกิดขึ้นได้ก็โดยกำรพัฒนำทัศนคติของ
ข้ำรำชกำรให้เข้ำใจว่ำตนมีหน้ำที่ในกำรให้บริกำรและเป็นหน้ำที่ท่ีมีควำมส ำคัญรวมทั้งมีควำมรู้สึกเคำรพในสิทธิ
และศักดิ์ศรีของผู้ที่มำติดต่อขอรับบริกำร  

6. ควำมเสมอภำค กำรให้บริกำรแบบครบวงจรจะต้องถือว่ำข้ำรำชกำรมีหน้ำที่ที่จะต้องให้บริกำรแก่
ประชำชนโดยสมอภำคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตำมเงื่อนไข ดังนี้  

6.1. กำรให้บริกำรจะต้องเป็นไปภำยใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน  และได้รับผลที่สมบูรณ์ 
ภำยใต้มำตรฐำนเดียวกัน ไม่ว่ำผู้รับบริกำรจะเป็นใครก็ตำม หรือเรียกว่ำ ควำมเสมอภำคในกำร ให้บริกำร  

6.2. กำรให้บริกำรจะต้องค ำนึงถึงควำมเสมอภำคในโอกำสที่จะได้รับบริกำรด้วยทั้งนี้เพรำะ
ประชำชนบำงส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ำกัดในเรื่องควำมสำมำรถในกำรที่จะติดต่อขอรับบริกำร
จำกรัฐ เช่น มีรำยได้น้อย ขำดควำมรู้ควำมเข้ำใจหรือข้อมูลข่ำวสำรที่เพียงพอ อยู่ใน พ้ืนที่ห่ำงไกลทุรกันดำร 
เป็นต้น ดังนั้นกำรจัดบริกำรของทำงรำชกำรจะต้องค ำนึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วยจะต้องพยำยำมน ำบริกำรไปให้รับ
บริกำรตำมสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น กำรจัดหน่วยบริกำรเคลื่อนที่ต่ำง ๆ เป็นต้น กำรลดเงื่อนไขในกำร
รับบริกำรให้เหมำะสมกับควำมสำมำรถของผู้รับบริกำร เช่น กำรออกบัตรสงเครำะห์ในกำรรักษำพยำบำลให้แก่
ผู้รำยได้น้อย กำรเรียกเก็บ ค่ำปรับในอัตรำที่ต่ ำที่สุดตำมที่กฎหมำยก ำหนด เมื่อเห็นว่ำผู้รับบริกำรไม่มีเจตนำที่
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จะเลี่ยงกำรปฏิบัติตำมกฎหมำย แต่เป็นเพรำะขำดข้อมูลข่ำวสำร เป็นต้น ซึ่งอำจเรียกควำมเสมอภำคนี้ว่ำควำม
เสมอภำคที่จะได้รับบริกำรที่จ ำเป็นจำกรัฐกล่ำวโดยสรุป  กำรพัฒนำกำรให้บริกำรเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ 
Package Service เป็นกำรพัฒนำกำรให้บริกำรที่มีเป้ำหมำยที่จะให้ประชำชนได้รับบริกำรที่ควรจะได้รับอย่ำง
ครบถ้วนสมบูรณ์ มีควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร มุ่งที่จะให้บริกำรในเชิงส่งเสริมและสร้ำงทัศนคติและ
ควำมสัมพันธ์ที่ดีระหว่ำงผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำรตลอดจนเป็นกำรให้บริกำรที่มีควำมถูกต้องชอบธรรม
สำมำรถตรวจสอบได้และสร้ำงควำมเสมอภำคทั้งในกำให้บริกำรและในกำรที่จะได้รับบริกำรจำกรัฐ Milet (อ้ำง
ใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538 : 33) กล่ำวว่ำ เป้ำหมำยส ำคัญของกำรบริกำร คือกำรสร้ำงควำมพึงพอใจในกำร
ให้บริกำรแก่ประชำชน โดยมีหลักหรือแนวทำง คือ  
 1. กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable Service) หมำยถึง ควำมยุติธรรมในกำร บริหำรงำน
ภำครัฐทีมีฐำนทีมีฐำนคติทีว่ำคนทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นประชำชนทุกคนจะได้รับกำรปฏิบัติอย่ำงเท่ำเทียมกัน
ในแง่มุมของกฎหมำย ไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกันในกำรให้บริกำรประชำชนจะได้รับกำรปฏิบัติในฐำนที่เป็นปัจเจก
บุคคลที่ใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำรเดียวกัน  
 2. กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ (Tirneiy Service) หมำยถึง ในกำรบริกำรจะต้องมองว่ำกำรให้ บริกำร
สำธำรณะจะต้องตรงเวลำกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนภำครัฐจะถือว่ำไม่มีประสิทธิผลเลยถ้ำไม่มีกำรตรงเวลำ
ซึ่งจะสร้ำงควำมไม่พึงพอใจให้แก่ประชำชน  
 3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ampie Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะต้องมีลักษณะ มี
จ ำนวนกำรให้บริกำรและสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม (The right quantity at the right geographical 
location) มิลเลท เห็นว่ำ ควำมเสมอภำคหรือกำรตรงเวลำ จะไม่มีควำมหมำยเลยถ้ำมี จ ำนวนกำรให้บริกำรที่
ไม่เพียงพอ และสถำนที่ตังที่ให้บริกำรสร้ำงควำมไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ ผู้รับบริกำร  
 4. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่เป็นไป
อย่ำงสม่ ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสำธำรณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดควำมพอใจของหน่วยงำนที่ให้บริกำรว่ำจะให้
หรือหยุดบริกำรเมื่อใดก็ได้ 
 5. กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่มี กำร
ปรับปรุงคุณภำพ และผลกำรปฏิบัติงำน กล่ำวอีกนัยหนึ่งคือ กำรเพ่ิมประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถที่จะท ำ
หน้ำที่ได้มำกขึ้นโดยใช้ทรัพยำกรเท่ำเดิม Verma (อ้ำงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538: 33) กำรให้บริกำรทีดีส่วน
หนึ่งขึ้นกบักำรเข้ำถึงบริกำร และได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับกำรเข้ำถึง กำรบริกำรดังนี้  
   1. ควำมพอเพียงของริกำรทีมีอยู่ คือ ควำมพอเพียงระหว่ำงบริกำรที่มีอยู่กับควำมต้องขอรับ
บริกำร  
   2. กำรเข้ำถึงแหล่งบริกำรได้อย่ำงสะดวก โดยค ำนึงถึงลักษณะที่ตั้งกำรเดินทำง  
   3. ควำมสะดวก และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของแหล่งบริกำรได้แก่ แหล่งบริกำรที่ผู้ยอมรับว่ำ 
ให้ควำมสะดวกและมีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
   4. ควำมสำมำรถของผู้รับบริกำร ในกำรที่จะเสียค่ำใช้จ่ำยส ำหรับบริกำร  
   5. กำรยอมรับคุณภำพของบริกำรซึ่งในที่นี่รวมถึงกำรยองรับลักษณะของผู้ให้บริกำรด้วย  
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ควำมหมำยของกำรให้บริกำร  
เนื่องจำกกำรปฏิรูประบบรำชกำรตำมนโยบำยรัฐบำล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในกำร ให้บริกำรแก่

ประชำชนผู้มำติดต่อที่เรียกว่ำ ผู้รับบริกำรนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนอง ควำมต้องกำรของคนหลำย
กลุ่มกำรให้บริกำรขององค์กรหรือหน่วยงำนในภำครัฐเป็นลักษณะงำนที่ต้องมีกำรติดต่อ ประชำสัมพันธ์กับ
ประชำชนที่ขอรับบริกำรโดยตรงเพ่ือให้ประชำชนผู้ขอรับบริกำรได้รับ ควำมสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดกำร
ให้บริกำรของนักวิชำกำร โดยยกตัวอย่ำงพอสังเขป ดังนี้  

จำกกำรศึกษำควำมหมำยของค ำว่ำ ให้บริกำรได้มีผู้ให้ควำมหมำยในลักษณะที่คล้ำยคลึงกัน ดังต่อไปนี้ 
สุนันทำ ทวีผล (2550, หน้ำ 13) กล่ำวถึงกำรให้บริกำร สรุปได้ดังนี้  

1. หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่ กล่ำวคือ ประโยชน์และบริกำรที่
องค์กำรจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ เป็นกำรจัดให้แก่
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพำะ มิฉะนั้นแล้วนอกจำกจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด ในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์
และบริกำรแล้วยังไม่คุ้มค่ำกับกำรด ำเนินงำนนั้น ๆ  

2. หลักควำมสม่ ำเสมอ กล่ำวคือกำรให้บริกำรต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ 
มิใช่ท ำๆ หยุดๆ ตำมควำมพอใจของผู้บริกำรหรือผู้ปฏิบัติ  

3. หลักควำมเสมอภำค บริกำรที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มำใช้บริกำรทุกคนอย่ำงเสมอภำค และเท่ำ
เทียมกัน  

4. หลักควำมประหยัด ค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำผลที่จะได้รับ 
5. หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ำย 

สะดวก สบำย สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำระ ยุ่งยำกใจให้แก่ผู้บริกำร หรือ
ผู้ใช้บริกำรมำกจน เกินไป  
 สมิต สัชฌุกร (2542, หน้ำ 13 อ้ำงถึงใน สุนันทำ ทวีผล, 2550, หน้ำ 14) ให้ควำมหมำยว่ำกำร
บริกำรเป็นกำรปฏิบัติงำนที่กระท ำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำร กำรให้บุคคลต่ำง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์
ในทำงใดทำงหนึ่ง ทั้งด้วยควำมพยำยำมใด ๆ ก็ตำมด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำให้ บุคคลต่ำง ๆ ที่
เกี่ยวข้องได้รับควำมช่วยเหลือจัดได้ว่ำเป็นกำรให้บริกำรทั้งสิ้น กำรจัดอ ำนวยควำมสะดวก กำรสนองควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำรก็เป็นกำรให้บริกำร กำรให้บริกำรจึงสำมำรถ ด ำเนินกำรได้หลำกหลำยวิธี จุดส ำคัญคือ 
เป็นกำรช่วยเหลือและอ ำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริกำร  

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546 , หน้ำ 31 - 34) ได้เสนอแนวควำมคิดในกำรบริกำรประชำชนที่ดีและมี
คุณภำพต้องอำศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท ำให้ชนะใจผู้รับบริกำร ซึ่งสำมำรถกระท ำได้ทั้งก่อนกำรติดต่อ
ระหว่ำงกำรติดต่อและหลักกำรติดต่อโดยได้รับกำรบริกำรจำกตัวบุคคลทุกระดับ ในองค์กร รวมทั้งผู้บริหำรของ
องค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้กำรบริกำรที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริกำรเกิดควำมเชื่อถือ ศรัทธำ และสร้ำง
ภำพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในกำรใช้บริกำรต่ำง ๆ ในโอกำส หน้ำต่อไป  

นธวัฒน์ ประกอบศรีกุล (2548, หน้ำ 9) กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือกระบวนกำรด ำเนินกำร
อย่ำงใดอย่ำงหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดควำมพึงพอใจ
จำกลของกำรกระท ำนั้น ซึ่งกำรบริกำรที่ดีจะเป็นกำรกระท ำที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ที่แสดง
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เจตจ ำนงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคำดหวังไว้ พร้อมทั้งท ำให้บุคคลดังกล่ำวเกิดควำมรู้สึกที่ดีและประทับใจใน
สิ่งที่ได้รับในเวลำเดียวกัน  

กระทรวงยุติธรรม,สถำบันพัฒนำข้ำรำชกำรพลเรือน (2548 : 50) ได้กล่ำวถึงกำรบริกำร หมำยถึง 
ผลลัพธ์ของกิจกรรมอย่ำงน้อยหนึ่งกิจกรรมที่กระท ำไปตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำบริกำรมีผู้รับบริกำรเท่ำนั้น  

สรุปได้ว่ำ กำรให้บริกำรประชำชนที่ดี ควรเป็นกำรให้บริกำรแบบครบถ้วนสมบูรณ์ เป็น กำรพัฒนำ
ระบบกำรให้บริกำรและทัศนคติ วิธีคิด วิธีท ำงำนของพนักงำนส่วนต ำบลที่มีเป้ำหมำยที่ จะให้ประชำชนได้รับ
บริกำรที่ควรจะได้รับอย่ำงครบถ้วนสมบูรณ์ มีควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้ บริกำรมุ่งที่จะให้บริกำรในเชิง
ส่งเสริม และสร้ำงทัศนคติและควำมสัมพันธ์ที่ดีระหว่ำงผู้ให้บริกำร และผู้รับบริกำร ตลอดจนเป็นกำรให้บริกำร
ที่มีควำมถูกต้องชอบธรรม สำมำรถตรวจสอบได้สร้ำง ควำมเสมอภำคทั้งในกำรให้บริกำรและในกำรที่จะได้รับ
บริกำรจำกพนักงำนส่วนต ำบลของรัฐ ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจสูงสุด  

เทคนิคกำรสร้ำงควำมประทับใจในกำรบริกำร  
เมื่อพิจำรณำถึงเทคนิคกำรสร้ำงควำมประทับใจในกำรบริกำร ซึ่งได้มีผู้กล่ำวไว้ว่ำ ดังนี้ ปรัชญำ 

เวสำรัชช์ (2540, หน้ำ 48 - 53 อ้ำงถึงใน สุนันทำ ทวีผล, 2550, หน้ำ 17) ได้ กล่ำวไว้ว่ำ เกี่ยวกับวิธีกำร
สร้ำงควำมประทับใจส ำหรับประชำชนผู้รับบริกำร อำจท ำได้หลำกหลำย ขึ้นอยู่กับก ำลังทรัพยำกรที่มีและควำม
ตั้งใจที่จะให้บริกำรที่ดี โดยพนักงำนผู้ให้บริกำรเป็นเรื่อง ส ำคัญพนักงำนผู้ให้บริกำรต้องมีจิตส ำนึกที่ดี สนใจ
และตั้งใจพัฒนำกำรบริกำรของตนให้เกิด ควำมประทับใจที่ดีส ำหรับประชำชน แล้วจะต้องมีขบวนกำรวิธีปฏิบัติ
ที่สร้ำงควำมประทับใจ ส ำหรับประชำชนผู้รับบริกำร คือ กำรจัดระบบ ในกำรให้บริกำรทีมีคุณภำพอำจท ำได้
หลำยทำงเช่น กำรให้บัตรคิวโดยรับบัตรคิวจำกเจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์ หรือหยิบจำกจุดวำง บัตรคิว แต่ทั้งนี้
ต้องมีกำรประกำศให้ทรำบตลอดเวลำ ,กำรจัดแถว กำรจัดช่องให้ติดต่อโดยกำรจัดช่องหรือแถวให้ประชำชนเข้ำ
แถว อย่ำงเป็นระเบียบ ,กำรจัดหรือก ำชับพนักงำนผู้ให้บริกำรคอยดูแลเป็นครั้งครำวเพ่ือให้เกิดระเบียบ , กำร
จัดช่องพิเศษในกรณีทีมีเรื่องที่ติดต่อบำงเรื่องสำมำรถด ำเนินกำรได้รวดเร็ว ก็ควรแยกเรื่องดังกล่ำวออกจำกช่อง
ปกติและจัดเป็นช่องทำงด่วนให้โดยประชำสัมพันธ์ให้ทรำบ และชัดเจน  

2. กำรอ ำนวยควำมสะดวก ประชำชนได้รับควำมสะดวกมำกเท่ำไหร่ก็จะยิ่งท ำให้เกิด ควำมรู้สึกและ
ควำมประทับใจที่ดีมำก โดยสำมำรถจัดให้แก่ประชำชน ได้ดังนี้  

2.1 ควำมสะดวกระหว่ำงรอ หน่วยบริกำรควรเร่งบริกำรให้รวดเร็ว ลดเวลำที่ ผู้รับบริกำรให้
น้อยลงที่สุด หำกจ ำเป็นที่ผู้รับบริกำรต้องรอหน่วยงำนบริกำร ต้องจัดให้ประชำชนเกิด ควำมสะดวกในกำรรอ 
เช่น จัดให้มีสถำนที่และท่ีนั่งรอเพียงพอไม่แออัด ไม่เบียดเสียด ไม่ยัดเยียด  

2.2 ควำมสะอำดของสถำนที่ ควำมประทับใจของประชำชนขึ้นอยู่กับควำมสะอำด ของ
สถำนที่ ควำมเรียบร้อยของอำคำรสถำนที่โดยเฉพำะห้องสุขำ  

2.3 ควำมสะดวกของประชำชนบำงกลุ่ม ประชำชนที่เข้ำมำติดต่อมีหลำยกลุ่มหลำย ประเภท 
โดยเฉพำะคนพิกำร ควรจัดให้มีทำงเลื่อนส ำหรับรถเข็น  

3. กำรใช้เทคโนโลยียุคสมัยใหม่ เทคโนโลยีมีบทบำทส ำคัญในกำรเก็บและประมวลผล ข้อมูล ผ่อนแรง
ในกำรท ำงำน สร้ำงควำมถูกต้อง ช่วยลดควำมผิดพลำดของมนุษย์ ช่วยให้ท ำงำนได้ รวดเร็วและช่วยให้ผลงำนมี
ควำมเรียบร้อย เทคโนโลยีสำมำรถน ำมำใช้ส ำหรับงำนบริกำร เช่น  
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3.1 แบบฟอร์มไม่จ ำเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนรำชกำร หน่วยบริกำร ควร
ยินยอมให้ผู้ติดต่อสำมำรถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง  

3.2 กำรให้ข้อมูลผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันมีกำรพัฒนำของเครื่องมือ อิเล็กทรอนิกส์ 
หน่วยบริกำรควรใช้ประโยชน์จำกกำรพัฒนำยุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภำพในกำร บริกำร เช่น ผ่ำนระบบ
อินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่ำนระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ  

3.3 กำรใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงำนบริกำร เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน กำร
บริกำร เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เพ่ือช่วยในกำรพิมพ์หรือบันทึกผลงำนแทนกำรลงรำยกำรด้วย ตัวบุคคล  

สรุป กำรให้บริกำรเพ่ือให้เกิดควำมประทับใจส ำหรับประชำชนผู้มำติดต่อนั้นมีมำกมำย หลำก
หมำยวิธี โดยส่วนรวมแล้ว เทคนิควิธีเหล่ำนี้เน้นที่กำรจัดระบบที่เหมำะสม กำรใช้เทคโนโลยีสนับสนุนที่ส ำคัญ 
คือ พนักงำนผู้ให้บริกำรต้องมีควำมสนใจ และควำมพยำยำมน ำมำประยุกต์ใช้ให้ เหมำะสม 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำร   

แนวควำมคิดคุณภำพกำรบริกำรของ Parasuraman ;Zeithaml and Berry (อ้ำงในธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยำ,2549 :183) พบว่ำ ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจำกกำรที่ลูกค้ำประเมิน คุณภำพของกำรบริกำรที่เขำได้รับ
เรียกว่ำ “คุณภำพของกำรบริกำรที่ลูกค้ำรับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดขึ้นจำกกำรที่ลูกค้ำท ำ
กำรเปรียบเทียบ “บริกำรที่รับรู้” (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบกำรณ์ที่เกิดขึ้นหลังจำกที่เขำได้รับ
บริกำรนั่นเอง ในกำรประเมินคุณภำพของกำรบริกำร ดังกล่ำวนั้น ลูกค้ำมักพิจำรณำจำกเกณฑ์ที่เขำคิดว่ำมี
ควำมส ำคัญ 10 ประกำรคือ 1.) ด้ำนควำมเชื่อมั่นวำงใจได้ 2.) ด้ำนควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำร 3.) ด้ำนสมรรถภำพในกำรให้บริกำร 4.) ด้ำนกำรเข้ำถึงบริกำร 5.) ด้ำนควำมมี
อัธยำศัยไมตรี 6.) ด้ำนกำรติดต่อสื่อสำร 7.) ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 8.) ด้ำนควำมมั่นคงปลอดภัย 9.) ด้ำนควำม
เข้ำใจและรู้จักรับบริกำร 10.) ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  

ด้ำนควำมเชื่อมั่นวำงใจได้ (Reliability) หมำยถึง บริกำรที่ให้จะต้องมีควำมถูกต้องแม่นย ำและ
เหมำะสมตั้งแต่แรกรวมทั้งต้องมีควำมสม่ ำเสมอหรือบริกำรทุกครั้งต้องได้รับผลเช่นเดิมท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำ
เป็นที่พ่ึงได้ เช่น มีควำมเสมอภำค ยุติธรรมและควำมโปร่งใสในกำรบริกำร เช่นพนักงำนผู้ให้บริกำรมีควำม
ซื่อสัตย์และมีควำมน่ำเชื่อถือไว้ใจได้ กำรบริหำรงำนมีควำมน่ำเชื่อถือ พนักงำนมีควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร
อย่ำงมีคุณภำพ สม่ ำเสมอตลอดเวลำ (Process) ทุกครั้งที่ประชำชนมำรับบริกำร  

ด้ำนควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (Responsiveness) พนักงำนจะต้อง
มีควำมพร้อมและเต็มใจให้บริกำร สำมำรถให้บริกำรประชำชนและแก้ไขปัญหำต่ำงได้ทัน รวมทั้งควำมสำมำรถ
ในกำรให้บริกำรมีนักวิชำกำรที่มีควำมรู้ ควำมช ำนำญเฉพำะด้ำน กระบวนกำรด ำเนินงำน ของหน่วยงำนหรือ
สำขำจะต้องเอ้ือในกำรให้บริกำรในขณะที่บุคลำกรอ่ืนๆต้องมีควำมรู้ควำมสำมำรถในสำยงำนของตนและ
สำมำรถน ำมำใช้ในกำรบริกำรได้อย่ำงเต็มที่  

ด้ำนกำรคมนำคมจำกกำรมำรับบริกำร พนักงำนบริกำรอย่ำงรวดเร็ว กำรบริกำรมีระเบียบ และเป็น
ระบบไม่ต้องรอนำน สำมำรถเรียกใช้บริกำรได้ง่ำย  

ด้ำนควำมมีอัธยำศัยไมตรีหรือควำมสุภำพและควำมเป็นมิตร บุคลำกรทุกคนที่เกี่ยวข้องกับกำร
ให้บริกำรจะต้องมีคุณภำพต้องมีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริกำรประชำชนทุกคน 
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ควำมหมำยของคุณภำพ (Quality) คุณภำพ คือสิ่งที่เกิดจำกกำรที่ลูกค้ำรับรู้ (Gronroos 1990, 
Buzzell and Gale 1987: อ้ำงใน ธีรกิติ, 2548: 179)  

คุณภำพของกำรบริกำร (Service Quality) เป็นระดับของกำรให้บริกำรซึ่งไม่มีตัวตนที่น ำเสนอให้กับ
ลูกค้ำที่คำดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภำพกำรให้บริกำร (Etzel,Walker and Stanton.2001: อ้ำงในศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์,2546:437)  

คุณภำพของสินค้ำ (Product Quality) คือระดับของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบัติของสินค้ำ ที่
เอ้ืออ ำนวยต่อผู้ใช้สอยและตอบสนองควำมต้องกำรที่ตั้งใจ หรือควำมคำดหวังก่อนใช้สอยสินค้ำหรือผลิตภัณฑ์
นั้น ๆ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14)  

ควำมหมำยของคุณภำพของบริกำร (Service Quality) คุณภำพของบริกำรคือ ควำมสอดคล้องกับ
ควำมต้องกำรของลูกค้ำ ระดับควำมสำมำรถของ บริกำรในกำรบ ำบัดควำมต้องกำรของลูกค้ำ หรือระดับควำม
พึงพอใจของลูกค้ำหลังจำกได้รับบริกำรไปแล้ว (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ , 2539: 14) คุณภำพของกำรบริกำร 
(Service Quality) เป็นระดับของกำรให้บริกำรซึ่งไม่มีตัวตนที่ น ำเสนอให้กับลูกค้ำที่คำดหวังซึ่งจะเป็นผู้ตัดสิน
คุณภำพกำรให้บริกำร (Etzel, Walker and Stanton. 2001: อ้ำงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 437)  

ไซแธมล์ เบอร์รี่ และพำรำสุรำมำน (Zeithaml;Berry;& Parasuraman,1988 อ้ำงถึงในธีรพงษ์ 
เที่ยงสมพงษ์,2551,หน้ำ 37) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรบริกำรคือประสบกำรณ์ทั้งหมดซึ่งลูกค้ำสำมำรถประเมิน
ออกมำได้ นอกจำกนั้นคุณภำพกำรบริกำร คือ ตัวชี้วัดกำรประเมินระดับขั้น ควำมพึงพอใจของลูกค้ำเพ่ือ
น ำเสนอบริกำรที่คุณภำพดีที่สุด ซึ่งสิ่งส ำคัญอย่ำงมำกคือกำรล่วงรู้ถึงสิ่งที่ลูกค้ำต้องกำรอย่ำงแท้จริง (Exactly 
Wants) สิ่งที่ลูกค้ำมีควำมชอบ (Preference) และสิ่งที่ลูกค้ำชื่นชมยินดี (Delight) ลูกค้ำที่รู้สึกชื่นชมยินดี คือ 
ภำวะที่ไม่ปรำกฏควำมคำดหวัง แต่จะกลำยเป็นภำวะที่เกินควำมคำดหวัง  

คุณภำพบริกำรตำมแนวคิดของ Parasuraman เชื่อว่ำคุณภำพบริกำรขึ้นอยู่กับช่องว่ำงระหว่ำงควำม
คำดหวังและกำรรับรู้ของผู้รับบริกำรเกี่ยวกับบริกำรที่ได้รับจริง ซึ่งควำมคำดหวัง ของผู้รับบริกำรเป็นผลจำกค ำ
บอกเล่ำที่บอกต่อกันมำ ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเองและประสบกำรณ์ในกำรรับบริกำรที่ผ่ำนมำรวมถึง
ข่ำวสำรจำกผู้ให้บริกำรทั้งโดยตรงและโดยอ้อม ส่วนกำรรับรู้ของผู้รับบริกำรเป็นผลมำจำกกำรได้รับบริกำรและ
กำรสื่อสำรจำกผู้ให้บริกำรไปยังผู้รับบริกำร ถ้ำบริกำรที่ได้รับจริงดีกว่ำหรือเท่ำกับควำมคำดหวังถือว่ำบริกำรนั้น
มีคุณภำพ (Parasuraman et al., 1985, 1988) นักกำรตลำดได้น ำแนวคิดด้ำนกำรตลำดในกำรสร้ำง
คุณภำพกำรบริกำร ให้เท่ำกับหรือมำกกว่ำที่ลูกค้ำคำดหวัง เมื่อลูกค้ำได้รับบริกำรจะเปรียบเทียบคุณภำพกำร
บริกำรที่ได้รับกับคุณภำพกำรบริกำรที่คำดหวังไว้ถ้ำผลที่ได้พบว่ำคุณภำพกำรบริกำรที่ได้ รับจริงน้อยกว่ำที่
คำดหวังไว้ลูกค้ำจะไม่พอใจและไม่มำใช้บริกำรอีกในทำงตรงกันข้ำมถ้ำกำรบริกำรที่ได้รับจริงเท่ำกับหรือ
มำกกว่ำที่คำดหวังลูกค้ำจะพอใจและกลับมำใช้บริกำรอีก (Kotler, 2003: 455)  

เกี่ยวกับเรื่องคุณภำพกำรบริกำรมีผู้ให้ควำมหมำยไว้แตกต่ำงกันตำมวัตถุประสงค์ของผู้ที่ กำรศึกษำ 
ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อ้ำงถึงใน สุนันทำ ทวีผล, 2550, หน้ำ 18) ให้ควำมหมำยค ำว่ำ กำรบริกำรตรงกับ
ค ำในภำษำอังกฤษว่ำ “Service” ซึ่งเป็นค ำที่เรำคุ้นเคยและคนส่วนมำกจะเรียกร้อง ขอรับบริกำรเพ่ือควำมพึง
พอใจของตน  
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โดยกล่ำวว่ำ กำรบริกำรเป็นกำรปฏิบัติงำนที่กระท ำหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับกำรใช้ บริกำร กำรให้
บุคคลต่ำง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทำงใดทำงหนึ่งทั้งด้วยควำมพยำยำมใด ๆ ก็ตำมด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำ
ให้คนต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำมช่วยเหลือจัดได้ว่ำเป็นกำรให้บริกำรทั้งสิ้น  

กำรจัดอ ำนวยควำมสะดวกก็เป็นกำรให้บริกำร กำรสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรก็เป็นกำร
ให้บริกำร กำรให้บริกำรจึงสำมำรถด ำเนินกำรได้หลำกหลำยวิธี จุดส ำคัญ คือ เป็นกำรช่วยเหลือและอ ำนวย
ประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริกำร  

กำรบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญยิ่งในงำนด้ำนต่ำง ๆ เพรำะบริกำร คือ กำรให้ควำมช่วยเหลือหรือ กำร
ด ำเนินกำรที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีกำรด ำเนินงำนใด ๆ ที่ปรำศจำกบริกำรทั้งในภำครำชกำร และภำค
ธุรกิจเอกชน กำรขำยสินค้ำหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีกำรบริกำรรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่งเป็น ธุรกิจบริกำรตัว
บริกำรนั้นเองคือ สินค้ำ กำรขำยจะประสบควำมส ำเร็จได้ต้องมีกำรบริกำรที่ดี กิจกำร ค้ำจะอยู่ได้ต้องท ำให้เกิด
กำร “ขำยซ้ ำ” คือ ต้องรักษำลูกค้ำเดิมและเพ่ิมลูกค้ำใหม่ กำรบริกำรที่ดีจะ ช่วยรักษำลูกค้ำเดิมไว้ ท ำให้เกิด
กำรขำยซ้ ำแล้วซ้ ำอีก และชักน ำให้มีลูกค้ำใหม่ ๆ ตำมมำเป็น ควำมจริงว่ำ “เรำสำมำรถพัฒนำคุณภำพสินค้ำที
ละตัวได้ แต่กำรพัฒนำคุณภำพบริกำรต้องท ำพร้อม กัน ทั้งองค์กร” กำรพัฒนำคุณภำพของกำรบริกำรเป็น
สิ่งจ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือ เป็นควำมรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกำสแก่คู่แข่งขัน
หรือสูญเสียลูกค้ำไป  

คุณภำพ คือ สิ่งที่เกิดจำกกำรที่ลูกค้ำรับรู้ (Gronroos,1990,Buzzell & Gale,1987 อ้ำงถึงใน ธีรกิติ 
นวรัตน์ ณ อยุธยำ ,2547)  

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยำ ,2547 หน้ำ 183 – 186 ลูกค้ำมักพิจำรณำจำกเกณฑ์ที่เขำคิดว่ำมี
ควำมส ำคัญ 10 ประกำรดังต่อไปนี้  

1. Reliability (ควำมไว้วำงใจ) ควำมสำมำรถที่จะให้บริกำรตำมที่ได้สัญญำกับลูกค้ำไว้ได้อย่ำงถูกต้อง
โดยที่มิต้องมีผู้ช่วยเหลือ 

2. Tangibles (สิ่งที่สำมำรถจับต้องได้) ลักษณะทำงกำยภำพของอุปกรณ์ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
พนักงำนและวัสดุที่ใช้ในกำรสื่อสำรต่ำง ๆ  

3. Responsiveness (กำรสนองตอบลูกค้ำ) ควำมเต็มใจที่จะให้บริกำรอย่ำงรวดเร็วและยินดีที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้ำ  

4. Credibility (ควำมน่ำเชื่อถือ) ควำมซื่อสัตย์เชื่อถือได้ของผู้ให้บริกำร  
5. Security (ควำมมั่นคงปลอดภัย) ปรำศจำกอันตรำยควำมเสี่ยงและควำมลังเลสงสัย  
6. Access (ควำมสะดวก) สำมำรถเข้ำถึงได้โดยสะดวกและสำมำรถติดต่อสื่อสำรได้ง่ำย  
7. Communication (กำรสื่อสำร) กำรรับฟังลูกค้ำและให้ข้อมูลที่จ ำเป็นแก่ลูกค้ำโดยใช้ภำษำที่ลูกค้ำ

สำมำรถเข้ำใจได้  
8. Understanding the Customer (ควำมเข้ำใจลูกค้ำ)พยำยำมที่จะท ำควำมรู้จักและเรียนรู้ ควำม

ต้องกำรของลูกค้ำ  
9. Competence (ควำมสำมำรถ) ควำมรู้และทักษะที่จ ำเป็นของพนักงำนในกำรให้บริกำรลูกค้ำ  
10. Courtesy (ควำมสุภำพและควำมเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงำนที่ติดต่อกับลูกค้ำในกำร

แสดงออกถึงควำมสุภำพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลูกค้ำ นั้น  
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สุนันทำ ทวีผล (2550, หน้ำ 19 - 20) กล่ำวไว้ว่ำ ในกำรพิจำรณำควำมส ำคัญของบริกำร อำจ
พิจำรณำได้ใน 2 ด้ำน ได้แก่ 1. ถ้ำมีบริกำรที่ดีจะเกดิผลอย่ำงไร , 2. ถ้ำบริกำรไม่ดีจะมีผลเสียอย่ำงไร  

บริกำรที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริกำรมีทัศนคติ อันได้แก่ ควำมคิด และควำมรู้สึก ทั้งต่อตัว ผู้ให้บริกำรและ
หน่วยงำนที่ให้บริกำรเป็นไปในทำงบวก คือ ควำมชอบ ควำมพึงพอใจ ดังนี้  

- มีควำมชื่นชมในตัวผู้ให้บริกำร, มีควำมนิยมในหน่วยงำนที่ให้บริกำร, มีควำมระลึกถึงและยินดีมำ
ขอรับบริกำรอีก,มีควำมประทับใจที่ดีไปอีกนำนแสนนำน , มีกำรบอกกล่ำวไปยังผู้อ่ืนแนะน ำให้มำใช้บริกำร
เพ่ิมข้ึน, มีควำมภักดีต่อหน่วยงำนที่ให้บริกำร, มีกำรพูดถึงผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนในทำงท่ีดี  

บริกำรที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริกำรมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนที่ ให้บริกำรเป็นไปในทำง
ลบ มีควำมไม่ชอบและควำมไม่พึงพอใจ ดังนี้  

- มีควำมรังเกียจตัวผู้ให้บริกำร, มีควำมเสื่อมศรัทธำในหน่วยงำนที่ให้บริกำร, มีควำมผิดหวัง และไม่
ยินดีมำใช้บริกำรอีก, มีควำมประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนำนแสนนำน, มีกำรบอกกล่ำวไปยังผู้อ่ืน ไม่แนะน ำให้มำใช้
บริกำรอีก, มีกำรพูดถึงผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนในทำงท่ีไม่ดี 

พฤติกรรมของผู้ที่จะท ำงำนบริกำรได้ดี มีดังต่อไปนี้  
- อัธยำศัยดี, มีมิตรไมตรี, ควำมมุ่งมั่นในกำรให้บริกำร, แต่งกำยสุภำพและสะอำดเรียบร้อย, กิริยำ

สุภำพ มำรยำทงดงำม วำจำสุภำพ น้ ำเสียงไพเรำะ ควบคุมอำรมณ์ได้ดี รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหำ 
กระตือรือร้น และมีวินัย  
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรบริกำรสำธำรณะ  

ในประเทศนั้นค ำว่ำบริกำรสำธำรณะมีผู้ให้ควำมหมำยไว้หลำยคน  แต่อย่ำงไรก็ตำม เมื่อพิจำรณำจำก
รูปแบบและเหตุผลในกำรให้ค ำจ ำกัดควำมว่ำบริกำรสำธำรณะแล้วจะเห็นได้ว่ำ ได้รับอิทธิพลมำจำกแนวคิดของ 
ประยูร กำญจณดล (2549, หน้ำ 119 - 121 อ้ำงถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้ำ 16) ที่ให้ควำมหมำย
ของค ำว่ำบริกำรสำธำรณะไว้ในหนังสือ “กฎหมำย ปกครอง” ว่ำบริกำรสำธำรณะ หมำยถึง กิจกรรมที่อยู่ใน
ควำมอ ำนวย กำรหรืออยู่ในควำมควบคุม ของฝ่ำยปกครองที่จัดท ำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำรส่วนรวม ของประชำชน  

กำรบริกำรสำธำรณะ หมำยถึง กิจกำรที่อยู่ในควำมอ ำนวยกำรหรือในควำมควบคุมของ ฝ่ำยกำร
ปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองควำมต้องกำรของประชำชน ฝ่ำยปกครอง หมำยถึง ฝ่ำยบริหำร ที่รวมถึงข้ำรำชกำร
ทุกส่วนกลำง ภูมิภำคและท้องถิ่น ที่มีหน้ำที่จะต้องจัดท ำบริกำรสำธำรณะให้แก่ ประชำชน โดยมีลักษณะดังนี้  

1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในกำรควบคุมของรัฐและมีวัตถุประสงค์ในกำรสนองควำมต้องกำรส่วนรวมของ
ประชำชน  

2. กำรจัดระเบียบและวิธีด ำเนินบริกำรสำธำรณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้ เหมำะสมแก่
ควำมจ ำเป็นแห่งกำลสมัย  

3. ต้องจัดด ำเนินกำรโดยสม่ ำเสมอ  
4. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จำกบริกำรสำธำรณะเท่ำเทียมกัน  
ปฐม มณีโรจน์ (2538 อ้ำงถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้ำ 18) ได้ให้ควำมหมำยของ กำร

บริกำรสำธำรณะว่ำ เป็นกำรบริกำรในฐำนะที่เป็นหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีอ ำนำจกระท ำเพ่ือ ตอบสนองต่อ
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ควำมต้องกำรและเพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจจำกควำมหมำย ดังกล่ำวนี้สำมำรถ พิจำรณำกำรให้บริกำรสำธำรณะ
ว่ำประกอบด้วยผู้ให้บริหำร (Providers) และผู้บริกำร (Recipients) โดยฝ่ำยแรกถือปฏิบัติเป็นหน้ำที่ที่ต้อง
ให้บริกำร เพ่ือให้ฝ่ำยหลังเกิดควำมพึงพอใจ  

กำรบริกำรมี 4 ปัจจัยส ำคัญ คือ  
1. ตัวบริหำร (Management)  
2. แหล่งหรือสถำนที่ท่ีให้บริกำร (Sources)  
3. ช่องทำงในกำรให้บริกำร (Channels)  
4. ผู้รับบริกำร (Client groups)  

สรุปจำกปัจจัยทั้งหมดนี้จึงสำมำรถให้ควำมหมำยของระบบกำรให้บริกำรว่ำ เป็นระบบ ที่มีกำร
เคลื่อนย้ำยบริกำรอย่ำงคล่องตัวผ่ำนช่องทำงที่เหมำะสม จำกแหล่งให้บริกำรที่มีคุณภำพไป ยังผู้รับบริกำรตรง
ตำมเวลำที่ก ำหนดไว้ ซึ่งจำกควำมหมำยดังกล่ำว กำรให้บริกำรนั้นจะต้องมี กำรเคลื่อนย้ำยตัวบริกำรผ่ำน
ช่องทำงและต้องตรงตำมเวลำที่ก ำหนด  

รีน ชำพัส (Rene’Chapus,1996 อ้ำงถึงใน นันทวัฒน์ บรมำนันท์ 2547,หน้ำ 3-5) กิจกรรมใดจะ
เป็นบริกำรสำธำรณะได้ก็ต่อเมื่อนิติบุคคล มหำชน เป็นผู้ด ำเนินกำรหรือดูแลกิจกรรมนั้นเพ่ือสำธำรณะ
ประโยชน์  

เก็สตัน เจเซ (Geston Je’ze,1998 อ้ำงถึงใน นันทวัฒน์ บรมำนันท์ ,2547 หน้ำ 3-5) กำร
พิจำรณำกิจกรรมใดเป็นบริกำรสำธำรณะให้ดูที่จุดมุ่งหมำยของกำรก่อตั้งองค์กรหรือกิจกรรมนั้น 

จีน เดอ โซโต (Jean de Soto,1994 อ้ำงถึงในนันทวัฒน์ บรมำนันท์ ,2547 หน้ำ 3-5 ) ค ำนิยำม
ของบริกำรสำธำรณะอำจแยกเป็นสองลักษณะโดยพิจำรณำจำกลักษณะทำงด้ำนกำรเมืองกับลักษณะทำงด้ำน
กฎหมำย คือ  

ก. ลักษณะทำงด้ำนกำรเมือง บริกำรสำธำรณะได้แก่ สิ่งที่รัฐจะต้องจัดท ำเพ่ือสนองควำมต้องกำรของ
คนในชำติไม่ว่ำจะเป็นควำมต้องกำรขั้นพ้ืนฐำน เช่น ควำมปลอดภัยจนกระทั่งถึงควำมต้องกำรทำงด้ำน
เศรษฐกิจโดยรัฐอำจท ำเองหรือมอบให้คนอ่ืนเป็นผู้ด ำเนินกำรจัดท ำก็ได้  

ข.ลักษณะทำงด้ำนกฎหมำย บริกำรสำธำรณะประกอบด้วยเงื่อนไขสำมประกำร คือ 1. เกิดขึ้นจำก
ผู้ปกครองประเทศวำงไว้ 2.มีควำมต้องกำรจำกประชำชนเพ่ือผลประโยชน์ส่วนรวม 3.เกิดควำมไม่เพียงพอ
หรือไม่สำมำรถจัดท ำได้โดยเอกชน 

ศุภชัย ยำวะประภำส (2539) (อ้ำงใน กำรุณย์ คล้ำยคลึง,2550:27) ได้พิจำรณำนิยำมและ
ควำมหมำยของค ำว่ำ “บริกำรสำธำรณะ” จะต้องพิจำรณำจำกองค์ประกอบ 2 ประกำรคือ  

1) บริกำรสำธำรณะ เป็นกิจกำรที่อยู่ในควำมอ ำนวยกำรหรือควำมควบคุมของฝ่ำยปกครอง 
ลักษณะที่ส ำคัญที่สุดของบริกำรสำธำรณะคือต้องเป็นกิจกำรที่รัฐจัดท ำขึ้นเพ่ือสนองควำมต้องกำรส่วนรวมของ
ประชำชนซึ่งก็คือเป็นกิจกำรที่อยู่ในควำมอ ำนวยกำรของรัฐแต่เนื่องจำกปัจจุบันภำรกิจของรัฐมีมำกข้ึนกิจกรรม
บำงอย่ำงต้องใช้เทคโนโลยีในกำรจัดท ำสูง ใช้เงินลงทุนสูงและรัฐไม่มีควำมพร้อมจึงต้องมอบให้บุคคลอื่น ซึ่งอำจ
เป็นหน่วยงำนของรัฐหรือเอกชน เป็นผู้ด ำเนินกำรซึ่งเมื่อรัฐมอบหน้ำที่ในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะให้บุคคล
อ่ืนด ำเนินกำรจัดท ำแล้วบทบำทของรัฐในฐำนะผู้จัดท ำหรือผู้อ ำนวยกำรก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะ
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เป็นผู้ควบคุมมำตรฐำนของบริกำร ควบคุมควำมปลอดภัยรวมทั้งควบคุมค่ำบริกำร ทั้งนี้ เพื่อให้ประชำชนได้รับ
ประโยชน์ตอบแทนมำกที่สุดและเดือดร้อนน้อยที่สุด  

2) บริกำรสำธำรณะ จะต้องมีวัตถุประสงค์เพ่ือสำธำรณะประโยชน์โดยควำมต้องกำรส่วนรวม
ของประชำชนอำจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ควำมต้องกำรที่จะมีชีวิตอยู่อย่ำงสุขสบำยและควำมต้องกำรที่จะ
อยู่อย่ำงปลอดภัย ดังนั้น บริกำรสำธำรณะที่รัฐจัดท ำจึงต้องมีลักษณะที่สนองควำมต้องกำรของประชำชนทั้ง
สองประกำรดังกล่ำว กิจกำรใดที่รัฐเห็นว่ำมีควำมจ ำเป็นต้องกำรอยู่อย่ำงปลอดภัยหรือต้องกำรอยู่อย่ำงสุข
สบำยของประชำชน รัฐก็จะต้องเข้ำไปจัดท ำกิจกำรนั้น และนอกจำกนี้ในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะของรัฐ รัฐ
ไม่สำมำรถจัดท ำบริกำรสำธำรณะเพื่อประโยชน์ของบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดท ำ
บริกำรสำธำรณะเพ่ือประชำชนทุกคนอย่ำงเสมอภำคและเท่ำเทียมกัน  

นิลุบล เพ็งพำนิช ได้กล่ำวถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะว่ำเป็นกระบวนกำรที่เคลื่อนไหวในลักษณะที่เป็น
พลวัตร ทั้งนี้ระบบกำรให้บริกำรที่ดีนั้นจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อส่วนงำนที่รับผิดชอบได้ใช้ทรัพยำกรและก่อให้เกิด
ผลผลิตกำรบริกำรเป็นไปตำมแผนงำนซึ่งจะเห็นได้ว่ำเป็นกำรใช้แนวทำงกำรศึกษำในวิธีคิดเชิงระบบ (System 
Approach) คือส่วนงำนที่มีหน้ำที่ด้ำนกำรให้บริกำรใช้ปัจจัยน ำเข้ำสู่กระบวนกำรผลิตและได้ผลผลิตหรือบริกำร 
(Output) ทั้งนี้กระบวนกำรทั้งหมดจะต้องอยู่ภำยในแผนงำนที่ได้ก ำหนดไว้ ทั้งนี้กำรประเมินผลงำนจะช่วยท ำ
ให้รู้ถึงผลผลิตหรือบริกำรที่ได้ว่ำเป็นอย่ำงไร อันเป็นข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพ่ือเป็นปัจจัยน ำเข้ำต่อไป 
ดังนั้นกำรให้บริกำรสำธำรณะจึงเคลื่อนไหวและเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  

เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ์ ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรสำธำรณะว่ำ หมำยถึง กำรที่บุคคล กลุ่มบุคคล 
หรือหน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรสำธำรณะซึ่งอำจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้ำที่
ในกำรส่งต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะแก่ประชำชนโดยมีจุดมุ่งหมำยเพ่ือสนองตอบต่อควำมต้องกำรของ
ประชำชนโดยส่วนรวม กำรให้บริกำรสำธำรณะจึงมีลักษณะที่เป็นระบบ มีองค์ประกอบที่ส ำคัญ 6 ส่วน คือ 1. 
สถำนที่และบุคคลที่ให้บริกำร 2. ปัจจัยน ำเข้ำหรือทรัพยำกร 3. กระบวนกำรและกิจกรรม 4. ผลผลิตหรือตัว
บริกำร 5. ช่องทำงกำรให้บริกำร 6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริกำร  

 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ  

“ควำมพึงพอใจ” ได้มีกำรศึกษำมำเป็นระยะเวลำนำนตั้งแต่ช่วงก่อนสงครำมโลกครั้งที่ 1 โดยมุ่งที่จะ
ตอบค ำถำมว่ำท ำอย่ำงไรจึงจะสำมำรถเอำชนะควำมจ ำเจและควำมน่ำเบื่อของงำนต่อกำรศึกษำควำมพึงพอใจ
จะต้องน ำมำใช้ได้มำกกว่ำวำมพึงพอใจต่องำนของตน โดยน ำไปใช้ ในทำงสังคมในลักษณะกำรปรับปรุงงำนที่
เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่ำย คือ ฝ่ำยผู้มีหน้ำที่ในกำรบริกำรหรือ พนักงำน เจ้ำหน้ำที่ 
ผู้ให้บริกำร และฝ่ำยผู้รับบริกำร โดยศึกษำ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อผู้ให้กำรบริกำรมีควำมพึงพอใจ
ต่อกำรบริกำรมำกน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้ให้ควำมจ ำกัดควำมรวมถึงแนวคิดทำง “ควำมพึง
พอใจ” ผู้วิจัยจึงน ำมำ กล่ำวมีดังต่อไปนี้  

ควำมพึงพอใจหรือควำมพอใจ ตรงกับค ำในภำษำอังกฤษว่ำ “Satisfaction” มีควำมหมำย ตำม
พจนำนุกรมทำงด้ำนจิตวิทยำโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 437 อ้ำงถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, 2550, 
หน้ำ 6) ให้ค ำจ ำกัดควำมว่ำ เป็นควำมรู้สึกของผู้รับบริกำรต่อสถำนประกอบกำรตำมประสบกำรณ์ที่ได้รับจำก
กำรเข้ำไปติดต่อขอรับบริกำรในสถำนบริกำรนั้น ๆ 
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พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550 : 14) ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกในทำงบวก ควำมรู้สึกที่ดี ที่ประทับใจ
ต่อสิ่งเร้ำต่ำงๆไม่ว่ำจะเป็นสินค้ำและบริกำร รำคำ กำรจัดจ ำหน่ำยและกำรส่งเสริมกำรตลำด  

คูลเลน (Cullen. 2001 : 664) ควำมพึงพอใจว่ำเป็นควำมรับรู้ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและ
ระยะยำวที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำรต่ำง ๆ ทั้งในระดับคบที่เกี่ยวกับลักษณะบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร 
เช่น ควำมรับผิดชอบ ควำมน่ำเชื่อถือน่ำไว้วำงใจของผู้ให้บริกำร เป็นต้นและในระดับกว้ำงที่เป็นมุมมองของ
ผู้รับบริกำรที่ได้จำกบริกำรทุกประเภทที่น ำไปเป็นข้อสรุปรวมควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มี่องค์กร  

ชำบฟิน (Chaphin, 1998, p. 256 อ้ำงถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หน้ำ 23) ควำมพึงพอใจ
ตำมค ำจ ำกัดควำมของพจนำนุกรมทำงด้ำนจิตวิทยำ หมำยถึง เป็นควำมรู้สึกในขั้นแรก เมื่อบรรลุถึงจุดมุ่งหมำย
โดยมีแรงกระตุ้น  

คอทเลอร์ (Kotler, 1994, อ้ำงถึงใน กิตติยำ เหมันค์, 2548, หน้ำ 12) ควำมพึงพอใจว่ำเป็นระดับ
ควำมรู้สึกที่มีผลมำจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงกำรรับรู้ผลจำกกำรท ำงำน หรือประสิทธิภำพกับควำมคำดหวัง
ของลูกค้ำโดยลูกค้ำได้รับบริกำรหรือสินค้ำต่ ำกว่ำควำมคำดหวัง จะเกิดควำมไม่พึงพอใจแต่ถ้ำตรงกับควำม
คำดหวังลูกค้ำจะเกิดควำมพอใจและถ้ำสูงกว่ำ ควำมคำดหวังจะเกิดควำมประทับใจ  

จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตำมกล่ำวมำข้ำงต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจเป็น
ควำมรู้สึกหรือทัศนคติทำงบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีควำมชื่นชอบ พอใจต่อกำรที่บุคคลอ่ืนกระท ำ
กำรสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลหนึ่งที่ปรำรถนำ ให้กระท ำในสิ่งที่ต้องกำร ซึ่งจะเกิดขึ้นก็
ต่อเมื่อสิ่งนั้นสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรให้แก่บุคคล นั้นได้ แต่ทั้งนี้ควำมพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมี
ควำมแตกต่ำงกันหรือมีควำมพึงพอใจมำกน้อย ขึ้นอยู่กับค่ำนิยมของแต่ละบุคคลและควำมสัมพันธ์ของปัจจัยที่
ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจตลอดจน สิ่งเร้ำต่ำง ๆ ซึ่งอำจสำมำรถท ำให้ระดับควำมพึงพอใจแตกต่ำงกันได้ เช่น 
ควำมสะดวกสบำยที่ได้รับ ควำมสวยงำม ควำมเป็นกันเอง ควำมภูมิใจ กำรยกย่อง กำรได้รับกำรตอบสนองใน
สิ่งที่ต้องกำรและ ควำมศรัทธำ เป็นต้น 

ทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ  
ผู้รับบริกำรจะมีควำมพึงพอใจมำกน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับควำมต้องกำรของตนว่ำ ได้รับ กำรตอบสนอง

มำกน้อยเพียงไร หำกได้รับกำรตอบสนองมำกก็จะก่อให้เกิดควำมจงรักภักดีและเกิด กำรสื่อสำรแบบปำกต่อ
ปำก แต่ถ้ำได้รับกำรตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ  

พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นควำมต้องกำร ที่กดดัน
จนมำกพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของตนเอง ซึ่งควำมต้องกำรของแต่ละ
คนไม่เหมือนกัน ควำมต้องกำรบำงอย่ำงเป็นควำมต้องกำรทำงชีววิทยำ (Biological) เกิดขึ้นจำกสภำวะตึง
เครียด เช่น ควำมหิวกระหำย หรือควำมล ำบำกบำงอย่ำงเป็น ควำมต้องกำรทำงจิตวิทยำ (Psychological) 
เกิดจำกควำมต้องกำรกำรยอมรับ (Recognition) กำรยกย่อง (Esteem) หรือกำรเป็นเจ้ำของทรัพย์สิน 
(Belonging) ควำมต้องกำรส่วนใหญ่อำจจะ ไม่มำกพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท ำในช่วงเวลำนั้น ควำมต้องกำร
กลำยเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับ กำรกระตุ้นอย่ำงเพียงพอจนเกิดเป็นควำมตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับควำมนิยม
มำกที่สุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด์ และทฤษฎีของมำสโลว์ 

 มิลเลท กล่ำวว่ำ เป้ำหมำยส ำคัญของกำรบริกำร คือ กำรสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร
สำธำรณะแก่ประชำชน โดยมีหลักและแนวทำง คือ กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค หมำยถึง ควำมยุติธรรมใน
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กำรบริหำรงำน ภำครัฐที่มีฐำนคติที่ว่ำคนทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นประชำชนทุกคนจะได้รับกำรปฏิบัติ อย่ำง
เท่ำเทียมกันในแง่มุมของกฎหมำยไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกันในกำรให้บริกำรประชำชนจะได้รับ กำรปฏิบัติในฐำนะ
ที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มำตรฐำนในกำรให้บริกำรเดียวกันกำรให้บริกำรที่ ตรงเวลำ หมำยถึง ในกำรบริกำร
จะต้องมองว่ำ กำรให้บริกำรสำธำรณะจะต้องตรงต่อเวลำ ผลกำร ปฏิบัติงำนของหน่วยงำนภำครัฐจะถือว่ำไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้ำไม่มีกำรตรงต่อเวลำ ซึ่งจะต้องสร้ำง ควำมไม่พอใจให้แก่ประชำชนกำรให้บริกำรอย่ำง
เพียงพอ หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะต้องมี ลักษณะ มีจ ำนวนกำรให้บริกำรและสถำนที่ให้บริกำรอย่ำง
เหมำะสม Millet เห็นว่ำ ควำมเสมอภำค หรือกำรตรงต่อเวลำจะไม่มีควำมหมำยเลย ถ้ำมีจ ำนวนกำรให้บริกำร
ไม่เพียงพอและสถำนที่ตั้งท่ี ให้บริกำรสร้ำงควำมไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริกำร กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่เป็นไปอย่ำงสม่ ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสำธำรณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึด
ควำมพอใจของหน่วยงำนที่ให้บริกำรว่ำ จะให้บริกำร หรือหยุดบริกำรเมื่อใดก็ได้และกำรให้บริกำร อย่ำง
ก้ำวหน้ำ (Progressive Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่มีกำรปรับปรุงคุณภำพและ ผลกำร
ปฏิบัติงำน กล่ำวอีกนัยหนึ่ง คือ กำรเพ่ิมประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถที่จะท ำหน้ำที่ ได้มำกขึ้นโดยใช้
ทรัพยำกรเท่ำเดิม 

ผลิตภำพในกำรให้บริกำรในกำรเพ่ิมผลิตภำพของกำรให้บริกำรสำมำรถท ำได้หลำยวิธี คือ กำรให้
พนักงำนท ำงำนมำกขึ้น หรือมีควำมช ำนำญสูงขึ้นโดยจ่ำยค่ำจ้ำงเท่ำเดิม เพ่ิมปริมำณ กำรให้บริกำร โดยยอม
สูญเสียคุณภำพบำงส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ ำนวนมำกข้ึน โดยลด เวลำที่ใช้ส ำหรับแต่ละรำยลง เปลี่ยน
บริกำรนี้ให้เป็นแบบอุตสำหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ำมำช่วย และสร้ำงมำตรฐำนกำรให้บริกำร เช่น บริกำร
ขำยอำหำรแบบเร่งด่วนและบริกำรตนเอง กำรให้ บริกำรที่ไปลดกำรใช้บริกำรหรือสินค้ำอ่ืน ๆ เช่น บริกำรซัก
รีดเป็นกำรลดบริกำรจ้ำงคนใช้หรือ กำรใช้เตำรีด กำรออกแบบบริกำรให้มีคุณภำพมำกข้ึน เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกก้ิง
จะช่วยลดกำรใช้บริกำร กำรรักษำพยำบำลลง กำรให้สิ่งจูงใจลูกค้ำให้ใช้แรงงำนของเขำแทนแรงงำนของบริษัท 
เช่น ร้ำนขำยอำหำรแบบให้ลูกค้ำช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริกำรที่ต้องกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรให้ บริกำรต้อง
ระมัดระวังไม่ให้เกิดภำพพจน์ในแง่กำรลดคุณภำพของบริกำร รวมทั้งรักษำระดับ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ  

จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจที่ได้รวบรวมมำนี้พอสรุปได้ว่ำควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึก 
ควำมชอบ ควำมพอใจ และควำมต้องกำรของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งควำมรู้สึกพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคล
ได้รับในสิ่งที่ต้องกำรซึ่งในที่นี่ได้หมำยถึง กำรบริกำรที่ดี ควำมรู้สึกพึงพอใจจะ เกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้ บริกำรได้รับ
ตอบสนองในสิ่งที่ต้องกำรหรือบรรลุเป้ำหมำยในระดับหนึ่ง ควำมรู้สึก ดังกล่ำวจะลดลงไม่เกิดขึ้นหำกควำม
ต้องกำรหรือจุดหมำยนั้นไม่ได้รับกำรตอบสนอง 

 
6. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำรประชำชนภำครัฐ 

กุลธน ธนำพงศธร 2528,( หน้ำ 303 -304) หลักกำรให้บริกำรที่ส ำคัญ 5 ประกำร คือ 
1. หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำร ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  คือ ประโยชน์และบริกำรที่องค์กำร

จัดให้นั้น จะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคลำกรส่วนใหญ่  หรือทั้งหมดมิใช่เป็นจัดกำรให้แก่บุคคลกลุ่ม
หนึ่งโดยเฉพำะ 

2. หลักควำมสม่ ำเสมอคือกำรให้บริกำรนั้น ๆ ต้องด ำเนินไปอย่ำงต่อเนื่องสม่ ำเสมอมิใช่ท ำๆ หยุด ๆ 
ตำมควำมพอใจของผู้บริกำรหรือผู้ปฏิบัติงำน 
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3. หลักควำมเสมอภำคบริกำรที่จัดตั้งนั้นจะต้องให้แก่ผู้มำใช้ บริกำรทุกคนอย่ำงสม่ ำเสมอ หน้ำและ
เท่ำเทียมกัน ไม่มีกำรให้ สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่ำงจำกกลุ่มอ่ืน ๆ อย่ำงเห็นได้ชัด 

4. หลักควำมประหยัดค่ำใช้จ่ำยที่จะต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำผลที่ได้รับ 
5. หลักควำมสะดวกบริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติสะดวก สบำย 

สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำวะยุ่งยำกใจให้แก่ผู้ให้หรือผู้ใช้บริกำรมำกจนเกินไป 
เว เบอร์   Weber,( 1966, p. 98) ให้ ทั ศนคติ เกี่ ยวกับกำรใช้บ ริกำรว่ ำกำรจะให้บ ริกำรมี 

ประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์ต่อประชำชนมำกที่สุด คือ กำรให้บริกำรที่ไม่ค ำนึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นกำร
บริกำรที่ปรำศจำกอำรมณ์  ไม่มีควำมชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับกำรปฏิบัติเท่ำเทียม กันตำมเกณฑ์เม่ือ
อยู่ในสภำพที่เหมือนกัน 

อมร รักษำสัตย์  (2546, หน้ำ 54) ควำมพึงพอใจของ ผู้รับบริกำรเป็นมำตรอีกอย่ำงหนึ่งที่ใช้วัด
ประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรได้เพรำะกำรจัดบริกำรรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่ำท ำให้เสร็จ ๆ  ไป แต่หมำยถึง กำร
ให้บริกำรอย่ำงดีเป็นที่พึงพอใจของประชำชน  

เจิดศักดิ์  ชีวะก้องเกียรติ (2534, หน้ำ 32) ในกำรให้บริกำรสำธำรณะต่ำง ๆ นั้น ควำมพึงพอใจของ
ประชำชนที่มีต่อบริกำรนับว่ำ มีควำมส ำคัญยิ่งเพรำะเป็นสิ่งที่บ่งชี้ว่ำ บริกำรสำธำรณะ ดังกล่ำวประสบ
ผลส ำเร็จมำกน้อยเพียงใดควำมพึงพอใจต่อบริกำรสำธำรณะนี้มีนักวิชำกำรบำงท่ำนได้ให้ควำมหมำยไว้  ได้แก่  
ไมเคิล อำร์  ฟิตซ์เจอรัลด์( MichaelR.Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟ ดูแรนด์ ( Robert F. Durant) และจอห์น ดี 
มิลเลท(John D. Millet) ฟิตเจอร์รัลแะดูแรนด์  (Fittural & Doorand) ได้ให้ควำมหมำยเกี่ยวกับควำมพึง
พอใจของประชำชนที่มีต่อบริกำรสำธำรณะ (Public Service Satisfaction) ว่ำเป็นกำรประเมินผลนี้ก็จะ
แตกต่ำงกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่ประสบกำรณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเป็นเกณฑ์ (Criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งกำร
ตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลตั้งไว้โดยกำรประเมินผลสำมำรถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้ำน คือ 

ด้ำนอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจำกกำรได้รับรู้กำรส่งมอบบริกำร 
ด้ำนวัตถุวิสัย (Objective)  ซ่ึงเกิดจำกกำรได้รับปริมำณและคุณภำพบริกำร  
ปรัชญำ เวสำรัชช์ (2523,หน้ำ 251) กำรให้บริกำรของรัฐนั้นจะต้องค ำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้ด้วย 

1. กำรให้บริกำรที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมำชิกสังคม ควำมพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ให้ค ำจัดควำมยำก แต่
อำจกล่ำวได้อย่ำงกว้ำงๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดควำมพึงพอใจ คือ 

1.1 ให้บริกำรที่เท่ำเทียมกันแก สมำชิกสังคม 
1.2 ให้บริกำรในเวลำที่เหมำะสม เช่น บริกำรดับเพลิง บริกำรช่วยเหลือผู้ประสบภัยน้ ำท่วม 
1.3 ให้บริกำรโดยค ำนึงถึงปริมำณควำมมำกน้อยคือ ให้บริกำรไม่มำกหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริกำรโดยมีกำรปรับปรุงให้ทันกับควำมเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. กำรให้บริกำรโดยมีควำมรับผิดชอบต่อประชำชนเป็นค่ำนิยมพ้ืนฐำนส ำหรับกำรบริหำรรำชกำรใน
สังคมประชำธิปไตยจะต้องท ำหน้ำที่ภำยใต้กำรชี้น ำทำงกำรเมืองจำกตัวแทนขอ ประชำชน และต้องสำมำรถ
ให้บริกำรที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหำชนต้องมีควำมยืดหยุ่นที่ปรับเปลี่ยนลักษณะงำน หรือกำรให้บริกำรที่
สำมำรถสนองควำมต้องกำรที่เปลี่ยนแปลงได้มำกท่ีสุด 

ชูวงศ์  ฉำยะบุตร (2536, หน้ำ 11 -14) เสนอหลักกำรให้บริกำรครบวงจรหรือกำรพัฒนำกำร
ให้บริกำรในเชิงรุกว่ำจะต้องเป็นไปตำมหลักกำรซึ่งอำจเรียกง่ำย Package  Service ดังนี้  
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1. ยึดกำรตอบสนองควำมต้องกำรจ ำเป็นของประชำชนเป้ำหมำย กำรบริกำรของรัฐในเชิงรับ จะเน้น
กำรให้บริกำรตำมระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อกำรให้บริกำรดังนี้ 

1.1 ข้ำรำชกำรมีทัศนคติว่ำกำรให้บริกำรจะเริ่มตนก็ต่อเมื่อมีผู้มำติดต่อขอรับบริกำรมำกกว่ำ
ทีจ่ะมองว่ำตนเองมีหน้ำที่ที่จะต้องจัดบริกำรให้แก่รำษฎรตำมสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ 

1.2 กำรก ำหนดระเบียบปฏิบัติและกำรใช้ดุลยพินิจของข้ำรำชกำรมักเป็นไป เพ่ือสงวนอ ำนำจ
ในกำรใช้ดุลยพินิจของหน่วยงำนหรือปกป้องตัวข้ำรำชกำรเองมักเป็นไปเพ่ือควบคุมมำกก กำรส่งเสริมกำร
ติดต่อรำชกำรจึงต้องใช้เอกสำรหลักฐำนต่ำง ๆ เป็นจ ำนวนมำกและต้องผ่ำนกำร ตัดสินใจหลำยขั้นตอน ซึ่ง
บำงครั้งเกินกว่ำควำมจ ำเป็น 

1.3 จำกกำรที่ข้ำรำชกำรมองว่ำตนมีอ ำนำจในกำรใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็นเครื่องมือ
ที่จะปกป้องกำรใช้ดุลยพินิจของตนท ำให้ข้ำรำชกำรจ ำนวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของเจ้ำขุนมูลนำยใน
ฐำนะที่ตนมีอ ำนำจที่จะบันดำลผลได้ผลเสียแก่ประชำชน กำรด ำเนินควำมสัมพันธ์จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่
เทียมกันและน ำไปสู่ปัญหำต่ำง ๆ เช่น ควำมไม่เต็มใจที่จะให้บริกำร รู้สึกไม่พอใจเมื่อรำษฎรแสดงควำมเห็น
โต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้น เป้ำหมำยแรกของกำรจัดบริกำรแบบครบวงจรก็คือ กำรมุ่งประโยชน์ของประชำชนผู้รับบริกำร 
ทั้งผู้ที่มำติดต่อขอรับบริกำร และผู้ที่อยู่ในฝ่ำยที่ควรจะได้รับบริกำรเป็นส ำคัญซึ่งมี ลักษณะดังนี้คือ 

1. ข้ำรำชกำรจะต้องถือว่ำกำรให้บริกำรเป็นภำระหน้ำที่ที่ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องโดย  จะต้อง
พยำยำมจัดบริกำรให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ำยที่ควรจะได้รับบริกำรทุกคน 

2. กำรก ำหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและกำรใช้ดุลยพินิจจะต้องค ำนึงถึงสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริกำรเป็น
หลัก โดยพยำยำมให้ผู้รับบริกำรได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่ำงรวดเร็ว 

3. ข้ำรำชกำรจะต้องมองผู้มำรับบริกำรว่ำมีหลักฐำนและศักดิ์ศรีเท่ำเทียมกับตนมีสิทธิที่จะรับรู้ให้
ควำมเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่ำงเต็มที่ 

4. ควำมรวดเร็วกำรให้บริกำรสังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีกำรเปลี่ยนแปลงต่ำง ๆ  อย่ำงรวดเร็วและมี
กำรแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลำในขณะที่ปัญหำพ้ืนฐำนของระบบรำชกำร คือควำมล่ำช้ำ ซึ่งเกิดจำก
ควำมจ ำเป็นตำมลักษณะของกำรบริหำรรำชกำรเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐแต่ในหลำยส่วนควำมล่ำช้ำของ
ระบบรำชกำรเป็นเรื่องที่สำมำรถแก้ไขได้ เช่น ควำมล่ำช้ำที่เกิดจำกกำรปัดภำระในกำรตัดสินใจ ควำมล่ำช้ำที่
เกิดจำกกำรขำดกำรกระจำยอ ำนำจหรือเกิดจำกกำร ก ำหนดขั้นตอนที่ไม่จ ำเป็น หรือล่ำช้ำที่เกิดขึ้นเพรำะขำด
กำรพัฒนำงำนหรือน ำเทคโนโลยีที่เหมำะสมมำใช้เป็นต้น ปัญหำตำมมำก็คือ ระบบรำชกำรถูกมองว่ำเป็น
อุปสรรคส ำคัญในกำรพัฒนำควำมเจริญก้ำวหน้ำและตัวถ่วงในระบบกำรแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบรำชกำรจ ำเป็น
ที่ต้องตั้งเป้ำหมำยในอันที่จะพัฒนำกำรให้บริกำรให้มีควำมควำมรวดเร็วมำกขึ้น ซึ่งอำจกระท ำได้ ใน 3 
ลักษณะคือ 

4.1 กำรพัฒนำข้ำรำชกำรให้มีทัศนคติ มีควำมรู้ควำมสำมำรถเพ่ือให้เกิดควำมช ำนำญงำนมี
ควำมกระตือรือร้นและกล้ำตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจของตน 

4.2 กำรกระจำยอ ำนำจ หรือมอบอ ำนำจให้มำกขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีกำรท ำงำน ให้มี 
ขั้นตอน และใช้เวลำในกำรให้บริกำรให้เหลือน้อยที่สุด 

4.3 กำรพัฒนำเทคโนโลยีต่ำง ๆ ที่จะท ำให้สำมำรถให้บริกำรได้เร็วขึ้น 
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5. กำรพัฒนำควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรเป็นเรื่องที่สำมำรถกระท ำได้ทั้งขั้นตอนก่อนกำรให้บริกำร
ซึ่งได้แก่  กำรวำงแผน กำรเตรียมกำรต่ำง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริกำรและกำรน ำบริกำร ไปสู่ผู้ที่สมควรที่จะได้ 
รับบริกำรเป็นกำรล่วงหน้ำ เพ่ือป้องกันปัญหำหรือควำมเสียหำยกำร เช่น กำรแจกจ่ำยน้ ำส ำหรับหมู่บ้ำนที่
ประสบภัยแล้งนั้นหน่วยรำชกำรไม่จ ำเป็นที่จะต้องรอให้มีกำรร้อง แต่อำจน ำน้ ำไปแจกจ่ำยให้แก่หมู่บ้ำน
เป้ำหมำยล้วงหน้ำไปเลย กำรพัฒนำควำมรวดเร็วในขั้นตอนให้บริกำรเมื่อ มีผู้มำติดต่อขอรับบริกำรและกำร
พัฒนำควำมรวดเร็วในขั้นตอนภำยหลังกำรให้บริกำรเช่น รำยงำน กำรติดตำมผล กำรจัดเก็บเอกสำรต่ำง ๆ 
เป็นเพ่ือให้วงจรของกำรให้บริกำรสำมำรถด ำเนินต่อเนื่องไปได้อย่ำงรวดเร็วตัวอย่ำงเช่น กำรให้บริกำรในกำร
จัดท ำบัตรประจ ำตัวประชำชนซึ่งต้องมี กำรจัดส่งเอกสำรหลักฐำนให้ส่วนกลำงเพ่ือจัดท ำบัตรประชำชนซึ่งต้อง
มีกำรจัดส่งเอกสำรหลักฐำนให้ส่วนกลำงเพ่ือจัดท ำบัตร กำรแจ้งย้ำยปลำยทำง ซึ่ งส ำนักทะเบียนปลำยทำง
จะต้องรอกำรยืนยันหลักฐำนทำงกำรทะเบียนจำกส ำนักทะเบียนต้นทำง เป็นต้น 

6. กำรให้บริกำรจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้ำหมำยของกำรให้บริกำร เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประกำร
หนึ่ง ก็คือ ควำมส ำเร็จสมบูรณ์ ของกำรให้บริกำร ซึ่งหมำยถึง กำรเสร็จสมบูรณ์ตำมสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริกำร
จะต้องได้รับโดยที่ผู้รับบริกำรไม่จ ำเป็นต้องมำติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดีของกำรให้บริกำรที่เสร็จสมบูรณ์
ก็คือ กำรบริกำรที่แล้วเสร็จในกำรต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง (คือ มำรับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 

นอกจำกนี้กำรให้บริกำรที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมำยถึง ควำมพยำยำมที่จะให้บริกำรในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มำ
ติดต่อขอรับบริกำรสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่ำผู้มำขอรับบริกำรจะไม่ได้ขอรับบริกำรงำนที่ตน รับผิดชอบก็ตำม 
แต่ถ้ำเห็นว่ำเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริกำร ก็ควรที่จะให้ค ำแนะน ำและพยำยำมให้บริกำรในเรื่องนั้น ๆ ด้วย 
เช่นมีผู้มำขอคัดส ำเนำทะเบียนบ้ำน หำกเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรพบว่ำบัตรประจ ำตัวประชำชนของผู้นั้นหมดอำยุ
แล้วก็ด ำเนินกำรจัดท ำบัตรประจ ำตัวประชำชนให้ใหม่เป็นต้น 

7. ควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำรเป็นเป้ำหมำยที่ส ำคัญอีกประกำรหนึ่งในกำรพัฒนำกำรให้บริกำร
เชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจำกประชำชนบำงส่วนยังมีควำมรู้สึกว่ำกำรติดต่อขอรับบริกำรจำกทำงรำชกำรเป็นเรื่องที่
ยุ่งยำกและเจ้ำหน้ำที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริกำร ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อกำรบริกำรของรัฐและต่อเจ้ำหน้ำที่
ผู้ให้บริกำร ซึ่งน ำไปสู่ปัญหำของกำรสื่อสำรท ำควำมเข้ำใจกัน ดังนั้นหำกเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรพยำยำมให้บริกำร
ด้วยควำมกระตือรือร้นแล้วก็จะท ำให้ผู้มำรับบริกำรเกิดทัศนะคติที่ดียอมรับฟังเหตุผล ค ำแนะน ำต่ำง ๆมำกขึ้น
และเต็มใจที่จะมำรับบริกำรในเรื่อง อื่น ๆ อีก นอกจำกนี้ควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำรยังเป็นปัจจัยส ำคัญ
ที่ท ำให้กำรบริกำรนั้น เป็นไปอย่ำงรวดเร็วและมีควำมสมบูรณ์  ซึ่งจะน ำไปสู่ควำมเชื่อถือศรัทธำของประชำชน
ในที่สุด 

8. กำรให้บริกำรด้วยควำมถูกต้องสำมำรถตรวจสอบได้ กำรพัฒนำกำรให้บริกำรแบบครบวงจรนั้นไม่
เพียงแต่จะให้บริกำรที่เสร็จสมบูรณ์เท่ำนั้นต้องมีควำมถูกต้องชอบธรรมทั้งในแง่ ของนโยบำยและระเบียบแบบ
แผนของทำงรำชกำรและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยำด้วย ซึ่งเกี่ยวข้องกับกำรใช้ดุลยพินิจของข้ำรำชกำรเป็น
ส ำคัญ เช่น ในกรณีที่ผู้มำขออนุญำตมีและใช้อำวุธนำย ทะเบียนจะต้องมีกำรสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับควำม
ประพฤติและควำมจ ำเป็นของผู้รับบริกำร ด้วยหรือในกรณีที่มีผู้มำขอจดทะเบียนหย่ำ แม้ว่ำนำยทะเบียนจะ
สำมำรถเนินกำรให้ได้ ตำมวัตถุประสงค์  แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยำแล้วก็ควรที่จะมีกำรพูดจำไกล่เกลี่ยกับคู่สมรส
เสียก่อนกำรใช้ดุลยพินิจในกำรให้บริกำรประชำชนจึงต้องเป็นไปอย่ำงถูกต้องและสำมำรถตรวจสอบได้ ซึ่งกำร
ตรวจสอบควำมถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชำ หรืออำจเป็นกำรตรวจสอบจำกภำยนอก ซึ่งที่ส ำคัญก็คือกำร
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ตรวจสอบโดยประชำชนและประกำรสุดท้ำยก็คือ กำรตรวจสอบโดยอำศัยควำมส ำนึกรับผิดชอบ ในเชิงศีลธรรม
และจรรยำทำงวิชำชีพของตัวข้ำรำชกำรเอง 

กล่ำวโดยสรุปได้ว่ำ กำรบริหำรจัดกำรมีแนวคิดมำจำกธรรมชำติของมนุษย์ที่เป็นสัตว์สังคมซึ่งจะต้อง
อยู่รวมกันเป็นกลุ่มมีผู้น ำกลุ่มและมีแนวทำงหรือวิธีกำรควบคุมดูแลกันโดยจะต้องภำยใน กลุ่มเพ่ือให้เกิด
ควำมสุขและควำมสงบเรียบร้อย ซึ่งอำจเรียกว่ำผู้บริหำรและกำรบริหำร ตำมล ำดับ ดังนั้น ที่ใดมีกลุ่มที่นั่นย่อม
มีกำรบริหำร 

 
7. กำรบริหำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่  (New Public Management หรือNPM)  

กำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่ คือ กำรน ำเอำวิธีกำรของเอกชนมำใช้ในกำรจัดกำรภำครัฐ โดยเน้นกำรใช้
มืออำชีพมำจัดกำร มีหลักกำรบริหำรที่เน้นผลผลิตและผลลัพธ์ มีโครงสร้ำงองค์กำรที่เล็กกะทัดรัด และแบน
รำบ ท ำให้มีควำมคล่องตัว มีควำมเป็นอิสระสำมำรถท ำงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ มีควำมแตกต่ำงจำกกำร
แนวเก่ำ คือ กำรบริหำรภำครัฐแนวเก่ำมีโครงสร้ำงกำรจัดองค์กำรที่ใหญ่ มีสำยงำนเป็นล ำดับชั้นบังคับบัญชำ มี
กำรยึดกฎระเบียบเป็นหลักในกำรปฏิบัติ งำน และมีกำรรวมศูนย์อ ำนำจกำรบริหำร New Public 
Management : NPM สำระหลักส ำคัญของกำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่ มำจำกแนวคิดหลัก 4 เรื่องด้วยกัน คือ 

1. Good Governance หรือกำรปกครองที่ดี คือ กำรด ำเนินกระบวนกำรนโยบำยสำธำรณะอย่ำง
เปิดเผยคำดเดำได้ และเห็นแจ้ง ซึ่งก็คือกระบวนกำรที่โปร่งใส กำรมีระบบรำชกำรที่ส ำนึกในจิตวิญญำณแห่ง
อำชีพ กำรมีรัฐบำลที่เป็นฝ่ำยบริหำรที่มีควำมรับผิดชอบเกี่ยวกับกำรกระท ำของตนเอง และมีประชำสังคมที่
เข้มแข็งและมีส่วนร่วมในกิจกรรมสำธำรณะ และท้ังหมดนี้ต้องเคำรพต่อกำรปกครองโดยหลักนิติธรรม 

2. Managerialism หรือลัทธิกำรจัดกำร เน้นควำมจ ำเป็นของกำรใช้วิธีกำรจัดกำรแบบเอกชนมำใช้กับ
ภำครัฐในเรื่องกำรเงิน บุคลำกร เทคโนโลยี เพื่อให้เกิดผลลัพธ์อย่ำงมีประสิทธิภำพ ประหยัด และคุ้มค่ำ 

3. Entrepreneurial Governance หรือรัฐบำลเชิงผู้ประกอบกำร โดยรัฐต้องปรับลดบทบำทภำรกิจ
ของรัฐให้อ ำนำจกับประชำชนมีส่วนร่วมในกำรออกกฎ ระเบียบ ต่ำง ๆ ใช้หลักกำรเทียบเคียงกับหน่วยงำนอ่ืน 
ก ำหนดพันธกิจ เป้ำหมำย วิสัยทัศน์ กำรน ำองค์กรที่ชัดเจน มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มุ่งเน้นให้ควำมส ำคัญต่อลูกค้ำ 
ลูกค้ำคือพระเจ้ำ มีแนวคิดเชิงบูรณำกำร ป้องกันปัญหำดีกว่ำตำมแก้ไข เน้นกำรกระจำยอ ำนำจควำมรับผิดชอบ
ตำมควำมส ำคัญของงำน 

4. Post-Bureaucratic Organization แนวคิดที่มำจำกกำรจัดองค์กำรหลังระบบรำชกำร คือรัฐต้อง
กระจำยอ ำนำจให้กับผู้ปฏิบัติ มีผลลำนเป็นเป้ำหมำย รู้จักรับผิดชอบเป้ำหมำยองค์กำร ลูกค้ำก ำหนดขอบเขต
งำน ต้องท ำงำนเชิงรุก มีค ำตอบที่หลำกหลำย พร้อมให้ควำมส ำคัญกับผู้ช ำนำญกำร ยอมรับกำรเปลี่ยนแปลงได้ 
ใช้กำรเปลี่ยนแปลงให้เป็นโอกำส ให้รำงวัลแก่กลุ่ม และประเมินผลงำนเพ่ือปรับปรุงและพัฒนำหลักกำรของ 
NPM 

1. ใช้มืออำชีพมำจัดกำร คือเน้นผู้รับผิดชอบ ๆ ต้องเป็นมืออำชีพ 
2. ก ำหนดมำตรฐำนและตัวชี้วัดกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจน 
3. มุ่งควบคุมที่ผลลัพธ์มำกกว่ำวิธีกำร คือ เมื่อมอบอ ำนำจให้แล้วจะสนใจผลลัพธ์ไม่สนใจ

วิธีกำร 
4. แตกองค์กำรให้เล็กลงเป็นหน่วยงำนย่อยเพ่ือประสิทธิภำพ 
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5. ใช้กำรแข่งขันผลักดันให้เกิดมำตรฐำนที่ดีขึ้นและต้นทุนต่ ำลง 
6. ใช้วิธีกำรของเอกชน 
7. เน้นวินัยและควำมประหยัดในกำรใช้ทรัพยำกร 

สำระหลักส ำคัญของ NPM 
1. กำรเปลี่ยนแปลงหลักกำรบริหำรที่เน้น ผลผลิตและผลลัพธ์ แนวเก่ำเน้นที่ทรัพยำกรน ำเข้ำ 

หรือทรัพยำกรที่ใช้ในกำรบริหำร หรือกระบวนกำรท ำงำน 
2. กำรสร้ำงระบบกำรวัดผลงำน กำรก ำหนดตัวชี้วัด และมำตรฐำน 
3. มีโครงสร้ำงองค์กำรที่กะทัดรัด แบนรำบ เป็นอิสระ แทนควำมใหญ่โต รุ่มร่ำม 
4. สร้ำงสำยสัมพันธ์แบบสัญญำ (จ้ำง) มำกกว่ำสำยกำรบังคับบัญชำ 
5. ใช้กลไกกำรตลำดในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
6. เส้นแบ่งระหว่ำงภำครัฐและเอกชนไม่ชัดเจน เนื่องจำกควำมสัมพันธ์แบบเป็นหุ้นส่วนมีมำกขึ้น 
7. ค่ำนิยม เช่น หลักสำกล เสมอภำค มั่นคง ลดควำมส ำคัญลงให้ควำมส ำคัญกับประสิทธิภำพ 

แนวทำงกำรปฏิรูประบบรำชกำรไทย เหตุผลควำมจ ำเป็นในกำรปฏิรูประบบรำชกำรไทย จำก
สถำนกำรณ์และสภำพปัญหำต่ำง ๆ ได้แก่ กำรเกิดวิกฤตเศรษฐกิจและกำรเงิน เกิดปัญหำสังคมอ่อนแอ แรง
กดดันจำกกระแสกำรเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก (เสรีภำพ กำรมีส่วนร่วมของประชำชนในกำรตรวจสอบอ ำนำจ
รัฐและปกครองประเทศ) ประชำชนมองระบบรำชกำรเป็นระบบที่ล้ำหลัง ไม่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร
ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ภำครำชกำรมีขนำดใหญ่เกินไป ท ำงำนในลักษณะรวมศูนย์อ ำนำจ ท ำงำนโดยยึดติดกับ
วิธีกำรมำกกว่ำผลลัพธ์ของงำน 

หลักกำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่มำปรับใช้ในกำรปฏิรูประบบรำชกำรไทย เป็นกำรมุ่งสู่ทิศทำงที่จะ
ปรับปรุงกำรจัดกำรภำครัฐให้มีประสิทธิภำพและได้มำตรฐำนโดยยึดหลักกำรเน้นผู้รับบริกำรจำกรัฐ เน้นกำร
ปรับลดบทบำทภำรกิจ กำรปรับเปลี่ยนวิธีกำรท ำงำนของภำครัฐ และปรับวิธีกำรบริหำรก ำลังคนให้สำมำรถ
เทียบเคียงได้กับเอกชน ควำมส ำเร็จของกำรปรับใช้หลักกำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่ขึ้นอยู่กับควำมร่วมมือของ
ทุกฝ่ำยในภำครำชกำรในกำรท ำควำมเข้ำใจและปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิดและวิธีกำรท ำงำนให้ไปสู่เป้ำประสงค์
ร่วมกัน ในกรณีของประเทศไทยที่ปฏิรูประบบรำชกำรยึดแนวทำง NPM ท่ำนคิดว่ำประสบควำมส ำเร็จเพียงใด 
มีอะไรบ้ำงที่ควรปรับปรุงเพื่อท ำให้เกิดประโยชน์คุ้มค่ำกับประชำชนมำก 

เทศบำลต ำบลเขำพระงำม อ.เมือง จ.ลพบุรี ฐำนะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้น ำหลักกำรบริหำร
จัดกำรภำครัฐแนวใหม่มำประยุกต์ใช้งำนในหน่วยงำน เพ่ือปรับปรุงกำรจัดกำรภำครัฐให้มีประสิทธิภำพและได้
มำตรฐำน ในรูปแบบกำรบริหำรที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ ( Result Based Management : RBM) ที่มุ่งเน้นปรับเปลี่ยน
กระบวนกำรท ำงำนภำครัฐไปสู่กำรท ำงำนเพ่ือประชำชน มีกำรวัดผลผลิตอย่ำงเป็นรูปธรรม มีควำมโปร่งใส ใน
กำรตัดสินใจ มีวิธีกำรท ำงำนที่มีควำมรวดเร็วและคล่องตัว สนองตอบต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะต่อสังคมและ
ประชำชน โดยมีหลักกำรส ำคัญของกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ มำปรับใช้ ดังนี้ 

1. กำรสร้ำงกำรบริกำรที่มีคุณภำพแก่พ่ีน้องประชำชน โดยเทศบำลต ำบลเขำพระงำม ให้บริกำรที่
รวดเร็ว โปร่งใส และสร้ำงควำมประทับใจให้กับประชำชนอันเป็นเสมือนลูกค้ำ กำรเปิดระบบรำชกำรให้
ประชำชนเข้ำไปมีส่วนร่วม กำรเสนอควำมคิดเห็น ร่วมปฏิบัติงำนและตรวจสอบผลกำรด ำเนินงำน เช่น 
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ศูนย์บริกำร One Stop Services , กำรให้บริกำรอินเตอร์เน็ตโดยเปิดเป็นศูนย์สำรสนเทศประจ ำเทศบำล , 
กำรออกบริกำรเคลื่อนที่เทศบำลพบประชำชนตำมชุมชนต่ำง ๆ 

2. สนับสนุนกำรพัฒนำบุคลำกร เพ่ือให้บุคคลำกรได้รับกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่องตลอดเวลำ สนับสนุน
ให้มีกำรน ำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมำใช้ในกำรปฏิบัติงำนมำกขึ้น เช่น กำรน ำ GPS มำใช้ในกำรจัดท ำแผนที่ภำษี 
กำรน ำ Pocket PC มำใช้ในกำรจัดเก็บข้อมูลควำมจ ำเป็นพ้ืนฐำน (จปฐ) กำรฝึกอบรมให้กับคนในชุมชนในด้ำน
ต่ำง ๆ เช่น ฝึกอบรมกำรเขียนโครงกำร ด้ำนกำรจัดประชุมประชำคมเมือง 

3. ลดกำรควบคุมชุมชนจำกทำงเทศบำล และเพ่ิมอิสระในกำรบริหำรงำนให้แก่ชุมชนมำกข้ึน หรือเน้น
กำรกระจำยอ ำนำจ ผ่อนคลำยกฎระเบียบให้เกิดควำมคล่องตัวในกำรบริหำรจัดกำร เช่น มอบอ ำนำจกำร
บริหำรกำรเงินให้กับประธำนคณะกรรมกำรชุมชนและคณะกรรมกำรชุมชน ได้บริหำรจัดกำรโครงกำรที่
เทศบำลสนับสนุนงบประมำณ 

4. เทศบำลต ำบลนำทวี ให้ควำมส ำคัญกับผลกำรปฏิบัติงำน หมำยถึง เน้นกำรวัดผลกำรท ำงำนว่ำ
ประสบควำมส ำเร็จมำกน้อยแค่ไหน เช่น มีกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนพนักงำน , ตัวชี้วัดผลกำรปฏิบัติงำน 
KPIs , PMQA , HA 

5. ปรับเปลี่ยนกระบวนกำรและวิธีกำรท ำงำน น ำระบบกำรบริหำรแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์มำประยุกต์ใช้ 
อย่ำงแท้จริง มีกำรปรับปรุงโครงสร้ำงกำรบริหำรชุมชน เน้นกำรจัดระเบียบโครงสร้ำงกำรบริหำรชุมชนแบบมี
ส่วนร่วมบูรณำกำร ท ำงำนประสำนร่วมมือกันระหว่ำงส่วนรำชกำรกับพี่น้องประชำชน 

6. ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ วัฒนธรรมทำงกำรท ำงำน ค่ำนิยม สร้ำงวิสัยทัศน์ร่วมกันชุมชน 
ควำมรู้สึกผูกพันต่อพันธกิจ กำรท ำงำนเป็นทีม คิดอย่ำงเป็นระบบ ร่วมประสำนงำนชุมชน ให้บริกำรด้วย มิตร
ไมตรี ปลูกฝังค่ำนิยม เทศบำลยิ้ม ยินดีและเต็มใจให้บริกำร 

7. เสริมสร้ำงวินัยกำรใช้จ่ำยงบประมำณ เน้นธรรมมำภิบำล โปร่งใส ตรวจสอบได้ทุกกระบวนกำรใช้
จ่ำยงบประมำณ เช่น กำรควบคุมภำยใน, กำรชี้แจงผ่ำนสภำเทศบำล, กำรชี้แจงรำยรับรำยจ่ำยผ่ำนสื่อทำงด้ำน
สำรสนเทศ 

ผมคิดว่ำกำรจัดกำรกภำครัฐแนวใหม่สำมำรถน ำมำใช้ได้จริงแต่ก็มีทั้งข้อดีและข้อเสีย ดังนี้ 
ข้อดี มีดังนี ้

• ประชำชนในฐำนะผู้รับบริกำรได้รับกำรบริกำรที่ดีขึ้น มีคุณค่ำมำกขึ้น 
• โครงสร้ำงองค์กำรมีขนำดที่เล็กลง มีควำมคล่องตัว มีควำมอิสระสำมำรถท ำงำนได้อย่ำ งมี

ประสิทธิภำพ 
• มีระบบบริหำรรำชกำรที่โปร่งใสและสำมำรถตรวจสอบ 
• มีระบบกฎหมำยที่เป็นธรรมและวำงใจได้ 
• มีกำรน ำกำรบริหำรแบบเอกชนมำใช้ในเรื่องกำรเงิน บุคลำกร เทคโนโลยี ท ำให้เกิดผลลัพธ์

อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
ประหยัด และคุ้มค่ำ 

• ช่วยให้มีกำรประสำนวัตถุประสงค์ทั่วทั้งองค์กำร 
• มีแผนปฏิบัติที่มุ่งเป้ำหมำย ด ำเนินไปอย่ำงสอดคล้องกันเกิดกำรใช้ทรัพยำกรอย่ำงมีคุณค่ำ 
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• ท ำให้บุคลำกรทุกคนรู้ว่ำมีหน้ำที่รับผิดชอบอะไร อยู่ส่วนไหนขององค์กร มีส่วนสนับสนุน
ควำมส ำเร็จขององค์กรอย่ำงไร 

• บุคลำกรมีอิสระพอสมควรในกำรตัดสินใจเกี่ยวกับสถำนะของตนเอง 
• ช่วยให้บุคลำกรรู้ถึงข้อบกพร่องของตนเองและปรับปรุงตนเองให้เกิดกำรเรียนรู้และพัฒนำ 
• ท ำให้องค์กรได้ปรับปรุงกำรท ำงำนอยู่ตลอดเวลำและเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรได้สูงสุด 

ข้อเสีย 
• จะแน่ใจได้อย่ำงไรว่ำ เมื่อรัฐให้เอกชนมำด ำเนินกำรจะไม่แสวงหำก ำไรเข้ำตนเอง 
• มองข้ำมควำมส ำคัญของปัจจัยโครงสร้ำงที่เป็นควำมสัมพันธ์ของอ ำนำจหน้ำที่ 
• กำรให้อ ำนำจผู้บริหำร อำจก่อให้เกิดกำรทุจริต 
• ปัญหำกำรวัดผลงำนต้อง โดยละเอียดและด้วยควำมระมัดระวัง 
• ปัญหำด้ำนเวลำและกำรจัดท ำเอกสำร 
• ปัญหำเรื่องควำมร่วมมือประสำนงำน 

กล่ำวโดยสรุปกำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่ (New Public Management) NPM เป็นกำรเปลี่ยนแปลง
กำรปฏิบัติงำนภำครัฐไปสู่กำรบริหำรมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ (Result) เป็นเป้ำหมำยหลัก เพ่ือผลประโยชน์สำธำรณะ
ของประชำชนเป็นจุดมุ่งหมำยสูงสุด โดยใช้วิธีกำรบริหำรจัดกำรองค์กร เช่น ปรับบทบำท ภำรกิจ กำรมุ่งเน้น
ผลงำน เพ่ือควำมคล่องตัวในกำรปฏิบัติงำนขององค์กร จำกนั้นจึงใช้หลักกำรบริหำรแบบเอกชนที่มุ่งเน้นลูกค้ำ 
คุณภำพกำรบริกำร และเพ่ิมผลผลิต เพ่ือยกระดับผลกำรปฏิบัติงำนขององค์กรให้สูงขึ้นและสุดท้ำยใช้หลักกำร
แข่งขัน เพ่ือไม่ให้องค์กรอยู่กับที่ มีกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่องโดยมีเป้ำหมำยพัฒนำองค์กรให้เป็น “องค์กรที่มี
ผลสัมฤทธิ์สูง”  
 
8. งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

วรวุฒิ สิงห์นิล (2551) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรด ำเนินงำนขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลกองนำง อ ำเภอท่ำบ่อ จังหวัดหนองคำยผลกำรศึกษำพบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อ
กำรด ำเนินงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกองนำงโดยรวมและจ ำแนกเป็นรำยด้ำนอยู่ในระดับปำนกลำง 
โดยเรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อย ดังนี้ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงทันเวลำ ด้ำนกำร
ให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำและด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดคือด้ำนกำรให้บริกำร
อย่ำงเท่ำเทียม  

กำญจนำ ทับทิมทอง (2551) ได้ศึกษำควำมคิดเห็นของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลวังน้อย อ ำเภอวังน้อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ ผลกำรศึกษำพบว่ำ โดยรวมเห็นด้วยอยู่ใน
ระดับมำก คือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ด้ำนอำคำร/สถำนที่ และด้ำนประชำสัมพันธ์เพ่ือให้บริกำร ส่วนด้ำน
พนักงำนผู้ให้บริกำร และด้ำนควำมรวดเร็วที่ให้บริกำรประชำชนมีควำมคิดเห็นต่อกำรให้บริกำรโดยรวมเห็น
ด้วยอยู่ในระดับปำนกลำง  

สุจิรำพร วำนะ (2552) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบล:กรณีศึกษำเฉพำะองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเกษม อ ำเภอตระกำรพืชผล จังหวัดอุบลรำชธำนี ผล
กำรศึกษำพบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเกษม เป็นรำยด้ำนจะ
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พบว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก ด้ำนกำรด ำเนินงำนตำมบทบำทและด้ำน
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ด้ำนข้อมูลข่ำวสำร ตำมล ำดับ  

พนิตตำ นรสิงห์ (2552) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลสนำมจันทร์ ผลกำรศึกษำพบว่ำ ประชำชนที่มำใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสนำมจันทร์
โดยภำพรวมมีควำมพึงพอใจในระดับมำก เมื่อแยกเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ประชำชนมีควำมพึงพอใจในระดับมำก
ทั้ง 3 ด้ำน คือ ด้ำนบุคลิกภำพของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ดำนกระบวนกำรกำรให้บริกำร และด้ำนอำคำรสถำนที่  
 สุกัญญำ มีแก้ว (2554) ได้ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรใช้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลเขต อ ำเภอท่ำชนะ จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจของ
ประชำชนในกำรใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขตอ ำเภอท่ำชนะจังหวัดสุรำษฎร์ธำนีเปรียบเทียบ
ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขต อ ำเภอท่ำชนะ จังหวัดสุ
รำษฎร์ธำนีผลกำรวิจัยพบว่ำ ประชำชนที่ใช้บริกำรส่วนใหญ่ เป็นเพศชำย อำยุระหว่ำง 20 - 30 ปีสมรสแล้ว 
ระดับกำรศึกษำมัธยมศึกษำ อำชีพเกษตรกรรำยได้เฉลี่ยต่ ำกว่ำ 10,000 บำท จ ำนวนสมำชิกในครอบครัว 3 
คน ใช้บริกำรด้ำนส ำนักงำนสำธำรณสุข และต ำบลที่ใช้บริกำร คือ ต ำบลประสงค์ควำมพึงพอใจของประชำชน
ในกำรใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขต อ ำเภอท่ำชนะ จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีโดยภำพรวม และรำย
ด้ำนควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรอยู่ในระดับปำนกลำง โดยเรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อย ดังนี้ด้ำนสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก ด้ำนอำคำร/สถำนที่ด้ำนพนักงำนผู้ให้บริกำร ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร และด้ำนกระบวนกำร
ให้บริกำรตำมล ำดับผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรวิจัยพบว่ำ ปัจจัยส่วนบุคคลด้ำนอำยุอำชีพ จ ำนวนสมำชิกใน
ครอบครัว และประเภทกำรใช้บริกำรต่ำงกัน ท ำให้ควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรใช้บริ กำรแตกต่ำงกัน 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที ่
ระดับ 0.05 

ธีระพงษ์ ภูริปำณิก (2555) ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร ของ
เทศบำลต ำบลบำงพระ อ ำเภอศรีรำชำ จังหวัดชลบุรี พบว่ำ ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อ
กำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลบำงพระ ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลบำงพระ
โดยภำพรวม อยู่ในระดับมำก ( �̅� = 4.61) และเมื่อพิจำรณำในรำยด้ำน พบว่ำ อยู่ในระดับมำกทุกด้ำน ซึ่ง
สำมำรถเรียงล ำดับจำกมำก ไปหำน้อย ดังนี้ ด้ำนที่ 1 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ( �̅� = 4.69) ด้ำนที่ 2 ด้ำน
ระบบกำรให้บริกำร ( �̅� = 4.59) และด้ำนที่ 3 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ( �̅� = 4.56) ตำมล ำดับ และ
ประชำชนมีควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรตำมภำรกิจโดยภำพรวม อยู่ในระดับมำก ( �̅� = 4.56) เมื่อพิจำรณำใน
รำยด้ำน พบว่ำ อยู่ในระดับปำนกลำงทุกด้ำน ซึ่งสำมำรถเรียงล ำดับจำกมำก ไปหำน้อย ดังนี้ ด้ำนที่ 4 แผนก
งำนนิติกำร ( �̅� = 4.68) ด้ำนที่ 1 แผนกงำนกีฬำและนันทนำกำร ด้ำนที่ 3 แผนกงำนบริกำรจัดเก็บขยะมูล
ฝอย และด้ำนที่ 10 แผนกงำนคุณภำพของกำรบริกำร ( �̅� = 4.63) ด้ำนที่ 2 แผนกงำนจัดเก็บภำษีและกำร
เก็บภำษี ( �̅� = 4.59) ด้ำนที่ 7 แผนกงำนพัฒนำ ชุมชน ( �̅� = 4.54) ด้ำนที่ 9 แผนกกำรอ ำนวยควำม
สะดวกในกำรบริกำรประชำชนทั้งภำยในและ ภำยนอกสถำนที่ ( �̅� = 4.53) ด้ำนที่ 5 แผนกงำนไฟฟ้ำ ( �̅� = 
4.52) ด้ำนที่ 6 แผนกงำนระบบสำรสนเทศและประชำสัมพันธ์ ( �̅� = 4.51) และด้ำนที่ 8 แผนกงำนสังคม
สงเครำะห์ ( �̅� = 4.39) ตำมล ำดับ 
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กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของประชำชนในภำรกิจทั้ งหมด 10 ภำรกิจ ได้แก่ งำนกีฬำและ
นันทนำกำร งำนจัดเก็บภำษีและกำรเก็บภำษีเคลื่อนที่งำนบริกำรจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งำนนิติกำรงำน
ไฟฟ้ำ งำนระบบสำรสนเทศและประชำสัมพันธ์ งำนพัฒนำชุมชน งำนสังคมสงเครำะห์ กำรอ ำนวยควำมสะดวก
ในกำรบริกำรประชำชนทั้งภำยในและภำยนอกสถำนที่ และคุณภำพของกำรบริกำร รวมทั้งศึกษำกำรให้บริกำร
ทั้งหมด 3 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ด้ำนระบบกำรให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
พบว่ำ ในภำพรวมของกำรบริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจร้อยละ 95.98 โดยจ ำแนกรำยด้ำนได้ดังนี้ 1) ด้ำน
เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 97.40 2) ด้ำนระบบกำรให้บริกำรประชำชนมีควำม
พึงพอใจ ร้อยละ 95.80 3) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 94.73 4) แผนก
งำนกีฬำและนันทนำกำร ประชำชนมีควำมพึงพอใจร้อยละ 95.80 5) แผนกงำนจัดเก็บภำษีและกำรเก็บภำษี 
ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 98.10 6)แผนกงำนบริกำรจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชำชนมีควำมพึงพอใจ 
ร้อยละ 96.60 7) แผนกงำนนิติกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 91.50 8) แผนกงำนไฟฟ้ำ ประชำชน
มีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 9)แผนกงำนระบบสำรสนเทศและประชำสัมพันธ์ ประชำชนมีควำมพึงพอใจ 
ร้อยละ 92.90 10) แผนกงำนพัฒนำชุมชน ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 94.70 11) แผนกงำนสังคม
สงเครำะห์ ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 12) แผนกกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรบริกำร
ประชำชนทั้งภำยในและภำยนอกสถำนที่ ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 92.60 และ13) แผนกงำน
คุณภำพของกำรบริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 93.10 

จตุรงค์ พำนิชชำนุรักษ์ (2556 : บทคัดย่อ) ศึกษำควำมต้องกำรและมำตรกำรของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคลองนำรำยณ์ อ ำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้เป็น
ประชำชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคลองนำรำยณ์ อ ำเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี จ ำนวน 
349 คน พบว่ำ ประชำชนคลองนำรำยณ์มีควำมต้องกำรมำในภำพรวม เมื่อเปรียบเทียบควำมต้องกำรของ
ประชำชน พบว่ำ มีควำมแตกต่ำงจ ำแนกตำมอำยุที่ต่ำงกัน ในระดับนัยที่ส ำคัญที่ .05 และมำตรกำรกำร
จัดบริกำรสำธำรณะที่ประชำชนให้ควำมส ำคัญ 3 อันดับแรกได้แก่ กำรอบรมอัธยำศัยของพนักงำน กำรจัดท ำตู้
รับควำมคิดเห็นและกำรจัดท ำป้ำยหรือบอร์ดประชำสัมพันธ์ แต่เมื่อพิจำรณำในรำยด้ำน 

ธีระพงษ์ ภูริปำณิก (2556) ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของ
เทศบำลต ำบลบำงพระ อ ำเภอศรีรำชำ จังหวัดชลบุรี พบว่ำ 

ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลบำงพระ 
พบว่ำประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลบำงพระโดยภำพรวม อยู่ในระดับมำก                
(�̅� =4.46 ) 

ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลบำงพระ 
พบว่ำประชำชนมีควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรโดยภำพรวมจ ำแนกตำมภำรกิจของเทศบำลในงำนต่ำง ๆ อยู่ใน
ระดับมำก (�̅� = 4.53) 

กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรให้บริกำรทั้งหมด 4 ด้ำน และภำรกิจทั้งหมด 17 
ภำรกิจ พบว่ำ ในภำพรวมของกำรบริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจร้อยละ 94.40 โดยจ ำแนกรำยด้ำนได้ดังนี้ 
1) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 2) ด้ำนระบบกำรให้บริกำรประชำชนมี
ควำมพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกประชำชนมีควำมพึงพอใจร้อยละ 94.40              
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4) ด้ำนคุณภำพกำรบริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 95.50 5) งำนทะเบียนรำษฎรและบัตร
ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งำนสถำนที่และไฟฟ้ำสำธำรณะประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อย
ละ 88.30 7) งำนรักษำควำมสะอำดประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 86.60 8)งำนบริกำรและเผยแพร่
วิชำกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ82.70 9) งำนประชำสัมพันธ์ประชำชนมีควำมพึงพอใจ  ร้อยละ 
91.60 10) งำนส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 92.70 11) งำนพัฒนำ
ชุมชนและชุมชนเมืองประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 87.70 12) งำนนิติกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ 
ร้อยละ 100.00 13) งำนพัฒนำรำยได้ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งำนผลประโยชน์และ
กิจกำรพำณิชย์ประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 91.40 15) งำนศูนย์บริกำรสำธำรณสุข ประชำชนมีควำม
พึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) งำนสุขำภิบำลและอนำมัยสิ่งแวดล้อมประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 
100.00 17) งำนระบบสำรสนเทศและกำรสื่อสำรประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 18) งำน
กำรศึกษำปฐมวัยประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ100.00 19) งำนกีฬำและนันทนำกำรประชำชนมีควำม
พึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งำนสังคมสงเครำะห์และส่งเสริมสวัสดิกำรสังคมประชำชนมีควำมพึงพอใจ 
ร้อยละ 97.70 21) งำนวิศวกรรมประชำชนมีควำมพึงพอใจ ร้อยละ  100.00 
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บทที่ 3 
ว ิธ ีดำเน ินกำร 

 
 

กำรศึกษำครั้งนี้เป็นกำรศึกษำวิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative Research) โดยใช้ระเบียบ วิธีกำรวิจัย
เชิ งส ำรวจSurvey( Research) ซึ่ งวิธีกำรศึกษำวิจัย คือ กำรศึกษำวิจัยจำกเอกสำร (Documentary 
Research) และกำรศึกษำวิจัยภำคสนำมField  Research) โดยกำรสัมภำษณ์  เจำะลึก In (-depth 
interview) ประกอบกัน ส ำหรับประชำกรที่ท ำกำรศึกษำ ได้แก่ ประชำชนที่มีรำยชื่ออยู่ ในทะเบียนรำษฎร            
มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในปีงบประมำณ 2562 

ประชำกรและกล ุ่มตัวอย ่ำง 
ประชำกร : ประชำชนที่มีรำยชื่ออยู่ในทะเบียนรำษฎรและอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบขององค์กำร 

บริหำร ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในปีงบประมำณ 2562 
กลุ่มตัวอย่ำง : ในกำรวิจัยครั้งนี้ ก ำหนดขนำดกลุ่มตัวอย่ำงในกำรเก็บข้อมูล 379 คน จ ำนวน จำก

ประชำชนที่มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขต จำกวิธีกำรทำโรยำมำเน่ (Yamane) 
กำรเก็บรวบรวมข ้อมูล 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกำรศึกษำวิจัยมีดังนี้  
ข้อมูลปฐมภูมิ กำรเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้นเพ่ือใช้ ในกำรเก็บ

รวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มประชำชนผู้รับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 
ข้อมูลทุติยภูมิกำรเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูลในส่วนข้อมูลเอกสำร

(Documentary Data) และผลงำนที่เกี่ยวข้องจำกหน่วยงำน และแบบสัมภำษณ์แบบ เจำะลึก (In-depth 
Interview) โดยกำรเก็บรวบรวมข้อมูลภำคสนำม จำกกำรสัมภำษณ์ บุคคล ที่เกี่ยวข้อง และผู้รับบริกำรจำก
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 

กำรวิเครำะห ์ข ้อมูล 
กำรวิเครำะห์ข้อมูลส ำหรับกำรวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถำม ได้แก่  เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ 

อำชีพ รำยได้ จ ำนวนครั้งในกำรมำรับบริกำร และกำรรับข้อมูลข่ำวสำรวิเครำะห์  ข้อมูล โดยใช้ สถิติเชิง
พรรณนำ  ได ้แก่ กำรแจกแจงควำมถี่ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย    

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
โละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนต่ำง ๆ วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้  ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน
กำรวิเครำะห์ข้อมูลด ำเนินกำรควบคู่ไปกับกำรเก็บข้อมูล ตั้งแต่ขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท้ำยในกำรวิเครำะห์ ข้อมูล
ตำมวัตถุประสงค์ ทั้ง 3 ข้อจะใช้หลักกำรสังเครำะห์ ข้อมูลตีควำม(Interpretive analysis) 
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เกณฑ์กำรแปลผล 
ในกำรวิจัยครั้งนี้ ระดับกำรแปรผลจำกกำรใช้สถิติเชิงพรรณนำก ำหนด ได้แก่ ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำส่วน

เบี่ยงเบนมำตรฐำน จำกแบบสอบถำมซึ่งใช้มำตรำส่วน (Ratingscale) ตำมแบบ ไลเกิร์ดสเกล โดยแบ่งมำตรำ
ส่วนออกเป็น 5 ล ำดับ คือ 

มำตรำส่วน   คะแนน 
มำกที่สุด      5 
มำก       4 
ปำนกลำง      3 
น้อย       2 
น้อยที่สุด      1 

 
โดยก ำหนดกำรแปลผลจำกค่ำเฉลี่ยหรือร้อยละควำมพึงพอใจที่ค ำนวณได้ดังนี้ 

ค่ำเฉลี่ย    ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
≤�̅�≤ 1.00 – 1.49   20.00 ≤%≤ 29.99  หมำยถึง  น้อยที่สุด 
≤�̅�≤ 1.50 – 2.49   30.00 ≤%≤ 49.99  หมำยถึง  น้อย 
≤�̅�≤ 2.50 – 3.49   50.00 ≤%≤ 69.99  หมำยถึง  ปำนกลำง 
≤�̅�≤ 3.50 – 4.49   70.00 ≤%≤ 89.99  หมำยถึง  มำก 
≤�̅�≤ 4.50 – 5.00   90.00 ≤%≤ 100.00  หมำยถึง  มำกที่สุด 
 
ตำรำงที่ 3-1 เกณฑ์กำรประเมินมีกำรก ำหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของ

ผู้รับบริกำร 
 คะแนนเฉลี่ย ระดับควำมพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
 มำกกว่ำ4.00 ขึ้นไป มำกกว่ำร้อยละ80 ขึ้นไป 7 
 มำกกว่ำ3.75 – 4.00 มำกกว่ำร้อยละ75-80 6 
 มำกกว่ำ3.50 – 3.75 มำกกว่ำร้อยละ70-75 5 
 มำกกว่ำ3.25 – 3.50 มำกกว่ำร้อยละ65-70 4 
 มำกกว่ำ3.00 – 3.25 มำกกว่ำร้อยละ60-65 3 
 มำกกว่ำ2.75 – 3.00 มำกกว่ำร้อยละ55-60 2 
 มำกกว่ำ2.50 – 2.75 มำกกว่ำร้อยละ50-55 1 
 ต่ ำกว่ำ 2.50 ต่ ำกว่ำร้อยละ50  0 
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บทที่ 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
กำรประเมินครั้งนี้เป็นกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ปีงบประมำณ2562 ผู้ประเมินได้แบ่ง กำรเสนอผลกำร
วิเครำะห์ ข้อมูลเป็น 2 ตอน โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพ้ืนฐำนด้ำนสภำพเศรษฐกิจ สังคม และสภำพกำรประกอบอำชีพของ
ผู้รับบริกำร 

ตอนที่ 2ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละ
จูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในปีงบประมำณ 2562 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปข้อมูลพื้นฐำนด้ำนสภำพเศรษฐกิจ สังคม และสภำพกำรประกอบอำชีพ ของ

ผู้รับบริกำร 
1.1  ข้อมูลทั่วไปของประชำชน 

 
ตำรำงที ่4-1 แสดงจ ำนวนและร้อยละของประชำชนจ ำแนกตำมเพศ 

 ชำย หญิง รวม 
จ ำนวน 226 151 379 
ร้อยละ 59.6 39.8 100 

 
ผลกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส             

ในปีงบประมำณ2562 จังหวัดนรำธิวำส จ ำนวน 378 คน พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 60.1 และเพศชำย คิดเป็นร้อยละ 39.9 ดังตำรำงที ่4-1 

 
ตำรำงที ่4-2 แสดงจ ำนวนและร้อยละของประชำชน จ ำแนกตำมอำยุ 

 ต่ ำกว่ำ 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึ้นไป รวม 
จ ำนวน - 41 128 195 11 2 379 
ร้อยละ - 10.82 33.77 51.45 2.90 0.53 100 

 
ผลกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ส่วน

ใหญ่มีอำยุ ระหว่ำง 40-49 ปีคิดเป็นร้อยละ 51.45 รองลงมำมีอำยุระหว่ำง 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ
33.77 อำยุระหว่ำง 20-29  ปี คิดเป็นร้อย 10.82 และมีอำยุระหว่ำง 50-59  ปี คิดเป็นร้อย 2.90
ตำมล ำดับ ขณะที่มีอำยุ60 ปีขึ้นไป  มีจ ำนวนน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.53 โดยไม่พบ กลุ่มตัวอย่ำงที่มีอำยุ
ต่ ำกว่ำ 20 ปี ดังตำรำงที่  4-2 
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ตำรำงที ่4-3 แสดงจ ำนวนและร้อยละของประชำชน จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 
 ประถม/ 

ต่ ำกว่ำ/ 
ไม่เรียน 

มัธยม 
ศึกษำ 

ตอนต้น 

มัธยมศึกษำ 
ตอนปลำย 

หรือ
เทียบเท่ำ 

อนุปริญญำ 
หรือ 

เทียบเท่ำ 

ปริญญำตรี สูงกว่ำ 
ปริญญำตรี 

 
รวม 

จ ำนวน 56 132 73 69 47 - 379 
ร้อยละ 14.8 34.8 19.3 18.2 12.4 - 100 

 
ผลกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 

จ ำนวน 368 คน คนพบวำกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ ส ำเร็จกำรศึกษำสูงสุดระดับมัธยมศึกษำตอนต้น ร้อยละ 
34.8 รองลงมำคือ มัธยมศึกษำตอนปลำยหรือเทียบเท่ำ คิดเป็น ร้อยละ 19.3 ตำมล ำดับและมีระดับปริญญำ
ตรี น้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 12.4 ตำมล ำดับ ดังตำรำงที ่4-3 

 
ตำรำงที ่4-4 แสดงจ ำนวนและร้อยละของประชำชนจ ำแนกตำมอำชีพประจ ำ 

 รับ
รำชกำร/ 
รัฐวิสำห 

กิจ 

ลูกจ้ำง/ 
พนัก 
งำน

บริษัท 

ผู้ประกอบ 
กำร 

/เจ้ำของ
ธุรกิจ 

ค้ำขำย 
รำย

ย่อย /
อำชีพ
อิสระ 

นัก 
เรียน / 
นักศึก 
ษำ 

รับจ้ำง
ทั่วไป 

แม่บ้ำน 
/ พ่อ 
บ้ำน /
เกษียณ 

เกษตร 
กร / 

ประมง 

ว่ำง 
งำน 

อ่ืน
ๆ 

รวม 

จ ำนวน 37 33 - 22 - 9 68 175 33 - 379 
ร้อยละ 9.8 8.7 -   5.8 - 2.4 17.9 46.2 8.7 - 100 

 
ผลกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 

จ ำนวน 379 คน คนพบวำกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ ประกอบอำชีพเกษตรกรรม /ประมง ร้อยละ 46.2 รองลงมำ
แม่บำ้น / พ่อ บ้ำน /เกษียณ คิดเป็นร้อยละ17.9 และประกอบอำชีพรับจ้ำงทั่วไป น้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 2.4 
ดังตำรำงที ่4-4 

 
ตำรำงที ่4-5 แสดงจ ำนวนและร้อยละของประชำชน จ ำแนกตำมรำยได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 

 น้อยกว่ำ 
2,000 
บำท 

2,001- 
4,000 
บำท 

4,001- 
6,000  
บำท 

6,001- 
8,000 
บำท 

8,001- 
10,000 

บำท 

มำกกว่ำ 
10,000 

บำท ขึ้นไป 

รวม 

จ ำนวน - 116 93 51 38 79 379 
ร้อยละ - 30.61 24.54 13.46 10.03 20.84 100 

 
ผลกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส จ ำนวน 368 
คน คนพบวำกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ มีรำยได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 2,001 - 4,000 บำท ร้อยละ 30.61 



39 
 

รองลงมำมีรำยได ้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 4,001-6,000 บำท ขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 24.54 และมีรำยได ้
ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 6,001-8,000  บำท  คิดเป็นร้อยละ 13.46 ตำมล ำดับในขณะที่มีรำยได้ส่วนตัวเฉลี่ย 
ต่อเดือน 8,001-10,000  บำท น้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 10.03 ดังตำรำงที ่4-5 

 
1.2 ข้อมูลกำรรับบริกำรของกลุ่มตัวอย่ำง 

 
ตำรำงที่4-6 แสดงจ ำนวนและร้อยละข้อมูลกำรรับบริกำรของประชำชน จ ำแนกตำมจ ำนวนครั้ง ที่มำ

ติดต่อขอรับบริกำร ในรอบระยะเวลำ 1 ปี 
 1 ครั้ง/ ปี 2-3 ครั้ง/ ปี 4-5 ครั้ง/ ปี มำกกว่ำ 5  

ครั้ง / ปี 
รวม 

จ ำนวน 35 198 114 91 368 
ร้อยละ 9.2 52.24 30.08 8.44 100 

 
ผลกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 

จ ำนวน 368 คน คนพบวำกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ มำติดต่อขอรับบริกำรจ ำนวน 2-3 ครั้ง/ปี ร้อยละ 52.24
รองลงมำมีจ ำนวนกำรติดต่อขอรับบริกำร4 -5 ครั้ง/ปี  คิดเป็นร้อยละ 30.08 และมีจ ำนวนกำรติดต่อขอรับ
บริกำร 1 ครั้ง/ปี  น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9.2 ดังตำรำงที ่4-6 

 
ตำรำงที่ 4-7 แสดงจ ำนวนและร้อยละข้อมูลกำรรับบริกำรของประชำชน จ ำแนกตำมงำนที่ขอรับ

บริกำร 
 งำน

กำรศึกษำ 
งำนพัฒนำ
ชุมชนและ
สวัสดิกำร

สังคม 

งำน
สำธำรณสุข 

งำนป้องกัน
และ

บรรเทำสำ
ธำรณภัย 

งำนโยธำ งำนจัดเก็บ
รำยได้หรือ

ภำษ ี

รวม 

จ ำนวน 43 169 84 14 30 37 379 
ร้อยละ 11.3 44.6 22.2 3.7 7.9 9.8 100 

 
ผลกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  

จ ำนวน 379 คน คนพบวำกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ รับบริกำรงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม ร้อยละ 
44.6 รองลงมำรับบริกำรงำนสำธำรณสุข ร้อยละ 22.2 และรับบริกำรงำนกำรศึกษำ คิดเป็นร้อยละ 11.3ดัง
ตำรำงที ่4-7 

 
ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด 
อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในปีงบประมำณ 2562 
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2.1 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวม 
ตำรำงที่ 4-8 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มี 

ต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส โดยรวม 
                      ควำมพึงพอใจต่อด้ำน ควำมพึงพอใจ 

ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.55 0.286 91.0 มำกที่สุด 
2 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.55 0.299 91.0 มำกท่ีสุด 
3 ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.54 0.247 90.8 มำกที่สุด 
4 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.48 0.242 89.6 มำก 
 รวม 4.53 0.268 90.6 มำกที่สุด 

 
จำกตำรำงที่ 4-8 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  โดยรวมอยู่ ในระดับ“มำกที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 คิด
เป็นร้อยละ 90.6 เมื่อพิจำรณำรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ ใน
ระดับ “มำกที่สุด”โดย ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ำกับ 4.55 รองลงมำคือด้ำนบุคลำกรผู้
ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ4.54 ตำมล ำดับ ในขณะที่ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกมีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ำกับ 
4.48 ดังตำรำงที่ 4-8 

 
2.2 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรจ ำแนกรำยด้ำน 
ตำรำงที ่4-9 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชน ที่มี

ต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 
ควำมพึงพอใจต่อด้ำนดำ้นขัน้ตอนกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจ 

ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1.ขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และมีควำมคล่องตัว 4.49 0.579 89.8 มำก 
2.ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 4.62 0.491 92.4  มำกที่สุด 
3. ควำมชัดเจนในกำรอธิบำย ชี้แจง และแนะน ำขั้นตอนในกำร
ให้บริกำร 

4.59 0.493 91.8  มำกที่สุด 

4.ควำมเป็นธรรมของขั้นตอน วธิีกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดบั
ก่อนหลัง มีควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกัน) 

4.46 0.520 89.2 มำก 

5. ควำมสะดวกที่ได้รับจำกกำรบริกำรแต่ละขั้นตอน 4.52 0.521 90.4 มำกที่สุด 
6. ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมตรงต่อควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร 

4.63 0.482 92.6 มำกที่สุด 

รวม 4.55 0.514 91.0 มำกที่สุด 
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จำกตำรำงที่ 4-9 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร โดยรวมอยู่ ในระดับ“มำกที่สุด” มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.55 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อพบว่ำ ส่วนใหญ่ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อ
กำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ ในระดับ“มำกที่สุด”โดยข้อที่ว่ำควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 
4.62 รองลงคือ ควำมชัดเจนในกำรอธิบำย ชี้แจง และแนะน ำขั้นตอนในกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 
เท่ำกับ 4.59 ตำมล ำดับในขณะที่ข้อที่ว่ำด้วยควำมเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับ
ก่อนหลัง มีควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกัน)  มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 4.46 เท่ำกับดังตำรำงที่ 4-9 

 
ตำรำงที ่4 – 10 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชน 

ที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนช่องทำงกำร
ให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. มีช่องทำงขอติดต่อรับบริกำรที่สะดวก รวดเร็ว เช่น 
โทรศัพท,์ เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

4.39 0.555 87.8 มำก 

2.มีช่องทำงน ำเสนอข่ำวสำรที่หลำกหลำย เช่น เว็บไซต์ บอร์ด
ประกำศส ำนักงำน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.73 0.442 94.6 มำกที่สุด 

3. พ้ืนที่ช่องทำงให้บริกำร มีควำมสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่
คับแคบ หรือมีเก้ำอ้ีนั่งอย่ำงเพียงพอ 

4.59 0.514 91.8 มำกที่สุด 

4. มีช่องทำงให้กำรร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยน
ควำมคิดเห็นที่เข้ำถึงได้ง่ำยตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคม
ออนไลน์ 

4.53 0.521 90.6 มำกที่สุด 

5. มีกำรใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มำช่วย
ในกำรประมวลผล เพ่ือกำรบริกำรช ำระภำษีเป็นไปอย่ำง
รวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภำพ 

4.50 0.566 90.0  มำกที่สุด 

รวม 4.55 0.433 91.0 มำกที่สุด 
 
จำกตำรำงที่ 4-10 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรโดยรวมอยู่ในระดับ“มำกที่สุด” มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.55 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ กลุ่มตัวอย่ำงพบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพ
กำรให้บริกำรส่วนใหญ่อยู่ ในระดับ“มำกที่สุด”โดยข้อที่ว่ำมีช่องทำงน ำเสนอข่ำวสำรที่หลำกหลำย เช่น เว็บไซต์ 
บอร์ดประกำศส ำนักงำน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงสุด เท่ำกับ 4.73 รองลงมำ คือ
พ้ืนที่ช่องทำงให้บริกำร มีควำมสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้ำอ้ีนั่งอย่ำงเพียงพอ มีค่ำเฉลี่ยควำม
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พึงพอใจเท่ำกับ 4.59 ในขณะที่ข้อที่ว่ำด้วยช่องทำงขอติดต่อรับบริกำรที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์ , 
เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์  มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ำกับ4.39ตำมล ำดับดังตำรำงที ่4-10 

 
 ตำรำงที่ 4-11 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจ ของประชำชน

ที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนบุคลำกรผู้
ให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.70 0.459 94.0 มำกที่สุด 
2. ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย บุคลิก ลักษณะท่ำทำงของ
เจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร 

4.62 0.487 92.4 มำกที่สุด 

3. ควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น และควำมพร้อมในกำร
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที ่

4.36 0.562 87.2 มำก 

4. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น 
กำรตอบค ำถำม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค ำแนะน ำ ช่วยแก้ปัญหำ
ได ้

4.53 0.500 90.6 มำก 

5. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรต่อผู้รับบริกำรเหมือนกันทุกรำย โดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.50 0.501 90.0 มำกที่สุด 

6. ควำมซื่อสัตย์สุจริตในกำรปฏิบัติหน้ำที่ เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หำประโยชน์ในทำงมิชอบ ฯลฯ 

4.51 0.521 90.2 มำก 

รวม 4.54 0.505 90.8 มำกที่สุด 
 
จำกตำรำงที่ 4-11  พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำรโดยรวมอยู่ในระดับ“มำกที่สุด” มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.54 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพ
กำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำกที่สุด”โดยข้อที่ว่ำควำมสุภำพ กิริยำมำรยำทของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงสุดเท่ำกับ 4.70 รองลงมำ คือ ควำมเหมำะสมในกำรแต่งกำย บุคลิก ลักษณะท่ำทำง
ของเจ้ำหน้ำที่ ผู้ ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.62 ในขณะที่ข้อที่ว่ำด้วยควำมเอำใจใส่ 
กระตือรือร้น และควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่  มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ำกับ 4.36 
ดังตำรำงที ่4-11 
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ตำรำงที่ 4-12 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจ ของประชำชนที่
มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. สถำนที่ตั้งของหน่วยงำน สะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร 4.48 0.500 89.6   มำก 
2. ควำมเพียงพอของสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ ำ 
โรงอำหำร โทรศัพท์สำธำรณะ ที่นั่งคอยรับบริกำร และเครื่องถ่ำย
เอกสำร 

4.43 0.496 88.6 มำก 

3. ควำมสะอำดของสถำนที่ให้บริกำรโดยรวม 4.50 0.501 90.0 มำกที่สุด 
4. “ควำมเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในกำรให้บริกำร 4.45 0.498 89.0 มำก 
5. “คุณภำพและควำมทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือ 4.49 0.501 89.8 มำกที่สุด 
6. กำรจัดสถำนที่และอุปกรณ์มีควำมเป็นระเบียบ สะดวกต่อกำร
ติดต่อ และใช้บริกำร 

4.45 0.519 89.0 มำก 

7. ป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร / ป้ำยประชำสัมพันธ์ มีควำมชัดเจน
และเข้ำใจง่ำย 

4.52 0.500 90.4 มำกที่สุด 

8. ควำมพอใจต่อสื่อประชำสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสำรให้ควำมรู้ 4.56 0.497 91.2 มำกที่สุด 
รวม 4.48 0.52 89.6 มำก 

 
จำกตำรำงที่ 4-12 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ในด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ“มำก” มี
ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.48 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำง มีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร
ส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”โดยข้อที่ว่ำควำมพอใจต่อสื่อประชำสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสำรให้ควำมรู้มีค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.59 รองลงมำ คือ ป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร / ป้ำยประชำสัมพันธ์ มีควำม
ชัดเจนและเข้ำใจง่ำย มีค่ำเฉลี่ยควำม พึงพอใจเท่ำกับ 4.52 ในขณะที่ข้อที่ว่ำควำมเพียงพอของสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ ำ โรงอำหำร โทรศัพท์สำธำรณะ ที่นั่งคอยรับบริกำร และเครื่องถ่ำยเอกสำร มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ำกับ 4.43 ดังตำรำงที ่4-12 

 
2.3 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนโดยรวม, 
ตำรำงที่ 4-13 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชน ที่

มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส 
โดยรวม 
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ควำมพึงพอใจต่อส่วนงำน ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. งานการศึกษา 4.69 0.215 93.8 มำกที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.43 0.267 88.6 มำก 
3. งานสาธารณสุข 4.43 0.267 88.6 มำก 
4.งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.37 0.240 87.4 มำก 
5. งานโยธา 4.49 0.172 89.8 มำก 
6. งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 4.64 0.177 92.8 มำกที่สุด 

รวม 4.51 0.223 90.2 มำกที่สุด 
 
จำกตำรำงที่ 4-13 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ตำมส่วนงำนโดยรวมอยู่ในระดับ“มำกที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึง
พอใจเท่ำกับ 4.51 เมื่อพิจำรณำเป็นส่วนงำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจ ต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่
ในระดับ“มำก”โดยงำนกำรศึกษำมีค่ำเฉลี่ยควำม พึงพอใจ สูงที่สุด เท่ำกับ 4.69 รองลงมำ คืองานจัดเก็บ
รายได้หรือภาษี มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.64 ในขณะที่งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยมีค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ำกับ 4.37 ดังตำรำงที ่4-13 

 
2.4 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนโดยจ ำแนกตำมส่วนงำน 
ตำรำงที่ 4-14 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่

มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ส่วน
งำนบริกำรด้ำนงำนกำรศึกษำ 

ควำมพึงพองำนที่เกี่ยวข้องกับงำนกำรศึกษำ ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.63 0.260 92.6 มำกที่สุด 
2.ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.74 0.190 94.8 มำกที่สุด 
3.ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.74 0.190 94.8 มำกที่สุด 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.68 0.220 93.6 มำกที่สุด 

รวม 4.69 0.215 93.8 มำกที่สุด 
 

จำกตำรำงที่ 4-14 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ส่วนงำนบริกำรด้ำนงำนกำรศึกษำโดยรวม อยู่ในระดับ“มำก
ที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.69 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อ
กำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำกที่สุด”โดยด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด 
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เท่ำกับ 4.74  รองลงมำ คือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.68 ในขณะที่งำน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.63 ดังตำรำงที ่4-14  

 
ตำรำงที่ 4-15 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชน  

ที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  
ส่วนงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  

ควำมพึงพองำนที่เกี่ยวข้องกับงำนพัฒนำชุมชนและ
สวัสดิกำรสังคม 

ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อย

ละ 
ระดับ 

1.ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.51 0.310 90.2 มำกที่สุด 
2.ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.38 0.270 87.6 มำก 
3.ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.44 0.270 88.8 มำก 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.41 0.220 88.2 มำก 

รวม 4.43 0.267 88.6 มำก 
 
จำกตำรำงที่ 4-15 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ส่วนงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม โดยรวม อยู่ในระดับ
“มำก” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.43 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจ
ต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 
4.51 รองลงมำ คือ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.44 ในขณะที่งำนด้ำนช่อง
ทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.38 ดังตำรำงที ่4-15 

 
ตำรำงที่  4 -16แสดงค่ ำเฉลี่ ย  ค่ ำ เบี่ ย งเบนมำตรฐำน  ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจ                  

ของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง 
จังหวัดนรำธิวำส  ส่วนงำนสำธำรณสุข 

ควำมพึงพองำนที่เกี่ยวข้องกับงำนสำธำรณสุข ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.51 0.310 90.2 มำกที่สุด 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      4.38 0.270 87.6 มำก 
3. ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.44 0.270 88.8 มำก 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.41 0.220 88.2 มำก 

รวม 4.43 0.267 88.6 มำก 
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จำกตำรำงที่ 4-16 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  ส่วนงำนสำธำรณสุข โดยรวม อยู่ในระดับ“มำก” มีค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.43 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”โดยด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.51 
รองลงมำ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.44 ในขณะที่งำนด้ำนช่องทำงกำร
ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.38 ดังตำรำงที ่4-16 

 
ตำรำงที ่4-17 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่

มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ส่วน
งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
ควำมพึงพองำนที่เกี่ยวข้องกับงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย ควำมพึงพอใจ 

ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1.ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.48 0.31 89.6   มำก 
2.ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.37 0.26 87.4 มำก 
3.ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.38 0.20 87.6 มำก 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.26 0.20 85.2 มำก 

รวม 4.37 0.24 87.4 มำก 
 
จำกตำรำงที่ 4-17 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  ส่วนงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย โดยรวม อยู่ในระดับ
“มำก” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.37 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจ
ต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”โดยด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด 
เท่ำกับ 4.48 รองลงมำ คือ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.38 ในขณะที่งำนด้ำน
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.26 ดังตำรำงที่ 4-17 

 
ตำรำงที ่4-18 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่

ต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ส่วน
งำนโยธำ 

ควำมพึงพองำนที่เกี่ยวข้องกับงำนโยธำ ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.45 0.190 89.0 มำก 
2.ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.68 0.210 93.6 มำกที่สุด 
3.ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.51 0.160 90.2 มำก 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.33 0.130 86.6 มำก 

รวม 4.49 0.172 89.8 มำก 
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จำกตำรำงที่ 4-18 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  ส่วนงำนโยธำ โดยรวม อยู่ในระดับ“มำก” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึง
พอใจเท่ำกับ 4.49 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่
ในระดับ“มำก” โดยด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.68 รองลงมำ คือ 
ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.51 ในขณะที่งำนด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.33 ดังตำรำงที ่4-18 
 

ตำรำงที ่4-19 แสดงค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ร้อยละ และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่
มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส ส่วน
งำนจัดเก็บรำยได้หรือภำษี 

ควำมพึงพองำนที่เกี่ยวข้องกับงำนจัดเก็บรำยได้หรือภำษี ควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.59 0.130 91.8 มำกที่สุด 
2.ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.77 0.220 95.4 มำกที่สุด 
3.ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 4.56 0.130 91.2 มำกที่สุด 
4.ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.65 0.230 93.0 มำกที่สุด 

รวม 4.64 0.177 92.8 มำกที่สุด 
 

จำกตำรำงที่ 4-19 พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  ส่วนงำนสำธำรณสุข โดยรวม อยู่ในระดับ“มำกที่สุด” มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.64 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำกที่สุด”โดยด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด 
เท่ำกับ 4.77 รองลงมำ คือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.65 ในขณะที่งำน
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.59 ดังตำรำงที ่4-19 
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
รำยงำนกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละ

จูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจ ของประชำชนที่มีต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัดนรำธิวำส  โดยกำรสัมภำษณ์ ประชำชนตำม
แบบสอบถำมของกรมกำรปกครองโดยสรุปผลกำรศึกษำได้ ดังนี้ 

 
ผลกำรศึกษำ 

จำกกำรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงของประชำชนในเขตองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลโละจูด อ ำเภอแว้ง จังหวัด
นรำธิวำส  พบว่ำ 

1. เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.1 และเพศชำย คิดเป็นร้อยละ 39.9 
2. มีอำยุ40-49 ปี มำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.45 
3. ส ำเร็จกำรศึกษำสูงสุดระดับมัธยมศึกษำตอนต้นมำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 34.8 
4. ประกอบอำชีพเกษตรกรรม/ประมง มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.2 
5. มีรำยได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 2,001 - 4,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 30.61 
6. ติดต่อขอรับบริกำรจ ำนวน 2-3 ครั้ง/ปี มำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.24 
7. รับบริกำรงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 11.3 
8. กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร โดยรวมอยู่ ในระดับ“มำกที่สุด” มีค่ำเฉลี่ย

เท่ำกับ 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.6 เมื่อพิจำรณำรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร
ส่วนมำกอยู่ ในระดับ “มำกที่สุด”โดย ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ำกับ 4.55 รองลงมำคือ
ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ4.54 ตำมล ำดับ ในขณะที่ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกมีค่ำเฉลี่ยน้อย
ที่สุด เท่ำกับ 4.48 

9. กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร ในด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร โดยรวมอยู่ ใน
ระดับ“มำกท่ีสุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.55 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อพบว่ำ ส่วนใหญ่ กลุ่มตัวอย่ำง
มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ ในระดับ“มำกที่สุด”โดยข้อที่ว่ำควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 4.62 รองลงคือ ควำมชัดเจนในกำรอธิบำย ชี้แจง และแนะน ำขั้นตอนในกำรให้บริกำร 
มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.59 ตำมล ำดับในขณะที่ข้อที่ว่ำด้วยควำมเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีกำร
ให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับก่อนหลัง มีควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกัน)  มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 4.46 

10. กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร ในด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรโดยรวมอยู่ใน
ระดับ“มำกที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.55 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ กลุ่มตัวอย่ำงพบว่ำ มีควำม
พึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรส่วนใหญ่อยู่ ในระดับ“มำกที่สุด”โดยข้อที่ว่ำมีช่องทำงน ำเสนอข่ำวสำรที่
หลำกหลำย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกำศส ำนักงำน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงสุด 
เท่ำกับ 4.73 รองลงมำ คือพ้ืนที่ช่องทำงให้บริกำร มีควำมสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมี เก้ำอ้ีนั่ง
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อย่ำงเพียงพอ มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.59 ในขณะที่ข้อที่ว่ำด้วยช่องทำงขอติดต่อรับบริกำรที่สะดวก 
รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์  มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ำกับ4.39 

11. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร ในด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำรโดยรวม
อยู่ในระดับ“มำกที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.54 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมี
ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำกที่สุด”โดยข้อที่ว่ำควำมสุภำพ กิริยำมำรยำท
ของเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงสุดเท่ำกับ 4.70 รองลงมำ คือ ควำมเหมำะสมในกำรแต่ง
กำย บุคลิก ลักษณะท่ำทำงของเจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.62 ในขณะที่ข้อที่ว่ำ
ด้วยควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น และควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อย
ที่สุด เท่ำกับ 4.36 

12. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรในด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
โดยรวมอยู่ในระดับ“มำก” มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.48 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำง มีควำมพึง
พอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”โดยข้อที่ว่ำควำมพอใจต่อสื่อประชำสัมพันธ์ / คู่มือ
และเอกสำรให้ควำมรู้มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.59 รองลงมำ คือ ป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร / 
ป้ำยประชำสัมพันธ์ มีควำมชัดเจนและเข้ำใจง่ำย มีค่ำเฉลี่ยควำม พึงพอใจเท่ำกับ 4.52 ในขณะที่ข้อที่ว่ำควำม
เพียงพอของสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ ำ โรงอำหำร โทรศัพท์สำธำรณะ ที่นั่งคอยรับบริกำร 
และเครื่องถ่ำยเอกสำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ำกับ 4.43 

13. กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร ตำมส่วนงำนโดยรวมอยู่ในระดับ“มำก
ที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.51 เมื่อพิจำรณำเป็นส่วนงำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจ ต่อ
กำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”โดยงำนกำรศึกษำมีค่ำเฉลี่ยควำม พึงพอใจ สูงที่สุด เท่ำกับ 4.69 
รองลงมำ คืองำนจัดเก็บรำยได้หรือภำษี มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.64 ในขณะที่งำนป้องกันและ
บรรเทำสำธำรณภัยมีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ำกับ 4.37 

14. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร งำนบริกำรด้ำนงำนกำรศึกษำ
โดยรวม อยู่ในระดับ“มำกที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.69 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่ม
ตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำกที่สุด”โดยด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.74  รองลงมำ คือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยควำมพึง
พอใจ เท่ำกับ 4.68 ในขณะที่งำน ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.63 

15. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ ส่วนงำนพัฒนำชุมชนและ
สวัสดิกำรสังคม โดยรวม อยู่ในระดับ“มำก” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.43 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน 
พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.51 รองลงมำ คือ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 
เท่ำกับ 4.44 ในขณะที่งำนด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.38 

16. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส่วนงำนสำธำรณสุข โดยรวม อยู่
ในระดับ“มำก” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.43 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึง
พอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”โดยด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูง
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ที่สุด เท่ำกับ 4.51 รองลงมำ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.44 ในขณะที่งำน
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.38 

17. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส่วนงำนป้องกันและบรรเทำสำ
ธำรณภัย โดยรวม อยู่ในระดับ“มำก” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.37 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ 
กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก”โดยด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มี
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.48 รองลงมำ คือ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 
เท่ำกับ 4.38 ในขณะที่งำนด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.26 

18. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส่วนงำนโยธำ โดยรวม อยู่ใน
ระดับ“มำก” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.49 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึง
พอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำก” โดยด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจสูง
ที่สุด เท่ำกับ 4.68 รองลงมำ คือ ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 4.51 ในขณะที่
งำนด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.33 

 19. พบว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของส่วนงำนสำธำรณสุข โดยรวม 
อยู่ในระดับ“มำกที่สุด” มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจเท่ำกับ 4.64 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรส่วนมำกอยู่ในระดับ“มำกที่สุด”โดยด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำม
พึงพอใจสูงที่สุด เท่ำกับ 4.77 รองลงมำ คือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ เท่ำกับ 
4.65 ในขณะที่งำนด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ำกับ 4.59 
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แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความพึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น          
4 ตอน ประกอบด้วย 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ 
กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย √ ลงใน  ที่ตรงกับลักษณะของท่าน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
1. ตั้งแต่เดือนตุลาคม เป็นต้นมา ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด ประมาณ...........คร้ังต่อเดือน หรือ..........คร้ังต่อปี 
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.  สถานภาพสมรส 1.    โสด 2.   สมรส 3.   หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 
4.  การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 1.   ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า / ไม่ได้เรียน  2.   มัธยมศึกษาตอนต้น 
      3.   มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  4.   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
      5.   ปริญญาตรี     6.   สูงกว่าปริญญาตรี 
5.  อาชีพประจ า 1.    รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  2.    ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  

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

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

6.  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ................................... บาท 
7.  ปัจจุบันอาศัยอยู่เขต / อ าเภอ ................................ จังหวัด..................................... 
8. งานที่ขอรับบริการ (เลือกตอบเพียงข้อเดียวเท่านั้น) 

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

 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร (ประจ ำปงีบประมำณ พ.ศ. 2562) 
หน่วยงำน ........................................................................สถำนที่ส ำรวจ..................................วันที่ส ำรวจ......................... 



 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
พอใจ 

 
(5) 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
(4) 

เฉยๆ 
 
(3) 

ไม่ค่อย 
พอใจ 
(2) 

ไม่ 
พอใจ 
(1) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

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

     

5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
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 
 
 

     



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
พอใจ 

 
(5) 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
(4) 

เฉยๆ 
 
(3) 

ไม่ค่อย 
พอใจ 
(2) 

ไม่ 
พอใจ 
(1) 

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

     

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

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรง
อาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเคร่ืองถ่ายเอกสาร 

     

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

     

7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
............................................................................................................................. ................................................................. ....  
............................................................................................................................. .....................................................................  
................................................................................................................................................................................... ...............  
.................................................................................................................. ................................................................................   
  จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ 
............................................................................................................................. .....................................................................  
............................................................................................................................. .....................................................................  
............................................................................................................................... ...................................................................  
.............................................................. ............................................................................................................................. ...... 
 

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี*** 


