
 
 

 

 

 

รายงานผลประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 

 
 
 
 

กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ 
อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๓ 
 
 
 
 
 

ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 



ก 

 

คำนำ 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถ่ิน 
กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 10 
ด้าน ได้แก่ 1) ขั ้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ      
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 5) งานบริการด้านการศึกษา 6) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
7) งานบริการด้านสาธารณสุข 8) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 9) งานบริการด้าน
โยธา 10) งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี ในปีงบประมาณ ๒๕๖๓ พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส โดยรวมอยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 คิดเป็นร้อยละ 87.62 เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูง
ท่ีสุดเท่ากับ 4.41 คิดเป็นร้อยละ 88.20 รองลงมาด้านส่ิงอำนวยความสะดวกค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 
คิดเป็นร้อยละ 88.00 ด้านขั้นตอนการให้บริการค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 คิดเป็นร้อยละ 87.66 
ตามลำดับ และด้านบุคลากรผู้ให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ 4.33 คิดเป็นร้อยละ 86.60 ในส่วน
คุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 คิดเป็นร้อยละ 
86.47 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.38 คิดเป็นร้อยละ 87.60 รองลงมางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 คิดเป็นรอยละ 86.80 งานจัดเก็บรายได้หรือภาษีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.33 คิดเป็นร้อยละ 86.60 งานการศึกษามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 คิดเป็นร้อยละ 86.20 งาน
สาธารณสุขมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 คิดเป็นร้อยละ 86.00 ตามลำดับ และงานโยธามีค่า เฉลี่ยน้อย
ท่ีสุดมีค่าเท่ากับ 4.28 คิดเป็นร้อยละ 85.60 
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บทท่ี ๑ 
บทนำ 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 องค์การบริหารส่วนตำบล เป็นหน่วยงานปกครองท้องถิ่น ที่เป็นผลมาจากแนวคิดในการ
กระจายอำนาจ ซึ่งรัฐบาลได้มอบอำนาจหน้าท่ีในการปกครองและจัดบริการสาธารณะโดยดำเนินงาน
ด้วยงบประมาณและเจ้าหน้าที่ของตนเอง องค์การบริหารส่วนตำบล ได้รับการจัดตั้งขึ้นในฐานะเป็น
นิติบุคคลตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. ๒๕๓๗ ไปจนถึงการแก้ไข
เพิ่มเติมฉบับที่ ๓ พ.ศ. ๒๕๔๒ โดยมีสภาองค์การตำบลทำหน้าที่กำหนดนโยบายและกำกับดูแลการ
บริหารของกรรมการและนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งเป็นผู้ใช้อำนาจบริหารงาน มีปลัดและ
รองปลัด เป็นหัวหน้างานบริหาร ซึ่งแบ่งออกเป็นหน่วยงานต่างๆเท่าท่ีจำเป็นเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนในพื้นท่ีซึ่งรับผิดชอบอยู่โดยมีพนักงานประจำท่ีเป็นข้าราชการส่วนท้องถิ่นเป็น
ผู้ทำงานประจำวัน 
 องค์การบริหารส่วนตำบล มีจุดมุ่งหมายและหน้าที่ตามพระราชบัญญัติ ตามมาตราต่างๆ 
ได้แก่ มาตรา ๖๖ พัฒนาตำบลท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม มาตรา ๖๗ มีหน้าท่ีต้องทำ
ดังเช่นการจัดให้มีและบำรุงทาง รักษาความสะอาด ป้องกันและระงับโรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย ส ่ง เสร ิมการศ ึกษา  ศาสนา และว ัฒนธรรม ค ุ ้มครอง ด ูแล และบำร ุงร ักษา 
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม มาตรา ๖๘ มีหน้าท่ีท่ีอาจทำในเขตความรับผิดชอบ เช่น การให้
มีและบำรุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรม
ในครอบครัว คุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน ให้มีตลาด ท่าเทียบ
เรือ และท่าข้าม เป็นต้น นอกจากนี้ พระราชบัญญัติ ยังได้กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบล มี
อำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของ
ตนเองตามมาตรา ๑๖ ได้แก่ การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเองการจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่า
เทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก  สตรี คนชรา 
และผู้ด้อยโอกาส การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณีภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบ เรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และ
สาธารณสถานอื่น ๆ การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษา 
ความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 
 จึงเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนตำบล มีหน้าที่โดยตรงในการบำบัดทุกข์และบำรุงสุขของ
ประชาชนไปจนถึงการพัฒนาและบำรุงรักษาเขตพื้นท่ีซึ่งตนรับผิดชอบอยู่ ท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม
วัฒนธรรมไปจนถึงทรัพยากรธรรมชาติ และอยู่ใกล้ชิดประชาชน ท้ังนี้เป็นผลมาจากการสนับสนุนให้มี
การกระจายอำนาจการปกครองและบริหารไปสู่ท้องถิ่นต่างๆ ทั้งในส่วนโครงสร้าง บทบาท ภารกิจ 
อำนาจหน้าท่ี รายได้และภาษีอากร และการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่
ละพื้นท่ีนั้นๆ ดำเนินการ และจัดสรรรายได้ให้เหมาะสมกับกิจการ 
 จากท่ีกล่าวมาในเรื่องของการกระจายอำนาจจากรัฐไปสู่หน่วยงานท้องถิ่นต่างๆ ซึ่งรวมไปถึง
องค์การบริหารส่วนตำบล การที่จะพัฒนาประสิทธิผลของหน่วยงาน เพื่อจุดมุ่งหมายสูงสุดในการ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความสุขให้กับประชาชนได้นั้น การบริการขององค์การบริหารส่วน
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ตำบลมีความจำเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีคุณภาพ ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจ
ให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ อันจะนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในทุก ๆ ด้านในท่ีสุด 
 การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการ
กระจายอำนาจ และให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเองโดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่น
หนึ่ง หรือหลายท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ เพื่อแก้ไขและตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่น ตลอดจนการพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า ท้องถิ่นท่ีได้รับ
มอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและ
รับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่กำหนดไว้ อย่างชัดเจน มีความเป็นอิสระในการบริหารงบประมาณและ
การบริหาร ในระดับหนึ่ง ซึ่งกำหนดไว้ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๔๐ โดยให้
ความสำคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งวางหลักการไว้อย่างชัดเจนใน หมวดท่ี ๑๔ มาตรา ๒๘๑ – 
๒๙๐ ของ รัฐธรรมนูญแสดงเจตนารมณ์ ให้มีการกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถิ่นมี
สิทธิในการบริหารท้ังทางด้านการบริหารกำลังคนและงบประมาณท้ังนี้เน้นให้ ประชาชนมีส่วนร่วมใน
การปกครองท้องถิ่นและเป็นที่มาของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ซึ่งจะเห็นได้ ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการกระจายอำนาจ
การปกครองจากส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่น เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ
ท้องถิน่ได้อย่างตรงเป้าหมาย และเพื่อส่งเสริมให้ผู้รับบริการในท้องถิ่นได้เรียนรู้ และดำเนินกิจกรรม 
ต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่นด้วยตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้เอง ผู้บริหารและบุคลากร
ขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ทุกคน จึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มที่ในการพัฒนาท้องถิ่น 
ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคมโดยการดำเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเรื่อง
ดังกล่าว จะต้องให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินการตลอดจนคุณภาพ
การให้บริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 
 ปัจจุบ ันองค์การภาคร ัฐภายใต้บริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ ( New Public 
Management) ที่ได้มีการนำเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้ เพื่อให้หน่วยงานราชการดำเนิน
บทบาทในการให้บริการสาธารณะแก่ผู ้รับบริการได้อย่างมีระบบเน้นผลสัมฤทธิ์ของการทำงาน 
(Result oriented)เน ้นธรรมาภิบาล (Good Governance) และมุ ่งให้ระบบราชการสามารถ
ปฏิบัติงานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต้
แนวคิดดังกล่าวนี้ได้มีการปรับกระบวนทัศน์ ในการบริหารงานจากเดิมที่ผู้รับบริการเป็นแค่เพียงผู้
จำต้องรับบริการท่ีรัฐจัดให้มาเป็นลูกค้าท่ีองค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจในการจัดบริการสาธารณะ 
ตามขอบเขตอำนาจหน้าที่รับผิดชอบ และที่สำคัญคือการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐจำเป็นตอ้ง
หันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งเป็นการให้ความสำคัญ กับการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นหัวใจสำคัญ เนื่องจากผู้รับบริการที่มารับบริการมักมี
ความคาดหวังว่าจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสอดคล้องกับความต้องการ โดยหน่วยงานภาครัฐจำเป็นอย่างยิ่ง
ที่จะต้องตระหนักถึง ในเรื่องเวลาที่ผู้รับบริการต้องเสียไปในการมาติดต่อขอรับบริการในหน่วยงาน
ภาครัฐ 
 จากแนวคิดของการกระจายอำนาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มาก
ที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงาน
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ท้องถิ่นกับประชาชน เพราะถ้ามีบริการท่ีดีย่อมทำให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจ และมี
ทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย การพัฒนาชุมชนเป็นองค์ประกอบที่สำคัญใน
การพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนาชุมชนต้องพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนย่อมทราบ
ปัญหาทราบความต้องการทราบศักยภาพของตนเองมากว่าใคร ๆ อันเป็นหลักการสำคัญของการ
กระจายอำนาจการปกครองท้องถิ่น ก่อให้เกิดสถาบันขึ้นมาส่งเสริมให้ความรู้ อันจะนำไปสู่ความ
เข้มแข็ง ของชุมชนในท้องถิ่นคณะผู้ประเมินได้เห็นถึงความสำคัญของการให้บริการจึงต้องการที่จะ
ศึกษา เพื่อให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวก
และด้านการให้บริการในงานต่าง ๆ ที่ให้บริการว่าเป็นอย่างไร และเพื่อต้องการทราบถึงปัญหา
ข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งนี ้เพื่อนำผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนา
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการประเมินการ
บริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีผ่านเกณฑ์ การประเมินร้อยละ ๖๐ เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพื่อขอรับเงินผลประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับ 
พนักงานส่วนท้องถิ่นโดยการประเมินงาน ๔ มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนตำบล มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการและมิติ
ด้านพัฒนาองค์กร 

องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เป็นส่วนราชการบริหาร
ส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคลมีหน้าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรมไปสู่การ
ปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อให้เกิดความสำเร็จขึ้นและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการบริหารงาน
แบบบูรณาการและส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ที่ทับซ้อนที่ดินของรัฐ พื้นที่ทับซ้อนแนวเขตป่า
สงวนและในพื้นที่ไม่มีไฟฟ้าแสงสว่างริมถนนทางหลวง ทั้งนี ้โดยให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ี
รับผิดชอบ ด้านต่างๆ เช่นงานด้านการศึกษางานสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ และงานสาธารณสุข ฯลฯ 
โดยในปี ๒๕๖๓ องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ ได้กำหนดเป้าหมายคุณภาพของการดำเนินงานในการ
ให้บริการ เพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการทุกระดับและได้ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เพื่อจะได้นำผลการประเมินมาใช้ในการพัฒนาทางด้านการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลริโก๋ อีกท้ังยังสามารถกำหนดระดับคะแนนเพื่อใช้ในการประเมินองค์กรได้อีกทางหนึ่งด้วย 
 มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ ได้รับการประสานงานจากองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ 
ให้ดำเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติท่ี ๒ ด้านคุณภาพการให้บริการ ๑) คือร้อยละ ความพึง
พอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการขององค์กร ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกและด้านการ
ให้บริการและ ๒) ร้อนละความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการด้านต่างๆ ได้แก่ งานบริการด้าน
โยธา ด้านรายได้หรือภาษี ด้านการศึกษา ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้าน
สาธารณสุขโดยทำการประเมินในช่วง เดือนมกราคม – เดือนกันยายน ๒๕๖๓ ซึ่งเกณฑ์ การประเมิน
มีการกำหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีพึงพอใจร้อยละ ๘๐ ขึ้น
ไป จะได้คะแนนเต็ม ๗ คะแนน ร้อยละ ๗๕ – ๘๐ คะแนนเต็ม ๖ ร้อยละ ๗๐ – ๗๕ คะแนนเต็ม ๕ 
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ร้อยละ ๖๕ – ๗๐ คะแนนเต็ม ๔ ร้อยละ ๖๐ – ๖๕ คะแนนเต็ม ๓ ร้อยละ ๕๕ – ๖๐ คะแนนเต็ม ๒ 
ร้อยละ ๕๐ – ๕๕ คะแนนเต็ม ๑ และต่ำกว่าร้อยละ ๕๐ จะได้คะแนนเต็ม ๐ โดยการศึกษา จาก
ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรงเป็นการพัฒนาการทำงานของบุคคลากรรวมถึง
แก้ไขปัญหาอุปสรรคต่างๆ โดยผลการสำรวจใช้ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทน
อื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้าง ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล  

การทำงานด้านการบริการประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล องค์การ
บริหารปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้เพื่อเป็นข้อมูลสำคัญให้ หน่วยงานดังกล่าวนำไปใช้ประโยชน์ ในการ
กำหนดทิศทางการบริหารท้องถิ่นของตนเอง โดยการใช้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น 
ตามเจตนารมณ์ ของการตราพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ โดยสำนักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารสว่น
จังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาลและคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล ได้เล็งเห็น
ความสำคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
ท้องถิ ่นจึงได้กำหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเง ินประโยชน์ ตอบแทนอื ่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับ
ข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างที่ได้ให้ความสำคัญกับการปฏิบัติงานราชการอย่างมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจ่ายเงินประโยชน์ ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ จะต้องมี
รายงานการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ดำเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบันภายนอกท่ี
เป็นกลางเพื่อใช้ประกอบการพิจารณาในมิติท่ี 2 คือมิติด้านคุณภาพการให้บริการต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
๑. เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ ๒๕๖๓  
๒. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพปัญหาในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส การให้บริการในงานด้านการศึกษาต่อด้านโยธา 
ด้านภาษี ด้านสวัสดิการสังคมและพัฒนาชุมชนและด้านสาธารณสุข 

 

ความสำคัญของการวิจัย 
๑. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจกับการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
๒. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพื่อเป็นแนวทางในการ
พัฒนาปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

๓. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริ
โก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาการทำงานของเจ้าหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล 
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๔. หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องสามารถนำผลการสำรวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการกำหนด
ประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างใน
องค์กรได้อย่างยุติธรรม 

 

ขอบเขตการประเมิน 
 การประเมินครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที ่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ประจำปี
งบประมาณ ๒๕๖๓ ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการด้านอำนวยความสะดวกและด้านบริการเท่านั้น โดยเก็บข้อมูลระหว่าง
วันท่ี ๒๕ มกราคม – ๑๕ กันยายน ๒๕๖๓ 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
๑. ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ ๒๕๖๓ 
๒. ได้ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงละพัฒนาการให้บริการ ท้ัง 

๔ ด้าน ได้แก่ ๑) ขั้นตอนการให้บริการ ๒) ด้านช่องทางการให้บริการ ๓)ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ ๔)ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหง
ปาดี จังหวัดนราธิวาส ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 

นิยามคำศัพท์ 
๑. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกต้ัง

ประชาชนในท้องถิ่น มีอำนาจหน้าที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อ
ประโยชน์สุขของชุมชน ในท้องถิ่นนั้นซึ่งประกอบด้วย ๑) องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
(อบจ.) ๒ ) สำนักงานเทศบาล ได้แก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตำบล ๓) 
องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) ๔) และการปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 

๒. องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดต้ังขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาตำบล ๒๕๓๗ พ.ศ. โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีพื้นที่รับผิดชอบใน
เขตตำบลที่ไม่อยู่ในเขตเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื ่นยกเว้นองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด 

๓. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย
ปรากฏออกมาในลักษณะชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ 
ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 

๔. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหง
ปาดี จังหวัดนราธิวาส หมายถึงระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้าน
อำนวยความสะดวกและด้านการให้บริการ 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 ตัวแปรอิสระ                 ตัวแปรตาม 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- การศึกษาท่ีสำเร็จสูงสุด 

- อาชีพประจำ 

- รายได้ส่วนตัวเฉล่ีย 

- ปัจจุบันอาศัยอยู่เขต 

- งานท่ีขอรับบริการ 

 

 

ความพึงพอใจของหน่วยงาน 

- ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

- ด้านช่องทางการให้บริการ 

- ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

- ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

- งานบริการด้านการศึกษา 

- งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

- งานบริการสาธารณสุข 

- งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

- งานบริการด้านโยธา 

- งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี 
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บทท่ี ๒ 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสาร
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องดังนี้ 

๑. ความหมายความสำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
๒. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการให้บริการ 
๓. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
๔. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
๕. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
๖. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
๗. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
๘. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

๑.ความหมายความสำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 ความหมายความสำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 การจัดระเบียบราชการบริหารส่วนท้องถิ่นตามพระราชบัญญัติระบบบริหารราชการแผ่นดิน 
ในปัจจุบันมีอยู่ 2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใช้แก่ท้องถิ่นทั่วไป ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ 3 รูปแบบคือ 
เทศบาลองค์การบริหารส่วนตำบลและองค์กรบริหารส่วนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที่ใช้เฉพาะท้องถิ่น
บางแห่งซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ 2 รูปแบบคือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติ ระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน 2534 พ.ศ. แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 8 พ.ศ. 2553) 
 จากการแบ่งส่วนราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้ จึงได้มีการกำหนดความหมาย 
ของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ว่าการปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครองโดยดำเนินการกันเอง มีอำนาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตาม
ความเหมาะสม เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีอย่างแท้จริง กล่าวคืออำนาจของหน่วยงาน
ปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอสมควรเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของปกครองส่วน
ท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอำนาจมากเกินไปไม่มีขอบเขตหน่วยการปกครองนั้นกลายสภาพเป็นรัฐ
อธิปไตยเป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาลอำนาจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไป ตาม
ลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นซึ่งหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นจะ
มีสิทธิตามกฎหมายที่จะดำเนินการปกครองตนเองสิทธิตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) 
หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆเพื่อผลประโยชน์ใน
การบริหารตามหน้าที่และเพื ่อบังคับประชาชนเองท้องถิ่นนั้นๆใน เช่น เทศบัญญัติ ข้อบัญญัติ 
ข้อบังคับ สุขาภิบาล 2) สิทธิที่เป็นหลักในการดำเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อำนาจในการกำหนด
งบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอำนาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆทั้งนี้หน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรที่จะเป็นในการบริหารและการปกครองตนเองแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ
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องค์กรฝ่ายบริหารและองค์กรฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบองค์การบริหารส่วนตำบล
จะมีคณะบริหารเป็นฝ่ายบริหารและมีสภาองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ 
 ความสำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีความสำคัญต่อ
การพัฒนาประเทศอย่างยิ่ง พอสรุปได้ดังนี้ 

๑. การปกครองส่วนท้องถิ่น คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการ
ปกครองท้องถิ่นเป็นเหมือนสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชนให้ประชาชนรู้สึกว่า
ตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ เสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบและหวง
แหนประโยชน์อ ันพึงม ีต ่อท้องถิ ่นที ่ตนอาศัยมาซึ ่งความเลื ่อมใสศรัทธาในระบอบอันจะนำ
ประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะ
เป็นการฝึกฝนให้ประชาชนได้ใช้ดุลยพินิจในการเลือกผู้แทนที่เหมาะสม สำหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้า
ไปบริหารกิจการของท้องถิ่นจะเกิดความคุ้นเคยมีความชำนาญ ในการใช้สิทธิและหน้าท่ีของพลเมือง
ซึ่งจะนำไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองระดับชาติต่อไป 

๒. การปกครองส่วนท้องถิ ่นทำให้ประชาชนในท้องถิ ่นรู ้จักการปกครองตนเอง(Self-
Government) หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือการปกครองตนเองมิใช่เป็น
การปกครองอันเกิดจากคำสั่งเบื ้องบนการปกครองตนเอง คือ การที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครอง ซึ่งผู้บริหารส่วนท้องถิ่นนอกจากจะได้รับการเลือกตั้งมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดย
อาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทาง
ประชาธิปไตยต่างๆเช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติให้ประชาชนมีอำนาจ ถอดถอน 
ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดความสำนึกในความสำคัญของตนต่อท้องถิ่นประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึง
อุปสรรคปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่าง
แท้จริงหรือการกระจายอำนาจไปในระดับตำบลซึ่งเป็นฐานสำคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมือง
การปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

๓. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจำเป็นบางประการ
คือ 

๓.๑ ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นได้
งบประมาณท่ีเพิ่มขึ้นในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 

๓.๒ กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น และไม่มี
ส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นดำเนินการ
ดังกล่าว 

๔. การปกครองท้องถิ ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ ่นตรงเป้าหมาย และมี
ประสิทธิภาพเนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากรประชาชนความ
ต้องการและปัญหาย่อมแตกต่างกันผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที ่รู ้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การ
บริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

๕. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผู้นำ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกต้ังการสนับสนุนจาก
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ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 

๖. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองการ
ปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองทั้งทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม การดำเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผ่านมายังมีอุปสรรคสำคัญประการหนึ่ง 
คือการมีส่วนร่วมจากประชาชนในท้อถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลสำเร็จนั้น 
จะต้องมาจากการช่วยตนเองของท้องถิ่นทำให้เกิดความร่วมแรงร่วมใจกันโดยอาศัยโครงสร้างความ
เป็นอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต์ อนันตกูล,2521,อ้างถึงใน กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล,2553) 

วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะต้องอาศัยเงินงบประมาเป็นหลัก

หากเงินงบประมาณจำกัดภารกิจท่ีจะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆอาจไม่เพียงพอ ดังนั้นหากจัดให้มี
การปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆสามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะ
ดำเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ 

2. เพื่อสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ่ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องท่ีย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจาก
รัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นมี
ประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3. เพื่อความประหยัดโดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ
ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจำเป็นโดยให้อำนาจหน่ วยงาน
ปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพื่อนำไปใช้ในการในการ
บริหารกิจการของท้องถิ่นทำให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นท่ัว
ประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่ อนไขท่ี
กำหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4. เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันท่ีให้การศึกษาการปกครองประชาธิปไตยแก่
ประชาชนจากการท่ีการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง โดย
การสมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปทำหน้าท่ีฝ่ายบริหารหรือฝ่ายนิติบัญญัติ 
การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนั้นมีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี (ชูวงศ์ ฉายะบุตร,2539 ) 

หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการพัฒนา
ประเทศหลายประการดังนี้ 

1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลท้ังทางด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาท่ีใช้ใน
การดำเนินการ 

2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
3. เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบ

ประชาธิปไตยแก่ประชาชน (ชูวงศ์ ฉายะบุตร,2539) 
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แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการที่ดี 
การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานท่ีมีผลต่อกาตองสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึง

พอใจเพื่อให้ได้มาในส่ิงท่ีต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีต้องการให้ประชาชนในเกิดความพึง
พอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนำสู่ผล
ประกอบการที่ดี ดังนั้น จึงมีผู้ให้ความหมายและคำจำกัดความที่เกี่ยวข้องกับการ’บริการ” ไว้หลาย
ท่านดังนี้ 

๒.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ 
แนวคิดทฤษฎีเกี ่ยวกับการให้บริการการให้บริการที่จะนำเสนอในครั้งนี ้ประกอบไปด้วย

รายละเอียดต่อไปนี้ 
๑. การให้บริการสาธารณะ ปฐม มณีโรจน์(อ้างใน การประเมินความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของสำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลำภู ปีงบประมาณ 2555) : ได้ให้ความหมายของ
การให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำเพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการ เพื่อให้เกิดความพอใจจากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให้บริการ
ว่าประกอบด้วย ผู้ให้บริการ(Providers) และผู้รับบริการ(Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็น
หน้าท่ีท่ีต้องให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

๒. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันนับเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่างๆอย่าง
รวดเร็วและมีการแข่งขันกับสังคมอื่นๆอยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ
ความล่าช้าซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจำเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการ 
เพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐแต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องท่ีสามารถแก้ไขได้ 
เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจาย
อำนาจหรือเกิดจากการกำหนดขั้นตอนท่ีไม่จำเป็นหรือความล่าช้าท่ีเกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน
หรือนำเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้เป็นต้น ปัญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรค
สำคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าและเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรีดังนั้น ระบบราชการ
จำเป็นที่จะต้องตั้งเป้าหมายในการพัฒนาให้บริการให้มีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระทำได้ใน 3 
ลักษณะคือ 

๑. การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ชำนาญงานมีความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจของตน 

๒. การกระจายอำนาจหรือมอบอำนาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการทำงาน
ให้มีข้ันตอนและใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยท่ีสุด 

๓. การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆท่ีจะทำให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น อนึ่ง การพัฒนา
ความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีสามารถกระทำได้ท้ังขั้นตอนก่อนการให้บริการซึ่งได้แก่ การ
วางแผน การเตรียมการต่างๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการและการนำไปสู่ผู้ที่สมควรให้บริการและการนำ
บริการไปสู่ผู้ที่สมควรที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น 
การแจกจ่ายน้ำสำหรับหมู่บ้านท่ีประสบภัยแล้งนั้นหน่วยงานราชการไม่จำเป็นท่ีจะต้องรอให้มีการร้อง
ขอ แต่อาจนำน้ำไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าได้เลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน 
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การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็ว
ในขั้นตอนภายหลัง 

การให้บริการเช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่างๆ เป็นต้น เพื่อให้วงจร
ขอบการให้บริการสามารถดำเนินการต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็วตัวอย่างเช่น การให้บริการในการ
จัดทำบัตรประจำตัวประชาชน ซึ่งจะต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพื่อจัดทำบัตรการ
แจ้งย้ายปลายทางซึ่งสำนักทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางทะเบียนจำสำนัก
ทะเบียนต้นทางเป็นต้น 

๓.การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์
ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับโดยที่ผู้รับบริการไม่จำเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนักซึ่งลักษณะที่ดีของการ
ให้บริการสมบูรณ์ก็คือการบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2ครั้ง(คือการมา
รับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง)นอกจากนี้การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึงความพยายามท่ีจะ
ให้บริการในเรื่องอื่นๆท่ีผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการก็ควรท่ีจะ
ให้คำแนะนำและพยายามให้บริการเรื่องนั้นๆด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสำเนาทะเบียนบ้านหากเจ้าที่ผู้
ให้บริการพบว่าบัตรประจำตัวประชาชนของผู้นั้นหมดอายุแล้วก็ดำเนินการจัดทำบัตรประจำตัว
ประชาชนให้ใหม่เป็นต้น 

๔. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายท่ี
สำคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งนี ้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมี
ความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องท่ียุ่งยากและเจ้าหน้าท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ซึ่งนำไปสู้ปัญหา
ของการสื่อสารทำความเข้าใจกัน ดังนั้นหากเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้นแล้วก็จะทำให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผลคำแนะนำต่างๆมากขึ้น
และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอื่นๆอีกนอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัย
สำคัญที่ทำให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ซึ่งจะนำไปสู่ความเชื่อถือศรัทธา
ของประชาชนในท่ีสุด 

๕. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบ
วงจรคือเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อน
น้อม ซึ่งจะทำให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อทางราชการอันส่งผลให้การ
ส่ือสารทำความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น ความสุภาพอ่อนน้อมในการบริการนั้นจะเกิดขึ้น
ได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่าตนมีหน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ที่มี
ความสำคัญรวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผู้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 

๖. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที ่จะต้อง
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

  ๖.๑ การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลท่ี
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตามหรือเรียกว่าความเสมอภาคในการ
ให้บริการ 



12 
 

   ๖.๒ การให้บริการจะต้องคำนึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย
ทั้งนี้เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจำกัดในเรื่องความสามารถในการท่ี
จะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ 
อยู่ในพื้นที่ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องคำนึงถึงคนกลุ่มนี้
ด้วยจะต้องพยายามนำบริการไปให้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วย
บริการเคล่ือนที่ต่างๆ เป็นต้น การลดเงื ่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของ
ผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผู้รายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับ
ในอัตราที่ต่ำที่สุดตามที่กฎหมายกำหนด เมื่อเห็นว่าผู ้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี ่ยงปฏิบัติตาม
กฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่าความเสมอภาคท่ี
จะได้รับบริการที่จำเป็นจากรัฐกล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ 
Package Service เป็นการพัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะ
ได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม
และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการตลอดจนเป็นการให้บริการ
ที่มีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้และสร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและใน
การท่ีจะได้รับบริการจากรัฐ Milet (อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิม,2538:33) กล่าวว่าเป้าหมายสำคัญของ
การบริการ คือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 

๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค(Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ
การปฏิบัติในฐานท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานในการบริการเดียวกัน 

๒. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลาการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย
ถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ampie Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลักษณะ มีจำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม(The right quantity at the 
right geographical location)  มิลเลท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมาย
เลยถ้ามีจำนวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีต้ังให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 

๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ให้บริการว่าจะให้หยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressiv Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือควา
สามารถท่ีจะทำหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม Verma (อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิม,2538:33)
การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นกับการเข้าถึงบริการ และได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการ
ดังนี้ 
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   ๑. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู่กับความ
ต้องขอรับบริการ 

๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยคำนึงถึงลักษณะท่ีต้ังการเดินทาง 
   ๓. ความสะดวกและส่ิงอำนวยความสะดวกของแหล่งบริการ ได้แก่ แหล่งบริการท่ีผู้
ยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีส่ิงอำนวยความสะดวก 

๔. ความสามารถของผู้รับบริการในการท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายสำหรับบริการ 
๕. การยอมรับคุณภาพของบริการซึ ่งในที ่น ี ้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู้

ให้บริการด้วย 
ความหมายของการให้บริการ 
เนื ่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายของรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการ

ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อท่ีเรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนอง ความ
ต้องการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมี
การติดต่อ ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับ
ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนักวิชาการโดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้ 

จากการศึกษาความหมายของคำว่า ให้บริการได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะท่ีคล้ายคลึงกัน
ดังต่อไปนี้ สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการสรุปได้ดังนี้ 
   ๑. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่ 
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด ใน
การเอื้ออำนวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้นๆ 
   ๒. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือการให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอมิใช่ทำๆหยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 
   ๓. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน 
   ๔. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผล
ท่ีจะได้รับ 
   ๕. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้
ง่าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ 
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542,หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล ,2550,หน้า 14 ) ให้ความหมาย
ว่าการบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆได้ใช้
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีกาหลากหลายในการทำให้บุคคล
ต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังส้ิน กาจัดอำนวยความสะดวก การ
สนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ ดำเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดสำคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 
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เล่ือมใส ใจแจ้ง (2546,หน้า 31-34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดีและ
มีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะท่ีจะทำให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ท้ังก่อน
การติดต่อระหว่างการติดต่อและหลังการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคก์ร 
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้นๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิด
ความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่างๆในโอกาสหน้าต่อไป 

นธวัฒน์ ประกอบศรีกุล (2548,หน้า 9) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น ซึ ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระทำที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจำนงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งทำให้
บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในส่ิงท่ีได้รับในเวลาเดียวกัน 

กระทรวงยุติธรรม,สถาบันพัฒนาข่าราชการพลเรือน(2548:50)ได้กล่าวถึงการบริการ 
หมายถึง ผลลัพธ์ของกิจกรรมอย่างน้อยหนึ่งกิจกรรมท่ีกระทำไปตามความต้องการของลูกค้าบริการมี
ผู้รับบริการเท่านั้น  

สรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนที่ดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการ
พัฒนาระบบการให้บริการและทัศคติ วิธีคิด วิธีทำงานของพนักงานส่วนตำบลที่มีเป้าหมายที่จะให้
ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่ง
ท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ 
ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคท้ังใน
การให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากพนักงานส่วนตำบลของรัฐ ทำให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุด 

เทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ 
เมื ่อพิจารณาถึงเทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ ซึ่งได้มีผู ้กล่าวไว้ว่า ดังนี้ 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2540,หน้า 48-53 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล,2550,หน้า 17) ได้ กล่าวไว้ว่า 
เกี่ยวกับวิธีการสร้างความประทับใจสำหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจทำได้หลากหลาย ขึ้นอยู่กับ
กำลังทรัพยากรท่ีมีและความต้ังใจท่ีจะให้บริการท่ีดี โดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องสำคัญพนักงานผู้
ให้บริการต้องมีจิตสำนึกท่ีดี สนใจและต้ังใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจท่ีดีสำหรับ
ประชาชน แล้วจะต้องมีขบวนการวิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจสำหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ
การจัดระบบในการให้บริการท่ีมีคุณภาพอาจทำได้หลายทางเช่น การให้บัตรคิวโดยรับบัตรคิวจากจ้า
หน้าท่ีประชาสัมพันธ์ หรือหยิบจากจุดวาง บัตรคิว แต่ท้ังนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา,การ
จัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อโดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว อย่างเป็นระเบียบ ,การจัด
หรือกำชับพนักงานผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราวเพื่อให้เกิดระเบียบ,การจัดช่องพิเศษในกรณีท่ีมี
เรื ่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถดำเนินการได้รวดเร็ว ก็ควรแยกเรื ่องดังกล่าวออกจากช่องปกติแล
จัดเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและชัดเจน 

๑.การอำนวยความสะดวก ประชาชนได้ร ับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งทำให้เกิด
ความรู้สึกและความประทับใจท่ีดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชน ได้ดังนี้ 
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   ๑.๑ ความสะดวกระหว่างรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาท่ี
ผู้รับบริการให้น้อยลงท่ีสุด หากจำเป็นท่ีผู้รับบริการต้องรอหน่วยงานบริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิด
ความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานท่ีและท่ีนั่งรอเพียงพอไม่แออัด ไม่เบียดเสียด ไม่ยัดเยียด 
   ๑.๒ ความสะอาดของสถานท่ี ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาด
ของสถานท่ี ความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ีโดยเฉพาะห้องสุขา 
   ๑.๓ ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนท่ีเข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย
ประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจัดให้มีทางเล่ือนสำหรับรถเข็น 

๒. การใช้เทคโนโลยียุคสมัยใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการเก็บและประมวลผลข้อมูล 
ผ่อนแรงในการทำงาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์ ช่วยให้ทำงานได้รวดเร็ว
และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถนำมาใช้สำหรับงานบริการ เช่น  
   ๒.๑ แบบฟอร์มไม่จำเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วย
บริการ ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 
   ๒..๒การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันมีการพัฒนาของเครื่องมือ 
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการ
บริการ เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 
   ๒.๓ การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วยตัว
บุคคล 
   สรุป การให้บริการเพื่อให้เกิดความประทับใจสำหรับประชาชนผู้มาติดต่อนั้นมี
มากมาย หลากหลายวิธีโดยส่วนรวมแล้ว เทคนิควิธีเหล่านี้เน้นที่การจัดระบบที่เหมาะสม การใช้
เทคโนโลยีสนับสนุนที่สำคัญคือพนักงานผู้ให้บริการต้องมีความสนใจและความพยายามนำมา
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม 

๓.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
แนวความคิดคุณภาพการบริการของ Parasuraman ; Zeithaml and Berry (อ้างในธีรกติิ 

นวรัตน ณ อยุธยา,2549: 183) พบว่า ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมิน คุณภาพของการ
บริการที่เขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่ง
เก ิดขึ ้นจากการที ่ล ูกค้าทำการเปร ียบเทียบ “บริการที ่ร ับรู้” (Perceived Service) ซึ ่งก ็คือ
ประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
ดังกล่าวนั้น ลูกค้ามักพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความสำคัญ 10 ประการ คือ 1.) ด้านความ
เชื่อมั ่นวางใจได้ 2.) ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  3.) ด้าน
สมรรถภาพในการให้บริการ 4.) ด้านการเข้าถึงบริการ 5.) ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี 6.) ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร 7.) ด้านความน่าเช่ือถือ 8.) ด้านความมั่นคงปลอดภัย 9.) ด้านความเข้าใจและรู้จักรับ
บริการ 10.) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ด้านความเชื่อมั่นวางใจได้(Reliability) หมายถึง บริการที่ให้จะต้องมีความถูกต้องแม่นยำ
และเหมาะสมตั้งแต่แรกรวมทั้งต้องมีความสม่ำเสมอหรือบริการทุกครั้งต้องได้รับผลเช่นเดิมทำให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่าเป็นที่พึ่งได้ เช่น มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความโปร่งใสในการบริการ เช่น 
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พนักงานผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์และมีความน่าเชื ่อถือไว้ใจได้ การบริหารงานมีความน่าเชื่อถือ 
พนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ สม่ำเสมอตลอดเวลา(Process) ทุกครั้งท่ี
ประชาชนมารับบริการ 

ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ( r\Responsiveness) 
พนักงานจะต้องมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ สามารถให้บริการประชาชนและแก้ไขปัญหาต่างได้
ทัน รวมทั ้งความสามารถในการให้บร ิการมีนักวิชาการที ่มีความร ู ้ ความชำนาญเฉพาะด้าน 
กระบวนการดำเนินงาน ของหน่วยงานหรือสาขาจะต้องเอื้อในการให้บริการในขณะที่บุคลากรอื่นๆ
ต้องมีความรู้ความสามารถในสายงานของตนและสามารถนำมาใช้ในการบริการได้อย่างเต็มท่ี 

ด้านการคมนาคมจากการมารับบริการ พนักงานบริการอย่างรวดเร็ว การบริการมีระเบียบ 
และเป็นระบบไม่ต้องรอนาน สามารถเรียกใช้บริการได้ง่าย 
ด้านความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร บุคลากรทุกคนที่เกี ่ยวข้องกับการ
ให้บริการจะต้องมีคุณภาพต้องมีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการประชาชนทุกคน 
 ความหมายของคุณภาพ(Quality) คุณภาพ คือ สิ ่งที ่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู ้(Gronroos 
1990,Buzzell and Gale 1987 : อ้างใน ธีรกิติ ,2548 :179) 

คุณภาพของการบริการ(Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซึ ่งไม่มีตัวตนท
นำเสนอให้ก ับลูกค้าที ่คาดหวัง ซ ึ ่งจะเป็นผู ้ต ัดสินคุณภาการให้บริการ ( Etzel,Walker and 
Stanton.2001:อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546:437) 

คุณภาพของสินค้า (Product Quality) คือระดับของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบัติของสินค้า 
ท่ีเอื้ออำนวยต่อผู้ใช้สอยและตอบสนองความต้องการท่ีต้ังใจ หรือความคาดหวังก่อนใช้สอยสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์นั้นๆ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์,2539:14) 

ความหมายของคุณภาพของบริการ(Service Quality) คุณภาพของบริการคือความ
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถของบริการในการบำบัดความต้องการของ
ลูกค้า หร ือระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้ร ับบริการไปแล้ว(วีรพงษ์ เฉลิมจิระ
รัตน์,2539:14) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มี
ตัวตนที่นำเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวังซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการ(Etzel,Walker and 
Stanton.2001:อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546:437) 

ไซแธมล์ เบอร์รี ่ และพาราสุรามาน(Zeithaml;Berry;Parasuraman,1988 อ้างถึงในธีร
พงษ์ เที่ยงสมพงษ์ ,2551,หน้า 37) กล่าวว่าคุณภาพการบริการคือประสบการณ์ทั้งหมดซึ่งลูกค้า
สามารถประเมินออกมาได้ นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตัวชี้วัดการประเมินระดับข้ัน ความพึง
พอใจของลูกค้าเพื่อนำเสนอบริการที่คุณภาพดีท่ีสุด ซึ่งสำคัญอย่างมากคือการล่วงรู้ถึงสิ ่งที่ลูกค้า
ต้องการอย่างแท้จริง(Exactly Wants) ส่ิงท่ีลูกค้ามีความชอบ(Preference) และส่ิงท่ีลูกค้าช่ืนชมยินดี
(Delight) ลูกค้าท่ีรู้สึกช่ืนชมยินดี คือภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวังแต่จะกลายเป็นภาวะท่ีเกินความ
คาดหวัง 

คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เชื ่อว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นผลจากคำบอกเล่าท่ีบอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเองและประสบการณ์
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ในการรับบริการที่ผ่านมารวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดยอ้อม ส่วนการรับรู้ของ
ผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการส่ือสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถ้าบริการท่ี
ได ้ร ับจร ิงด ีกว ่าหร ือเท ่ าก ับความคาดหว ังถ ือว ่ าบร ิการน ั ้นม ีค ุณภาพ( Parasuraman et 
al.,1985,1988) นักการตลาดได้นำแนวคิดด้านการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการให้เท่ากับ
หรือมากกว่าที่ลูกค้าคาดหวังเมื่อลูกค้าได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับกับ
คุณภาพการบริการที่คาดหวังไว้ถ้าผลที่ได้พบว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงน้อยกว่าที่คาดหวังไว้
ลูกค้าจะไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีกในทางตรงกันข้ามถ้าการบริการท่ีได้รับจริงเท่ากับหือมากกว่า
ท่ีคาดหวังลูกค้าจะพอใจและกลับมาใช้บริการอีก(kotler,,2003:455) 

เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ ท่ี
การศึกษาดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล,2550,หน้า 18) ให้ความหมายคำว่า 
การบริการตรงกับคำในภาษาอังกฤษ “Service” ซึ่งเป็นคำที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะเรียกรอ้ง 
ขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 

โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทำหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้บริการ
การให้บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั ้งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการ
หลากหลายในการทำให้คนต่างๆท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังส้ิน 

การจัดอำนวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็น
การให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือ
และอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

การบริการเป็นส่ิงสำคัญยิ่งในงานด้านต่างๆเพราะบริการ คือการให้ความช่วยเหลือหรือการ
ดำเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการดำเนินงานใดๆท่ีปราศจากบริการท้ังในภาคราชการ และ
ภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใดๆก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่งเป็น ธุรกิจ
บริการตัวบริการนั้นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความสำเร็จได้ต้องมีการบริการท่ีดี กิจการค้าจะ
อยู่ได้ต้องทำให้เกิดการ”ขายซ้ำ” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วย
รักษาลูกค้าเดิมไว้ ทำให้เกิดการขายซ้ำแล้วซ้ำอีก และชักนำให้มีลูกค้าใหม่ๆตามมาเป็นความจริงว่า 
“เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทำพร้อมกันท้ังองค์กร”
การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งที ่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความ
รับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป 

คุณภาพ คือ สิ ่งที ่เกิดขึ ้นจากการที่ลูกค้ารับรู ้(Gronroos,1990,Buzzell & Gale,1987 
อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา ,2547) 

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา ,2547 หน้า 183-186 ลูกค้ามักพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิดว่ามี
ความสำคัญ 10 ประการดังต่อไปนี้ 

1. Reliability (ความไว้วางใจ) ความสามารถที่จะให้บริการตามที่ได้สัญญากับลูกค้าไว้ได้
อย่างถูกต้องโดยท่ีมิต้องมีผู้ช่วยเหลือ 

2.Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอำนวยความ
สะดวกพนักงานและวัสดุท่ีใช้ในการส่ือสารต่างๆ 
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3. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและ
ยินดีท่ีจะช่วยเหลือลูกค้า 

4. Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซื่อสัตย์เช่ือถือได้ของผู้ให้บริการ 
5. Security (ความมั่งคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเส่ียงและความลังเลสงสัย 
6. Access (ความสะดวก) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อส่ือสารได้ง่าย 
7. Communication (การสื่อสาร) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที่จำเป็นแก่ลูกค้าโดยใช้

ภาษาท่ีลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ 
8. Understanding the Customer (ความเข้าใจลูกค้า) พยายามที่จะทำความรู้จักและ

เรียนรู้ ความต้องการของลูกค้า 
9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทักษะที่จำเป็นของพนักงานในการให้บริการ

ลูกค้า 
  10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า
ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลูกค้า นั้น 
  สุนันทา ทวีผล (2550,หน้า 19-20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความสำคัญของบริการ 
อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน  ได้แก่ 1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร ,2. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสีย
อย่างไร 

บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิดและความรู้สึก ทั้งต่อตัวผู้
ให้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
  - มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ , มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ,มีความระลึกถึงและ
ยินดีมาขอรับบริการอีก,มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน,มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะนำให้
มาใช้บริการเพิ่มขึ้น, มีความภักดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ,มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทาง
ท่ีดี 

บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู ้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ
เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้ 
  - มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ,มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ, มีความผิดหวัง
และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก,มีความประทับใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน,มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่น ไม่
แนะนำให้มาใช้บริการอีก, มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

พฤติกรรมของผู้ท่ีจะทำงานบริการได้ดี มีดังต่อไปนี้ 
- อัธยาศัยดี, มีมิตรไมตรี, ความมุ่งมั่นในการให้บริการ,แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย,

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ น้ำเสียงไพเราะ ควบคุมอารมณ์ได้ดี รับฟังและเต็มใจแก้ไข
ปัญหา กระตือรือร้น และมีวินัย 

๔. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับบริการสาธารณะ 
ในประเทศนั้นคำว่าบริการสาธารณะมีผู ้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตามเมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้คำจำกัดความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นได้ว่า ได้รับ
อิทธิพลมาจากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549,หน้า119-121อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง
,2545,หน้า 16) ที่ให้ความหมายของคำว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” ว่า
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บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีอยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครอง
ท่ีจัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอำนวยการหรือในความควบคุมของฝ่าย
การปกครองที่จัดขึ ้น เพื่อสนองความต้องการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึงฝ่ายบริหารท่ี
รวมถึงข้าราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถิ่น ที่มีหน้าที่จะต้องจัดทำบริการสาธารณะให้แก่
ประชาชนโดยมีลักษณะดังนี้ 

๑. เป็นกิจกรรมที่อยู ่ในการควบคุมของรัฐและมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชน 

๒. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพื่อให้
เหมาะสมแก่ความจำเป็นแห่งกาลสมัย 

๓. ต้องจัดดำเนินการโดยสม่ำเสมอ 
๔. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
ปฐม มณีโรจน์ (2538อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง,2545, หน้า 18 )ได้ให้ความหมายของ

การบริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำเพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการและเพื่อให้เกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกล่าวนี้สามารถพิจารณา
การให้บริการสาธารณะว่าประกอบด้วยผู้ให้บริการ (Providers) และผู้บริการ (Recipients) โดยฝ่าย
แรกถือปฏิบัติเป็นหน้าท่ีท่ีต้องให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

การบริการมี 4 ปัจจัยสำคัญ คือ 
   ๑. ตัวบริหาร (Management) 
   ๒. แหล่งหรือสถานท่ีท่ีให้บริการ (Sources) 
   ๓. ช่องทางในการให้บริการ (Channels) 
  ๔. ผู้รับบริการ (Client groups) 

สรุปจากปัจจัยท้ังหมดนี้จึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการว่าเป็นระบบท่ีมีการ
เคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสมจากแหล่งให้บริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผู ้รับบริการตรงตามเวลาที่กำหนดไว้ ซึ ่งจากความหมายดังกล่าว การให้บริการนั้นจะต้องมีการ
เคล่ือนย้ายตัวบริการผ่านช่องทางและต้องตรงตามเวลาท่ีกำหนด 

ร ีน ชาพัส (Rene’Chapus,1996อ้างถึงใน น ันทวัฒน์ บรมานันท์ ,2547,หน้า 3-5) 
กิจกรรมใดจะเป็นบริการสาธารณะได้ก็ต่อเมื่อนิติบุคคล มหาชน เป็นผู้ดำเนินการหรือดูแลกิจกรรม
นั้นเพื่อสาธารณะประโยชน์ 

เก็สตัน เจเซ (Geston Je’ze,1998 อ้างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์,2547,หน้า 3-5) การ
พิจารณากิจกรรมใดเป็นบริการสาธารณะให้ดูท่ีจุดมุ่งหมายของการก่อต้ังองค์กรหรืกิจกรรมนั้น  

จีน เดอ โซโต (Jean de Soto,1994 อ้างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์,2547,หน้า 3-5) 
คำนิยามของบริการสาธารณะอาจแยกเป็นสองลักษณะ โดยพิจารณาจากลักษณะทางด้านการเมือง
กับลักษณะทางด้านกฎหมายคือ 
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ก. ลักษณะทางด้านการเมือง บริการสาธารณะได้แก่ สิ่งที่รัฐจะต้องจัดทำเพื่อสนองความ
ต้องการของคนในชาติไม่ว่าจะเป็นความต้องการขั้นพื้นฐาน เช่น ความปลอดภัยจนกระทั่งถึงความ
ต้องการทางด้านเศรษฐกิจโดยรัฐอาจทำเองหรือมอบให้คนอื่นเป็นผู้ดำเนินการจัดทำก็ได้ 

ข. ลักษณะทางด้านกฎหมาย บริการสาธารณะประกอบด้วยเงื ่อนไขสามประการ คือ         
1. เกิดขึ้นจากผู้ปกครองประเทศวางไว้ 2. มีความต้องการจากประชาชนเพื่อผลประโยชน์ส่วนรวม   
3. เกิดความไม่เพียงพอหรือไม่สามารถจัดทำได้โดยเอกชน 

ศุภชัย ยาวะประภาส (2539) (อ้างใน การุณย์ คล้ายคลึง,2550:27) ได้พิจารณานิยาม
และความหมายของคำว่า “บริการสาธารณะ”จะต้องพิจารณาจากองค์ประกอบ 2 ประการคือ 

๑) บริการสาธารณะ เป็นกิจการท่ีอยู่ในความอำนวยการหรือความควบคุมของฝ่ายปกครอง
ลักษณะที่สำคัญที่สุดของบริการสาธารณะคือต้องเป็นกิจการที่รัฐจัดทำขึ้นเพื่อสนองความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชนซึ่งก็คือเป็นกิจการที่อยู่ในความอำนวยการของรัฐแต่เนื่องจากปัจจุบันภารกิจ
ของรัฐมีมากขึ้นกิจกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการจัดทำสูง ใช้เงินลงทุนสูงและรัฐไม่มีความ
พร้อมจึงต้องมอบให้บุคคลอื่น ซึ่งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน เป็นผู้ดำเนินการซึ่งเมื่อรัฐมอบ
หน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะให้บุคคลอื่นดำเนินการจัดทำและบทบาทของรัฐในฐานะผู้จัดทำ
หรือผู้อำนวยการก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุมมาตรฐานของบริการ ควบคุม
ความปลอดภัยรวมท้ังควบคุมค่าบริการท้ังนี้ เพื่อให้ประชาชนได้รับประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุดและ
เดือดร้อนน้อยท่ีสุด 

๒) บริการสาธารณะ จะต้องมีวัตถุประสงค์เพื ่อสาธารณะประโยชน์โดยความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ความต้องการท่ีจะมีชีวิตอยู่อย่างสุขสบายและ
ความต้องการท่ีจะอยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะท่ีรัฐจัดทำจึงต้องมีลักษณะท่ีสนองความ
ต้องการของประชาชนทั้งสองประการดังกล่าว กิจการใดที่รัฐเห็นว่ามีความจำเป็นต้องการอยู่อย่าง
ปลอดภัยหรือต้องการอยู่อย่างสุขสบายของประชาชน รัฐก็จะต้องเข้าไปจัดทำกิจการนั ้น และ
นอกจากนี้ในการจัดทำบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไม่สามรถจัดทำบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
บุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดทำบริการสาธารณะเพื่อประชาชนทุกคน
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 

นิลุบล เพ็งพานิช ได้กล่าวถึง การให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการที่เคลื่อนไหวใน
ลักษณะท่ีเป็นพลวัตร ท้ังนี้ระบบการให้บริการท่ีดีนั้นจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อส่วนงานท่ีรับผิดชอบได้ใช้
ทรัพยากรและก่อให้เกิดผลผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงานซึ่งจะเห็นได้ว่า เป็นการใช้แนวทาง
การศึกษาในวิธีคิดเชิงระบบ (System Approach) คือส่วนงานที่มีหน้าที่ด้านการให้บริการใช้ปัจจัย
นำเข้าสู่กระบวนการผลิตและได้ผลผลิตหรือบริการ (Output) ทั้งนี้กระบวนการทั้งหมดจะต้องอยู่
ภายในแผนงานท่ีได้กำหนดไว้ ท้ังนี้การประเมินผลงานจะช่วยทำให้รู้ถึงผลผลิตหรือบริการท่ีได้ว่าเป็น
อย่างไร อันเป็นข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพื่อเป็นปัจจัยนำเข้าต่อไป ดังนั้นการให้บร ิการ
สาธารณะจึงเคล่ือนไหวและเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ์ ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า หมายถึง การที่บุคคล 
กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอำนาจหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ
หรือเอกชน มีหน้าท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบ
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ต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เป็นระบบมี
องค์ประกอบที่สำคัญ 6 ส่วนคือ 1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 2. ปัจจัยนำเข้าหรือทรัพยากร    
3. กระบวนการและกิจกรรม 4.ผลผลิตหรือตัวบริการ 5. ช่องทางการให้บริการ 6. ผลกระทบท่ีมีต่อ
ผู้รับบริการ 
แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับบริการสาธารณะท่ีสำคัญๆ มีดังนี้ (อำนวย บุญรัตนไมตรี, ๒๕๕๙) 
 ๒) ขอบข่ายและความหมายการจัดทำบริการสาธารณะ  
 การให้บริการสาธารณะ (public service delivery) โดยท่ัวไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือ
บริการท่ีรัฐจัดทำขึ้นเพื่อสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชน
โดยรัฐที่ดำเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไป
ตามสถานะของรัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดทำ
บริการสาธารณะของรัฐมีเป้าหมายและมีแนวคิดเรื่องการจัดทำบริการสาธารณะท่ีสำคัญ สรุปได้ดังนี้ 
(๑) รัฐต้องมีการบริหารด้านการจัดทำบริการสาธารณะแบบตลาด (๒) รัฐต้องสามารถจัดการบริหาร
การจัดทำบริการสาธารณะเพื่อให้ผู ้รับบริการมีทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (๓) รัฐต้อง
กระจายความร ับผิดชอบให้ม ีผ ู ้จ ัดทำบริการสาธารณะแทน (๔) ร ัฐต้องมีแผนงานยกระดับ
ความสามารถในการจัดทำบริการสาธารณะ และ (๕) รัฐต้องมีจุดมุ่งหมายแห่งความสำเร็จในการ
จัดทำบริการสาธารณะมากกว่าท่ีจะเน้นในเรื่องกระบวนการ  
 สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดทำขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นหรือจัดทำโดยเอกชน แต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของ
ประชาชน เพื่อประโยชน์ต่อประชาชนและเพื่อสาธารณะประโยชน์ 
 ๒) หลักเกณฑ์การจัดทำบริการสาธารณะ ในการจัดทำบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ท่ี
สำคัญอยู ่๓ ประการ มีดังนี้ 
  ๒.๑) หลักความต่อเนื่องและสม่ำเสมอ (the principle of continuous) การจัดทำ
บริการต้องเป็นไปอย่างสม่ำเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็น
ต่อการดำรงชีพของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดทำบริการสาธารณะ จึง
ต้องมีความต่อเนื่องจะเลือกดำเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับ
ผู้ใช้บริการ 
  ๒.๒) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เนื่องจากการจัดทำบริการ
สาธารณะไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพื่อผู้ใดผู้หนึ่งเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพื่อประชาชนโดยส่วนรวม 
ประชาชนจึงย่อมได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือก
ปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความเสมอภาคในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดทำบริการ
ต้องทำให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มี
ความสลับซับซ้อน 
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  ๒.3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐ
ต้องจัดทำบริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพื่อให้มีความเหมาะสม
กับสภาพเศรษฐกิจ และสังคมท่ีเปล่ียนแปลง รัฐจึงควรคำนึงถึงความจำเป็นในการปรับปรุงการจัดทำ
บริการสาธารณะให้เป็นไปตามวิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความต้องการของประชาชน
เปลี ่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะนั ้นควรได้รับการเปลี ่ยนแปลงไปตามความต้องการของ
ประชาชน  
 ๓) องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ 
 องค์กรจัดทำบริการสาธารณะ สามารถแบ่งออกได้ ๔ ประเภท คือ  
  ๓.๑) บริการสาธารณะจัดทำโดยรัฐ  

เป็นบริการสาธารณะท่ีรัฐจะต้องจัดทำเพื่อความมั่นคงและความเป็นเอกภาพของรัฐ 
ภารกิจที่ประชาชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภารกิจที่รัฐจัดทำแล้วมีประสิทธิภาพมากกว่า 
หรือเป็นกิจการท่ีต้องใช้งบประมาณ และเทคโนโลยีช้ันสูง รัฐจึงควรจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ 
เช่น (๑) การป้องกันประเทศ (๒) การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ (๓) ภารกิจด้านการ
คลัง และ (๔) หน้าท่ีเป็นตัวแทนของประชาชน เป็นต้น 
  ๓.๒) บริการสาธารณะจัดทำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  บริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องดำเนินการมี ๒ ประเภท คือ 
บริการสาธารณะระดับชาติ ซึ่งรัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการจัดทำและ
บริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าท่ี
และประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดทำ แบ่งได้
เป็น ๔ ประเภท คือ (๑) บริการสาธารณะทางด้านสุขอนามัย (๒) บริการสาธารณะทางด้านเศรษฐกิจ 
(๓) บริการสาธารณะทางด้านสังคมและการศึกษา และ (๔) บริการสาธารณะทางด้านวัฒนธรรม 
  ๓.๓) บริการสาธารณะจัดทำต่อเนื่องกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นต้องร่วมกัน
รับผิดชอบ เนื่องจากกิจการประเภทนี้เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของมหาชนและเป็นความต้องการ
ร่วมกันของประชาชนท้ังประเทศ เช่น การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเป็นความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการจัดทำ ส่วนการจัดการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้าท่ีของรัฐ 
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๓.๔) บริการสาธารณะจัดทำโดยเอกชน  
  วิธีการจัดทำบริการสาธารณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น ๓ ลักษณะ ดังนี้  
   (๑) กิจการการให้บริการสาธารณะของรัฐบางประเภทต้องใช้เงินลงทุนมาก 
ต้องใช้บุคลากรที่มีความชำนาญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สามารถจัดทำบริการสาธารณะได้และทันความ
ต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีความพร้อมเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (๒) การมอบอำนาจ (habilitation) ให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะ 
หมายความถึง การท่ีรัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะท้ังหมดหรือบางส่วน ท้ังนี้เนื่องจาก 
เอกชนไม่ได้มีอำนาจจัดทำบริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเป็นอำนาจหน้าท่ีของรัฐ 
   (๓) สัมปทาน (concession) ได้แก่ สัญญาที่ฝ่ายปกครองมอบให้เอกชน 
เป็นผู้จัดทำบริการสาธารณะด้วยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บ
ค่าบริการจากผู้ใช้บริการกิจการท่ีได้รับสัมปทานจากรัฐ 
 ๔) การแบ่งความรับผิดชอบการจัดทำบริการสาธารณะ 
 เมื่อรัฐบาลมีนโยบายจะกระจายอำนาจหน้าท่ีให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่น                
มีความพร้อมที่จะจัดทำภารกิจต่างๆ แล้ว รัฐบาลควรกำหนดอำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบในการ
จัดทำบริการสาธารณะของท้องถิ่น ดังนี้ 
  ๔.๑) การบริการสาธารณะที่ตอบสนองความจำเป็นพื้นฐานในการดำรงชีวิตของ
ประชาชน การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การสาธารณูปโภค และสาธารณูปการต่างๆ 
การประปา ไฟฟ้า ถนนสะพาน การกำจัดขยะและส่ิงปฏิกูล การรักษาพยาบาล การจัดการศึกษา เป็น
ต้น 
  ๔.๒) การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงปลอดภัยในชุมชน การรักษา
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ ได้แก่ การจัดระเบียบสังคม 
การรักษาความสงบ การรักษาความปลอดภัย การคุ้มครองผู้บริโภค การป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย การดับเพลิง การกู้ภัย 
  ๔.๓) การจัดสวัสดิการสังคมและการประชาสงเคราะห์ เป็นการจัดกิจกรรมเพื่อ
บุคคลด้อยโอกาส ยากไร้ พึ่งพาตนเองไม่ได้ การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ การรักษาพยาบาล 
อาคารสงเคราะห์ สถานธนานุบาล การสงเคราะห์คนพิการเด็กกำพร้า คนชรา เนื่องจากการจัดทำ
กิจกรรมประเภทนี้จะมีค่าใช้จ่ายสูง รัฐบาลจึงควรเข้ามามีส่วนร่วมรับผิดชอบด้านงบประมาณด้วย 
  ๔.๔) การจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การจัดทำบริการ
สาธารณะประเภทนี้ เช่น การแก้ไขปัญหามลภาวะในท้องถิ่น เช่น อากาศเสีย น้ำเสีย เสียงดัง รวมท้ัง
การจัดสภาพแวดล้อมให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
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  ๔.๕) การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหน้าท่ีในการส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์
โบราณสถาน โบราณวัตถุ จัดต้ังพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น 
  ๔.๖) การอำนวยความสะดวกและบริการประชาชน เมื่อประชาชนได้รับบริการ
สาธารณะขั้นพื้นฐานแล้ว ประชาชนยังมีความต้องการท่ีจะมีชีวิตท่ีดีขึ้นกว่าเดิม มีความสะดวกสบาย
มากยิ่งขึ้น ซึ่งเป็นธรรมชาติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้าที่ต้องจัดทำบริการ
สาธารณะต่างๆ เพิ่มขึ้นตามความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น แตกต่างกันไปตามสภาพแวดล้อม 
การจัดทำบริการสาธารณะประเภทนี้ เช่น การขนส่งมวลชน โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสมุด สนามเด็ก
เล่น สนามกีฬา กิจกรรม สันทนาการ การจัดการแข่งขันกีฬา เป็นต้น 
 ๕) ทางเลือกการจัดทำบริการสาธารณะ มีวิธีการดังนี้ 
 การกระจายอำนาจการคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์เพื่อความผาสุก
ของประชาชน ลดบทบาทและอำนาจของรัฐทุกระดับ เพิ่มความสามารถในการสร้างผู้บริหาร และ
การใช้ผู้บริหารอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างระบบการบริหารการปกครองท่ีดีให้เกิดการสร้างสรรค์สังคม
แบบประชาสังคม ให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภาพเพื่อส่งเสริม และสร้างกระบวนการ
ประชาธิปไตย และการมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการทางการเมือง และสร้างกระบวนการ
ตัดสินใจเรื่องการจัดสรรทรัพยากร องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรปรับเปล่ียนพื้นฐานแนวคิดการ
บริการสาธารณะ รวมทั้งวิธีการจัดทำบริการสาธารณะ ดังนี้ 
  ๕.๑) การปรับเปล่ียนแนวคิดการบริการสาธารณะ  
   (๑) ลดความเป ็นทางการลงให ้ เหล ือน ้อยท ี ่ส ุด ม ีการให ้บร ิการท่ี
ตรงไปตรงมา  ไม่มีขั้นตอนมาก มีระบบการให้บริการที่มีความพร้อมด้านฐานข้อมูล ให้ประชาชน
ท่ัวไปสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย และหลายช่องทาง 
   (๒) การให้ภาคเอกชนหรือองค์กรภายนอกเข้าร่วมกิจกรรมมากขึ้น 
   (๓) การใช้กลไกตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ เช่น การเก็บค่าธรรมเนียม ค่าการใช้
บริการ  
   (๔) การสร้างทัศนคติการบริหารท้องถิ่น แบบผู้ประกอบการหน่วยธุรกิจ 
ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคิดว่าองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งท่ีมีความสามารถ
บริหาร และพัฒนาชุมชนให้มีความเจริญก้าวหน้า ผู้บริหารท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทางเลือก
ใหม่ มีทักษะในการบริหารนโยบายสาธารณะและการบริหารชุมชน เพื่อพัฒนาระบบบริหารให้มี
ประสิทธิภาพและไปสู่ความเป็นเลิศ 
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๕.๒) วิธีการจัดทำบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีการดังนี้ 
   (๑) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำบริการสาธารณะเอง                               
   (๒) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำบริการสาธารณะโดยการจ้าง 
   (๓) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทาน 
   (๔) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงานอื่น 
   (๕) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 

๕.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 

โดยมุ่งที่จะตอบคำถามว่าทำอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจำเจและความน่าเบื่อของงานต่อ
การศึกษาความพึงพอใจ จะต้องนำมาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยนำไปใช้ในทาง
สังคมในลักษณะการปรับปรุงงานท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการท่ีจะประกอบด้วยกัน ๒ ฝ่ายคือ ฝ่ายผู้มี
หน้าท่ีในการบริการหรือพนักงานเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อผู้ให้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการ
หลายท่านได้ให้ความจำกัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผู้วิจัยจึงนำมา กล่าวมีดังต่อไปนี้ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษ “Satisfaction” มีความหมายตาม
พจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968,p.437 อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล
,2550,หน้า 6) ให้คำจำกัดความว่า เป็นความรู้สึกของผู ้รับบริการต่อสถานประกอบการตาม
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ 

พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550:14) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกที่ดี ท่ี
ประทับใจต่อส่ิงเร้าต่างๆไม่ว่าจะเป็นสินค้าและบริการ ราคา การจัดจำหน่ายและส่งเสริมการตลาด 

คูลเลน (Cullen.2001 : 664) ความพึงพอใจว่าเป็นความรับรู้ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นใน
ระยะสั้นและระยะยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่างๆทั้งในระดับที่เกี่ยวกับลักษณะบริการที ่มี ต่อ
คุณภาพการบริการ เช่น ความรับผิดชอบ ความน่าเช่ือถือน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการ เป็นต้น และใน
ระดับกว้างที่เป็นมุมมองของผู้รับบริการที่ได้จากบริการทุกประเภทที่นำไปเป็นของสรุปรวมความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีองค์กร 

ชาบฟิน (Chaphin,1996,p.256 อ้างึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ,2545,หน้า 23) ความพึง
พอใจตามคำจำกัดความของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรก เมื่อ
บรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุ้น 

คอทเลอร์ (Kotler,1994,อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์,2548,หน้า 12) ความพึงพอใจว่าเป็น
ระดับความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการทำงาน หรือประสิทธิภาพ
กับความคาดหวังของลูกค้าโดยลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ำกว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึง
พอใจแต่ถ้าตรงกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่าความคาดหวังจะเกิดความ
ประทับใจ 
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จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบ พอใจต่อ
การท่ีบุคคลอื่นกระทำการส่ิงใดส่ิงหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งท่ีปรารถนาให้กระทำใน
ส่ิงท่ีต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคล นั้นได้ แต่ท้ังนี้
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยมของ
แต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีทำให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้าต่างๆซึ่งอาจสามารถ
ทำให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความเป็น
กันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ีต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 

ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับความต้องการของตนว่าได้รับการ

ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและเกิดการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ 

พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการท่ี
กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความ
ต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีวว ิทยา  
(Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลำบากบางอย่างเป็นความ
ต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง
(Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอที่จะ
จูงใจให้บุคคลกระทำในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื ่อได้รับการกระตุ้นอย่าง
เพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด ๒ ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟ
รอยด์ และทฤษฎีของมาสโลว์ 

มิลเลท กล่าวว่า เป้าหมายสำคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความ
ยุติธรรมในการบริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจำ
ได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ
ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกันการ
ให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา 
ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้อง
สร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้อง
มีลักษณะมีจำนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค
หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั ้งท่ี
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะ ที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความ
พอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้บริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผล



27 
 

การปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทำหน้าท่ี ได้มากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

ผลิตภาพในการให้บริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถทำได้หลายวิธ ีคือ 
การให้พนักงานทำงานมากขึ้น หรือมีความชำนาญสูงขึ ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม เพิ่มปริมาณ การ
ให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจำนวนมากขึ้นโดยลดเวลาที่ใช้
สำหรับแต่ละรายลงเปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วย และสร้าง
มาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการที่ไปลด
การใช้บริการหรือสินค้าอื ่นๆเช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือการใช้เตารีด การ
ออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้ง จะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาล
ลง การให้ส่ิงจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้า
ช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการรวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 

จากความหมายของความพึงพอใจที่ได้รวบรวมมานี้พอสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความต้องการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งความรู้สึกพึงพอใจ
จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ต้องการซึ่งในที่นี้ได้หมายถึง การบริการที่ดี ความรู้สึกพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการได้รับตอบสนองในสิ่งที่ต้องการหรือบรรลุเป้าหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึก 
ดังกล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

๖.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร 2528, ( หน้า 303 - 304) หลักการให้บริการท่ีสำคัญ ๕ ประการ คือ 
๑. หลักความสอดคล้องกับความต้องการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือประโยชน์และบริการท่ี

องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมดมิใช่เป็นจัดการ
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

๒. หลักความสม่ำเสมอคือการให้บริการนั้นๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอมิใช่ทำๆ
หยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 

๓. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดตั้งนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอ
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆอย่าง
เห็นได้ชัด 

๔. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีได้รับ 
๕. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติสะดวก 

สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้หรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

เวเบอร์ Weber,(1966,p.98) ให้ทัศนคติเกี ่ยวกับการใช้บริการว่าการจะให้บริการมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดคือการให้บริการท่ีไม่คำนึงถึงตัวบุคคลหรือเป็น
การบริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกัน
ตามเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกัน 
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อมร รักษาสัตย์ (2546, หน้า 54) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรอีกอย่างหนึ่งท่ีใช้
วัดประสิทธิภาพของการให้บริการได้เพราะการจัดบริการรัฐนั่นมิใช่สักแต่ว่าทำให้เสร็จๆไปแต่
หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชน 

เจิดศักดิ์ ชีวะก้องเกียรติ (2537, หน้า 32) ในการให้บริการสาธารณะต่างๆ นั้น ความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อบริการนับว่า มีความสำคัญยิ่งเพราะเป็นสิ่งที ่บ่งชี้ว่าบริการสาธารณะ 
ดังกล่าวประสบผลสำเร็จมากน้อยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางท่านได้
ให้ความหมายไว้ ได้แก่ ไมเคิล อาร์ ฟิตซ์เจอรัลด์ (MichaelR.Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟ ดูแรนด์ 
(Robert F.Durant) และจอห์น ดี มิลเลท (John D.Millet) ฟิตเจอร์รัลและดูแรนด์ (Fittural & 
Doorand) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ(Public 
Service Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่ประสบการณ์ที่แต่ละ
บุคคลได้รับเป็นเกณฑ์(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลต้ังไว้รวมท้ังการตัดสินใจ(Judgment) ของบุคคลต้ังไว้
โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้านคือ 
   ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้การส่งมอบบริการ 

ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพบริการ 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หน้า 251) การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องคำนึงถึงส่ิง

ต่อไปนี้ด้วย 
๑. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ให้คำจำกัด

ความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆถึงองค์ประกอบท่ีจะให้เกิดความพึงพอใจคือ 
๑.๑ ให้บริการท่ีเท่าเทียมกันแก่สมาชิกสังคม 
๑.๒ ให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย

น้ำท่วม 
๑.๓ ให้บริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากน้อยคือให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
๑.๔ ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

๒. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานสำหรับการบริหาร
ราชการในสังคมประชาธิปไตยจะต้องทำหน้าท่ีภายใต้การช้ีนำทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน
และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่ปรับเปลี่ยน
ลักษณะงานหรือการให้บริการท่ีสามารถสนองความต้องการท่ีเปล่ียนแปลงได้มากท่ีสุด 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 11-14) เสนอหลักการให้บริการครบวงจรหรืการพัฒนาการ
ให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย Package Service ดังนี้ 

๑. ยึดการตอบสนองความต้องการจำเป็นของประชาชนเป้าหมายการบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ 
   ๑.๑ ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ ่มต้นก็ต่อเมื ่อมีผู ้มาติดต่อขอรับ
บริการมากกว่าท่ีจะมองว่าตนเองมีหน้าท่ีท่ีจะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับ 
   ๑.๒ การกำหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไป เพื่อ
สงวนอำนาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวราชการเองมักเป็นไปเพื่อควบคุมมาก 
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การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่างๆเป็นจำนวนมากและต้องผ่านการ
ตัดสินใจหลายข้ันตอนซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจำเป็น 
   ๑.๓ จากการท่ีข้าราชการมองว่าตนมีอำนาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เครื่องมือท่ีจะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนทำให้ข้าราชการจำนวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ
เจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอำนาจท่ีจะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดำเนินความสัมพันธ์จึง
เป็นไปในลักษณะท่ีไม่เทียมกันและนำไปสู่ปัญหาต่างๆเช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ รู้สึกไม่พอใจ
เมื่อราษฎรแสดงความคิดเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้นเป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผู้รับบริการท้ังผู้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และผู้ท่ีอยู่ในฝ่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นสำคัญซึ่งมีลักษณะ
ดังนี้คือ 

๑. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องโดย
จะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ท่ีอยู่ในข่ายท่ีควรจะได้รับบริการทุกคน 

๒. การกำหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องคำนึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้รับอย่างรวดเร็ว 

๓. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกันกับตนมีสิทธิท่ี
จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มท่ี 

๔. ความรวดเร็วการให้บริการสังคมปัจจุบันเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ อย่างรวดเร็ว
และมีการแข่งขันกับสังคมอื่นๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการคือความล่าช้า 
ซึ่งเกิดจากความจำเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐแต่ในหลาย
ส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องท่ีสามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระ
ในการตัดสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอำนาจหรือเกิดจากการกำหนดขั้นตอนท่ีไม่
จำเป็น หรือล่าช้าท่ีเกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือนำเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ เป็นต้น ปัญหา
ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคสำคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าและตัวถ่วง
ในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจำเป็นท่ีต้องต้ังเป้าหมายในอันท่ีจะพัฒนาการให้บริการ
ให้มีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระทำได้ ใน 3 ลักษณะคือ  
   ๔.๑ การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิดความ
ชำนาญงาน มีความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจของตน 
   ๔.๒ การกระจายอำนาจหรือมอบอำนาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการทำงาน
ให้มีข้ันตอนและใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยท่ีสุด 

๔.๓ การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีจะทำให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
๕. การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีสามารถกระทำได้ท้ังขั้นตอนก่อนการ

ให้บริการซึ่งได้แก่การวางแผน การเตรียมการต่างๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและการนำบริการไปสู่ผู้ท่ี
สมควรที่จะได้รับริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ำ
สำหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้นหน่วยราชการไม่จำเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้อง แต่อาจนำน้ำไป
แจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มา
ติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น รายงาน การ
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ติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่างๆเพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถดำเนินต่อเนื่องไปได้อย่าง
รวดเร็วตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนซึ่งต้องมีการจัดส่งเอกสาร
หลักฐานให้ส่วนกลางเพื่อจัดทำบัตรประชาชนซึ่งต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพื่อ
จัดทำบัตร การแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งสำนักทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการ
ทะเบียนจากสำนักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

๖. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหนึ่งก็คือ ความสำเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผู้รับบริการจะต้องได้รับโดยท่ีผู้รับบริการไม่จำเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะท่ีดี
ของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือการบริการท่ีแล้วเสร็จในการต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง 
(คือมารับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการในเรื่องอื่นๆ
ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการงานที่ตน
รับผิดชอบก็ตามแต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรท่ีจะให้คำแนะนำและพยายาม
ให้บริการในเรื่องนั้นๆด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสำเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพบว่าบัตร
ประจำตัวประชาชนของผู้นั้นหมดอายุแล้วก็ดำเนินการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น 

๗. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายท่ีสำคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ให้บริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทาง
ราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยากและเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการ
บริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งนำไปสู่ปัญหาของการสื่อสารทำความเข้าใจกัน ดังนั้น
หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะทำให้ผู้มารับบริการเกิด
ทัศนคติที่ดียอมรับฟังเหตุผล คำแนะนำต่างๆมากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื ่องอื ่นๆอีก 
นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้บริการนั้น เป็นไปอย่าง
รวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะนำไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 

๘. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบ
วงจรนั้นไม่เพียงแต่จะให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้นต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้งในแง่ของ
นโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้องกับ
การใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นสำคัญ เช่น ในกรณีที่ผู้มาขออนุญาตมีและใช่อาวุธนายทะเบียน
จะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจำเป็นของผู้รับบริการด้วยหรือใน
กรณีท่ีมีผู้มาขอจดทะเบียนหย่าแม้ว่านายทะเบียนจะสามารถดำเนินการให้ได้ตามวัตถุประสงค์ แต่ใน
แง่ศีลธรรมจรรยาแล้วก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยกับคู่สมรสเสียก่อนการใช้ดุลยพินิจในการ
ให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซึ ่งการตรวจสอบความ
ถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่งท่ีสำคัญก็คือการตรวจสอบโดย
ประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสำนึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและ
จรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการเอง 
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กล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษย์ท่ีเป็นสัตว์สังคมซึ่ง
จะต้องอยู่รวมกันเป็นกลุ่มมีผู้นำกลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกันโดยจะต้องภายในกลุ่ม
เพื่อให้เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซึ่งอาจเรียกว่าผู้บริหารและการบริหารตามลำดับ ดังนั้น 
ท่ีใดมีกลุ่มท่ีนั่นย่อมมีการบริหาร 

๗.การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่(New Public Management หรือ NPM) 
 การจัดการภาครัฐแนวใหม่ คือการนำเอาวิธีการของเอกชนมาใช้ในการจัดการภาครัฐโดยเน้น
การใช้มืออาชีพมาจัดการ มีหลักการบริหารที่เน้นผลผลิตและผลลัพธ์ มีโครงสร้างองค์การที่เล็ ก
กะทัดรัด และแบนราบ ทำให้มีความคล่องตัว มีความเป็นอิสระสามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
มีความแตกต่างจากแนวเก่า คือการบริหารภาครัฐแนวเก่ามีโครงสร้างการจัดองค์การท่ีใหญ่ มีสายงาน
เป็นลำดับขั้นบังคับบัญชา มีการยึดกฎระเบียบเป็นหลักในการปฏิบัติงาน และมีการรวมศูนย์อำนาจ
การบริหาร New Public Management : NPM สาระหลักสำคัญของการบริหารภาครัฐแนวใหม่ มา
จากแนวคิดหลัก ๔ เรื่องด้วยกัน คือ  
  ๑. Good Governance หรือการปกครองท่ีดี คือ การดำเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะ
อย่างเปิดเผยคาดเดาได้และเห็นแจ้ง ซึ่งก็คือกระบวนการท่ีโปร่งใส การมีระบบราชการท่ีสำนึกในจิต
วิญญาณแห่งอาชีพ การมีรัฐบาลท่ีเป็นฝ่ายบริหารท่ีมีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการกระทำของตนและ
มีประชาสังคมท่ีเข้มแข็งและมีส่วนร่วมในกิจกรรมสาธารณะ และท้ังหมดนี้ต้องเคารพต่อการปกครอง
โดยหลักนิติธรรม 
  ๒. Managerialism หรือลัทธิการจัดการ เน้นความจำเป็นของการใช้วิธีการจัดการแบบ
เอกชนมาใช้กับภาครัฐในเรื่องการเงิน บุคลากร เทคโนโลยี เพื่อให้เกิดผลลัพธ์อย่างมีประสิทธิภาพ 
ประหยัด และคุ้มค่า 
  ๓. Entrepreneurial Governance หรือรัฐบาลเชิงผู้ประกอบการโดยรัฐต้องปรับลดบทบาท
ภารกิจของรัฐให้อำนาจกับประชาชนมีส่วนร่วมในการออกกฎ ระเบียน ต่างๆใช้หลักการเทียบเคียง
กับหน่วยงานอื่น กำหนดพันธกิจ เป้าหมาย วิสัยทัศน์ การนำองค์กรที่ชัดเจน มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ 
มุ่งเน้นให้ความสำคัญต่อลูกค้า ลูกค้าคือพระเจ้า มีแนวคิดเชิงบูรณาการ ป้องกันปัญหาดีกว่าตามแก้ไข 
เน้นการกระจายอำนาจความรับผิดชอบตามความสำคัญของงาน 
  ๔. Post-Bureaucratic Organization แนวคิดที ่มาจากการการจัดองค์การหลังระบบ
ราชการ คือรัฐต้องกระจายอำนาจให้กับผู้ปฏิบัติ มีผลเป็นเป้าหมาย รู้จักรับผิดชอบเป้าหมายองค์การ 
ลูกค้ากำหนดขอบเขตงาน ต้องทำงานเชิงรุก มีคำตอบที ่หลากหลาย พร้อมให้ความสำคัญกับ
ผู้ชำนาญการ ยอมรับการเปลี่ยนแปลงได้ ใช้การเปลี่ยนแปลงเป็นโอกาสให้รางวัลแก่กลุ่ม และ
ประเมินผลงานเพื่อปรับปรุงและพัฒนาหลักการของ NPM  

๑. ใช้มืออาชีพมาจัดการ คือเน้นผู้รับผิดชอบๆต้องเป็นมืออาชีพ 
๒. กำหนดมาตรฐานและตัวชี้วัดการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน 
๓. มุ่งควบคุมที่ผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ คือ เมื่อมอบอำนาจให้แล้ว จะสนใจผลลัพธ์ไม่

สนใจวิธีการ 
๔. แตกองค์การให้เล็กลงเป็นหน่วยงานย่อยเพื่อประสิทธิภาพ 
๕. ใช้การแข่งขันผลักดันให้เกิดมาตรฐานท่ีดีขึ้นและต้นทุนต่ำลง 
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๖. ใช้วิธีการของเอกชน 
๗. เน้นวินัยและความประหยัดในการใช้ทรัพยากร 

สาระหลักสำคัญของ NPM  
๑. การเปล่ียนแปลงหลักการบริหารท่ีเน้นผลผลิตและผลลัพธ์ แนวเก่าเน้นท่ีทรัพยากร

นำเข้าหรือทรัพยากรท่ีใช้ในการบริหาร หรือกระบวนการทำงาน 
๒. การสร้างระบบการวัดผลงาน การกำหนดตัวชี้วัด และมาตรฐาน 
๓. มีโครงสร้างองค์การท่ีกะทัดรัด แบนราบ เป็นอิสระ แทนความใหญ่โต รุ่มร่าม 
๔. สร้างสายสัมพันธ์แบบสัญญา(จ้าง)มากกว่าสายการบังคับบัญชา 
๕. ใช้กลไกลการตลาดในการจัดทำบริการสาธารณะ 
๖. เส้นแบ่งระหว่างภาครัฐและเอกชนไม่ชัดเจน เนื่องจากความสัมพันธ์เป็นแบบ

หุ้นส่วนมีมากขึ้น 
๗. ค่านิยม เช่น หลักสากล เสมอภาค มั่นคง ลดความสำคัญลงให้ความสำคัญกับ

ประสิทธิภาพ 
  แนวทางการปฏิรูประบบราชการไทย เหตุผลความจำเป็นในการปฏิรูประบบราชการไทย 
จากสถานการณ์และสภาพปัญหาต่างๆได้แก่ การเกิดวิกฤตเศรษฐกิจและการเงิน เกิดปัญหาสังคม
อ่อนแอ แรงกดดันจากกระแสการเปล่ียนแปลงของสังคมโลก (เสรีภาพ การมีส่วนร่วมของประชาชน
ในการตรวจสอบอำนาจรัฐและปกครองประเทศ) ประชาชนมองระบบราชการเป็นระบบที่ล้าหลังไม่
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ภาคราชการมีขนาดใหญ่เกินไป ทำงานใน
ลักษณะรวมศูนย์อำนาจ ทำงานโดยยึดติดกับวิธีการมากกว่าผลลัพธ์ของงาน 
  หลักการจัดการภาครัฐแนวใหม่มาปรับใช้ในการปฏิรูประบบราชการไทย เป็นการมุ่งสู่ทิศทาง
ท่ีจะปรับปรุงการจัดการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพและได้มาตรฐานโดยยึดหลักการเน้นผู้รับบริการจาก
รัฐ เน้นการปรับลดบทบาทภารกิจ การปรับเปลี่ยนวิธีการทำงานของภาครัฐ และปรับวิธีการบริหาร
กำลังคนให้สามารถเทียบเคียงได้กับเอกชน ความสำเร็จของการปรับใช้หลักการจัดการภาครัฐแนว
ใหม่ขึ้นอยู่กับความร่วมมือของทุกฝ่ายในภาคราชการในการทำความเข้าใจและปรับเปลี่ยนกรอบ
แนวคิดและวิธีการทำงานให้ไปสู่เป้าประสงค์ร่วมกัน ในกรณีของประเทศไทยท่ีปฏิรูประบบราชการยึด
แนวทาง NPM ท่านคิดว่าจะประสบความสำเร็จเพียงใด มีอะไรบ้างที่ควรปรับปรุงเพื่อทำให้เกิด
ประโยชน์คุ้มค่ากับประชาชนมาก 
  เทศบาลตำบลเขาพระงาม อ.เมือง จ.ลพบุรี ฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้นำหลักการ
บริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่มาประยุกต์ใช้งานในหน่วยงาน เพื่อปรับปรุงการจัดการภาครัฐให้มี
ประสิทธิภาพและได้มาตรฐานในรูปแบบการบริหารท่ีมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Result Based Management : 
RBM) ท่ีมุ่งเน้นปรับเปล่ียนกระบวนการทำงานภาครัฐไปสู่การทำงานเพื่อประชาชน มีการวัดผลผลิต
อย่างเป็นรูปธรรม มีความโปร่งใส ในการตัดสินใจ มีวิธีการทำงานที่มีความรวดเร็วและคล่องตัว 
สนองตอบต่อการให้บริการสาธารณะต่อสังคมและประชาชน โดยมีหลักการสำคัญของการบริหาร
จัดการภาครัฐ มาปรับใช้ ดังนี้ 
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๑. การสร้างการบริการที ่มีคุฯภาพแก่พี ่น ้องประชาชน โดยเทศบาลตำบลเขาพระงาม 
ให้บริการที่รวดเร็ว โปร่งใส และสร้างความประทับใจให้กับประชาชนอันเป็นเสมือนลูกค้า การเปิด
ระบบราชการให้ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วม การเสนอความคิดเห็น ร่วมปฏิบัติงานและตรวจสอบผล
การดำเนินงาน เช่น ศูนย์บริการ One Stop Service ,การให้บริการอินเตอร์เน็ตโดยเปิดเป็นศูนย์
สารสนเทศประจำเทศบาล,การออกบริการเคล่ือนท่ีเทศบาลพบประชาชนตามชุมชนต่างๆ 
  ๒. สนับสนุนการพัฒนาบุคลากร เพื่อให้บุคลากรได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 
สนับสนุนให้มีการนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในการปฏิบัติงานมากขึ้น เช่น การนำ GPS มาใช้ในการ
จัดทำแผนที่ภาษี การนำ Pocket PC มาใช้ในการจัดเก็บข้อมูลความจำเป็นพื้นฐาน (จปฐ) การ
ฝึกอบรมให้กับคนในชุมชนในด้านต่างๆเช่น ฝึกอบรมการเขียนโครงการ ด้านการจัดประชุมประชาคม
เมือง 
  ๓. ลดการควบคุมชุมชนจากทางเทศบาล และเพิ่มอิสระในการบริหารงานให้แก่ชุมชนมากขึ้น 
หรือเน้นการกระจายอำนาจ ผ่อนคลายกฎระเบียบให้เกิดความคล่องตัวในการบริหารจัดการ เช่น 
มอบอำนาจการบริหารการเงินให้ประธานคณะกรรมการชุมชนและคณะกรรมการชุมชน ได้บริหาร
จัดการโครงการท่ีเทศบาลสนับสนุนงบประมาณ 
  ๔. เทศบาลตำบลนาทวี ให้ความสำคัญกับผลการปฏิบัติงาน หมายถึง เน้นการวัดผลการ
ทำงานว่าประสบความสำเร็จมากน้อยแค่ไหน เช่น มีการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงาน , ตัวช้ีวัด
ผลการปฏิบัติงาน KPLs, PMQA, HA 
  ๕. ปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทำงาน นำระบบการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์มา
ประยุกต์ใช้อย่างแท้จริง มีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารชุมชน เน้นการจัดระเบียนโครงสร้างการ
บริหารชุมชนแบบมีส่วนร่วมบูรณาการ ทำงานประสานร่วมมือกันระหว่างส่วนราชการกับพี่น้อง
ประชาชน 
  ๖. ปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ วัฒนธรรมทางการทำงาน ค่านิยม สร้างวิสัยทัศน์ร่วมกันชุมชน 
ความรู้สึกผูกพันต่อพันธกิจ การทำงานเป็นทีม คิดอย่างเป็นระบบ ร่วมประสานงานชุมชน ให้บริการ
ด้วยมิตรไมตรี ปลูกฝังค่านิยม เทศบาลยิ้ม ยินดีและเต็มใจให้บริการ 
  ๗. เสริมสร้างวินัยการใช้จ่ายงบประมาณ เน้นธรรมมาภิบาล โปร่งใส ตรวจสอบได้ทุก
กระบวนการใช้จ่ายงบประมาณ เช่น การควบคุมภายใน , การชี้แจงผ่านสภาเทศบาล, การชี้แจง
รายรับรายจ่ายผ่านส่ือทางด้านสารสนเทศ 
  ผมคิดว่าการจัดการภาครัฐแนวใหม่สามารถนำมาใช้ได้จริงแต่มีท้ังข้อดีและข้อเสีย ดังนี้ 
  ข้อดี มีดังนี้  

- ประชาชนในฐานผู้รับบริการได้รับการบริการท่ีดีขึ้น มีคุณค่ามากขึ้น 
  - โครงสร้างองค์การมีขนาดท่ีเล็กลง มีความคล่องตัว มีความอิสระสามารถทำงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
   - มีระบบบริหารราชการท่ีโปร่งใสและสามารถตรวจสอบ 
   - มีระบบกฎหมายท่ีเป็นธรรมและวางใจได้ 
   - มีการนำการบริหารแบบเอกชนมาใช้ในเรื่องการเงิน บุคลากร เทคโนโลยี ทำให้
เกิดผลลัพธ์อย่างมีประสิทธิภาพ ประหยัด และคุ้มค่า 
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   - ช่วยให้มีการประสานวัตถุประสงค์ท่ัวทั้งองค์การ 
   - มีแผนปฏิบัติท่ีมุ่งเป้าหมายดำเนินไปอย่างสอดคล้องกันเกิดการใช้ทรัพยากรอย่าง
มีคุณค่า 
   - ทำให้บุคลากรทุกคนรู้ว่ามีหน้าที่รับผิดชอบอะไร อยู่ส่วนไหนขององค์กร มีส่วน
สนับสนุนความสำเร็จขององค์กรอย่างไร 
   - บุคลากรมีอิสระพอสมควรในการตัดสินใจเกี่ยวกับสถานะของตนเอง 
   - ช่วยให้บุคลากรรู้ถึงข้อบกพร่องของตนเองและปรับปรุงตนเองให้เกิดการเรียนรู้
และพัฒนา 
   - ทำให้องค์กรได้ปรับปรุงการทำงานอยู่ตลอดเวลาและเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ให้บริการได้สูงสุด 
  ข้อเสีย 
   - จะแน่ใจได้อย่างไรว่าเมื่อรัฐให้เอกชนมาดำเนินการจะไม่แสวงหากำไรเข้าตนเอง 
   - มองข้ามความสำคัญของปัจจัยโครงสร้างท่ีเป็นความสัมพันธ์ของอำนาจหน้าท่ี 
   - การให้อำนาจผู้บริหารอาจก่อให้เกิดการทุจริต 
   - ปัญหาการวัดผลงานด้านโดยละเอียดและด้วยความระมัดระวัง 

  - ปัญหาด้านเวลาและการจัดทำเอกสาร 
  - ปัญหาเรื่องความร่วมมือประสานงาน 
กล่าวโดยสรุปการจัดการภาครัฐแนวใหม่  (New Public Management) NPM เป็นการ

เปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานภาครัฐไปสู่การบริหารมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์  (Result) เป็นเป้าหมายหลัก   
เพื่อผลประโยชน์สาธารณะของประชาชนเป็นจุดมุ่งหมายสูงสุดโดยใช้วิธีการบริหารจัดการองค์กร เช่น 
ปรับบทบาท ภารกิจ การมุ่งเน้นผลงาน เพื่อความคล่องตัวในการปฏิบัติขององค์กร จากนั้นจึงใช้
หลักการบริหารแบบเอกชนที่มุ่งเน้นลูกค้าคุณภาพการบริการและเพิ่มผลผลิต เพื่อยกระดับผลการ
ปฏิบัติงานขององค์กรให้สูงขึ้นและสุดท้ายใช้หลักการแข่งขัน เพื่อไม่ให้องค์กรอยู่กับที่มีการพัฒนา
อย่างต่อเนื่องโดยมีเป้าหมายพัฒนาองค์กรให้เป็น “องค์กรท่ีมีผลสัมฤทธิ์สูง” 

๘.งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
วรวุฒิ สิงห์นิล (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการดำเนินงานขององค์การ

บริหารส่วนตำบลกองนาง อำเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลกองนางโดยรวมและจำแนกเป็นรายด้านอยู่
ในระดับปานกลางโดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านการ
ให้บริการอย่างทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าและด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม 

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ได้ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลวังน้อย อำเภอวังน้อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า 
โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านอาคาร /สถานที่ และด้าน
ประชาสัมพันธ์เพื ่อให้บริการ ส่วนด้านพนักงานผู้ให้บริการ และด้านความรวดเร็วที่ให้บริการ
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการโดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง 
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สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบล:กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนตำบลเกษม อำเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลเกษม เป็นรายด้านจะพบว่า ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการ
ดำเนินงานตามบทบาทและด้านหน้าท่ีความรับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร 
ตามลำดับ 

พนิตตา นรสิงห์ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลสนามจันทร์ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสนามจันทร์โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเป็นรายด้านพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทั้ง 3 ด้านคือ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน
กระบวนการการให้บริการ และด้านอาคารสถานท่ี 

สุกัญญา มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเขต อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความ
พึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขต อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุ
ราษฎร์ธานีเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการองค์การบริหารส่วนตำบล
เขต อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีผลการวิจัยพบว่า ประชาชนท่ีใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
อายุระหว่าง 20-30 ปีสมรสแล้ว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกรรายได้เฉลี่ยต่ำกว่า 
10,000 บาท จำนวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใช้บริการด้านสำนักงานสาธารณสุข และตำบลท่ีใช้
บริการ คือ ตำบลประสงค์ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
เขต อำเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวม และรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ใน
ระดับปานกลางโดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านอาคาร/
สถานท่ีด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการตามลำดับ
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุอาชีพ จำนวนสมาชิกในครอบครัว 
และประเภทการใช้บริการต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการแตกต่างกันอย่าง
มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื ่องความพึงพอใจของประชาชนที ่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (�̅�=4.61) และเมื่อพิจารณาใน
รายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านที่ 1 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (�̅�=4.69) ด้านที่ 2 ด้านระบบการให้บริการ (�̅� =4.59) และด้านที่ 3 ด้าน
ส่ิงอำนวยความสะดวก (�̅�=4.56) ตามลำดับและประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการตามภารกิจ
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (�̅�=4.56)เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่าอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน 
ซึ่งสามารถเรียงลำดับจากมากไปหาน้อยดังนี้ ด้านท่ี 4 แผนกงานนิติการ (�̅�=4.68)ด้านท่ี 1 แผนก
งานกีฬาและนันทนาการ ด้านที่ 3 แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยและด้านที่ 10 แผนกงาน
คุณภาพของการบริการ (�̅�=4.63) ด้านท่ี 2แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (�̅�=4.59)ด้าน
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ท่ี7แผนกงานพัฒนาชุมชน(�̅�=4.54) ด้านที ่ 9 แผนกการอำนวยความสะดวกในการบริการ
ประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่(�̅�=4.53)ด้านที่ 5 แผนกงานไฟฟ้า(�̅�=4.52) ด้านที่ 6 
แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์(�̅�=4.51)และด้านที่ 8 แผนกงานสังคมสงเคราะห์
(�̅�=4.39)ตามลำดับ 
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บทท่ี ๓ 
วิธีดำเนินการ 

การศึกษาครั้งนี ้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research)โดยใช้ระเบียบ 
วิธ ีการวิจัยเชิงสำรวจSurvey(Research)ซึ ่งวิธ ีการศึกษาวิจัย คือการศึกษาวิจัยจากเอกสาร
(Documentary Research)และการศึกษาว ิจ ัยภาคสนามField Research โดยการสัมภาษณ์ 
เจาะลึก In (-depth interview)ประกอบกัน สำหรับประชากรที่ทำการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มี
รายชื่ออยู่ ในทะเบียนราษฎร มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี 
จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ ๒๕๖3 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชน : ประชาชนท่ีมีรายช่ืออยู่ในทะเบียนราษฎรแลละอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ

ขององค์กรการบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ๒๕๖๓ 
กลุ่มตัวอย่าง: ในการวิจัยครั้งนี้ กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูล ๓75 คน จำนวน 

จากประชาชนท่ีมีสิทธิ์เลือกตั้งในเขต จากวิธีการทาโรยามาเน่ (Yamane) 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวบข้อมูลและเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาวิจัยมีดังนี้ 
ข้อมูลปฐมภูมิการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเพื่อใช้ใน

การเก็บรวบรวม  ข้อมูลจากกลุ่มประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหง
ปาดี จังหวัดนราธิวาสข้อมูลทุติยภูมิการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะดำเนินการรวบรวมข้อมูลใน
ส่วนข้อมูลเอกสาร (Documentary Data) และผลงานที่เกี่ยวข้องจากหน่วยงาน และแบบสัมภาษณ์
แบบ เจาะลึก(In-depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ์ บุคคล 
ท่ีเกี่ยวข้อง และผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้แบ่งออกเป็น ๒ตอนดังนี้ 
ตอนที่ ๑ แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งในการมารับบริการ และการรับข้อมูลข่าวสารวิเคราะห์ ข้อมูล 
โดยใช้ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ตอนที่ ๒ ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาสด้านต่างๆวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะห์ข้อมูลดำเนินการควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูล ตั้งแต่ขั้นแรกจนถึงขั้น
สุดท้ายในการวิเคราะห์ ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ทั้ง ๓ ข้อจะใช้หลักการสังเคราะห์ ข้อมูลตีความ
(Interpretive analysis) 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจท้ังหมด 10 ภารกิจ ได้แก่ งานกีฬาและ
นันทนาการ งานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคล่ือนท่ีงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติ
การงานไฟฟ้า งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห์ การ
อำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการ
บริการ รวมทั้งศึกษาการให้บริการทั้งหมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านระบบการ
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ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึง
พอใจร้อยละ 95.98 โดยจำแนกรายด้านได้ดังนี้ 1)ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึง
พอใจร้อยละ 97.40  2) ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.80 3) ด้าน
ส่ิงอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.73  4) แผนกงานกีฬาและนันทนาการ
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีประชาชนมี
ความพึงพอใจร้อยละ 98.10 6) แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยประชาชนมีความพึงพอใจร้อย
ละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟ้า
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 96.80 9) แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์
ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชนประชาชนมีความพึงพอใจร้อย
ละ 94.70 11) แผนกงานสังคมสงเคราะห์ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.20  12) แผนก
การอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ประชาชนมีความพึง
พอใจร้อยละ 92.60 และ 13) แผนกงานคุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 
93.10 

จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556 :บทคัดย่อ) ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตำบลคลองนารายณ์ อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีใช้เป็นประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลคลองนารายณ์ อำเภอเมือง 
จังหวัดนนทบุรี จำนวน 349 คน พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาภายในภาพรวม 
เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของประชาชน พบว่า มีความแตกต่างจำแนกตามอายุท่ีต่างกันในระดับ
นัยที่สำคัญที .05 และมาตรการจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให้ความสำคัญ 3 อันดับแรกได้แก่ 
การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทำตู้รับความคิดเห็นและจัดทำป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์ 
แต่เมื่อพิจารณาในรายด้าน 

ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการสำรวจความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก �̅�=4.46   

ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพระ
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจำแนกตามภารกิจของเทศบาลในงาน
ต่างๆอยู่ในระดับมาก (�̅�=4.53) 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการท้ังหมด 4ด้าน และภารกิจท้ังหมด 
17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 โดยจำแนก
รายได้ดังนี้  1. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 2)ด้านระบบการ
ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ93.70 3) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกประชาชนมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 94.40 4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.50      
5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6 )ด้านสถานท่ีและไฟฟ้า
สาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 86.60 8) งานบริการและเผยแพร่วิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 82.70 
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9) งานประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.60 10) งานส่งเสริมประเพณี ศิลป
วัฒนะธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมือง
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 87.70  12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 
100.00 13) งานพัฒนารายได้ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งานผลประโยชน์
และกิจการพาณิชย์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.40  15) งานศูนย์บริการสาธารณสุข
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00  16) งานสุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดล้อมประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสาระสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 100.00  18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 19) 
งานกีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และ
ส่งเสริมสวัสดิการสังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 

เกณฑ์การแปลผล 
ในการวิจัยครั้งนี้ ระดับการแปรผลจากการใช้ผลจากการใช้สถิติเชิงพรรณนากำหนด ได้แก่ 

ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใช้มาตราส่วน (Ratingscale) ตาม
แบบ ไลเกิร์ดเกล โดยแบ่งมาตราส่วนออกเป็น๕ลำดับ คือ 

มาตราส่วน   คะแนน 
มากท่ีสุด    ๕ 
มาก     ๔ 
ปานกลาง    ๓ 
น้อย     ๒ 
น้อยท่ีสุด    ๑ 

โดยกำหนดการแปลผลจากค่าเฉล่ียหรือร้อยละความพึ่งพอใจท่ีคำนวณได้ดังนี้ 
      ค่าเฉลี่ย         ร้อยละ                   ระดับความพึงพอใจ 

≤�̅�≤1.00-1.49  20.00≤%≤29.99           หมายถึง น้อยท่ีสุด
≤�̅�≤1.50-2.49  30.00≤%≤49.99  หมายถึง น้อย 

 ≤�̅�≤2.50-3.49                50.00≤%≤69.99  หมายถึง ปานกลาง 
 ≤�̅�≤3.50-4.49            70.00≤%≤89.99  หมายถึง มาก 
 ≤�̅�≤4.50-5.00                90.00≤%≤100.00            หมายถึง มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี ๓-๑ เกณฑ์การประเมินมีการกำหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

คะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
มากกว่า ๔.oo-๑.๔๙ ขึ้นไป มากกว่าร้อยละ ๘o ขึ้นไป 7 
มากกว่า ๓.๗๕-๔.oo มากกว่าร้อยละ ๗๕-๘o 6 
มากกว่า ๓.๕o-๓.๗๕ มากกว่าร้อยละ ๗o-๗๕ 5 
มากกว่า ๓.๒๕-๓.๔o มากกว่าร้อยละ๖๕-๗o 4 
มากกว่า ๓.oo-๓.๒๕ มากกว่าร้อยละ๖o-๖๕ 3 
มากกว่า๒.๗๕-๓.oo มากกว่าร้อยละ๕๕-๖o 2 
มากกว่า ๒.๕o-๒.๗๕ มากกว่าร้อยละ๕o-๕๕ 1 
ต่ากว่า๒.๕o ต่ำกว่าร้อยละ๕o 0 
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บทท่ี ๔ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การประเมินครั้งนี้เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้บริการในการให้บริการขององค์กรการ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ปีงบประมาณ๒๕๖3 ผู้ประเมินได้แบ่ง การ
เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น ๒ ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบ
อาชีพของผู้บริการ 

ตอนท่ี ๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ ๒๕๖3 

 
ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพื้นฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบ

อาชีพของผู้บริการ 
๑.๑ ข้อมูลทั่วไปของประชาชน 

ตารางท่ี ๔-๑ แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนจำแนกตามเพศ 
 ชาย หญิง รวม 

จำนวน ๑๕๓ ๒๐๒ ๓๗๕ 
ร้อยละ ๔๖.๑ ๕๓.๙ ๑๐๐.๐๐ 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส ในปีงบประมาณ ๒๕๖3 จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓75 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 53.9  และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๔6.1 ดังตารางท่ี ๔-๑ 

ตารางท่ี ๔-๒ แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามอายุ 

 
๑๕ –
๒๕ ปี 

๒๖ –
๓๕ ปี 

๓๖ -
๔๕ ปี 

๔๖ -
๕๕ปี 

๕๖ -
๖๕ ปี 

๖๖ - 
๗๕ ปี 

๗๖ –
๘๕ ปี 

๘๖ –
๙๐ ปี 

รวม 

จำนวน ๒๗ ๑๑๒ ๙๗ ๗๑ ๕๓ ๑๒ ๑ ๒ ๓๗๕ 
ร้อยละ ๗.๒ ๒๙.๙ ๑๕.๙ ๑๘.๙ ๑๔.๑ ๓.๒ ๐.๓ ๐.๕ ๑๐๐.๐๐ 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาสส่วนใหญ่มีอายุ ระหว่าง 26-35 ป ีคิดเป็นร้อยละ 29.9  รองลงมามีอายุระหว่าง 36-45 
ปี คิดเป็นร้อยละ 25.9 อายุระหว่าง ๔6-55 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.9 อายุระหว่าง 56-65 ปี คิด
เป็นร้อยละ 14.1 อายุระหว่าง 15-25 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.2 อายุระหว่าง 66-75 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 3.2 อายุระหว่าง 86-90 ปี คิดเป็นร้อยละ 0.5และมีจำนวนน้อยที่สุดอายุระหว่าง 76-85 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 0.3 ดังตารางท่ี ๔-๒ 
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ตารางท่ี ๔-๓ แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามระดับการศึกษา 
 ประถมศึกษา

หรือต่ำกว่า / 
ไม่ได้เรียน 

มัธยมศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย

หรือ
เทียบเท่า 

อนุปริญญา
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

รวม 

จำนวน ๖๔ ๑๑๑ ๑๒๒ ๒๐ ๕๒ ๖ ๓๗๕ 
ร้อยละ ๑๗.๑ ๒๙.๖ ๓๒.๕ ๕.๓ ๑๓.๙ ๑.๖ ๑๐๐.๐๐ 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส จำนวน ๓75 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่าร้อยละ 32.5 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นคิดเป็นร้อยละ 29.6 
ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 17.1 ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 13.9 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามลำดับและมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี น้อย
ท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 1.6 ตามลำดับ ดังตารางท่ี ๔-๓ 

ตารางท่ี ๔-๔ แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนจำแนกตามอาชีพ 

 รับราชการ 
/ 

รัฐวิสาหกิจ 

ลูกจ้าง / 
พนักงาน
บริษัท 

ผู้ประกอบ 
การ /

เจ้าของ
ธุรกิจ 

ค้าขาย
รายย่อย / 

อาชีพ
อิสระ 

นักเรียน 
/ 

นักศึกษา 
รับจ้าง
ทั่วไป 

แม่บ้าน / 
พ่อบ้าน / 
เกษียณ 

เกษตรกร 
/ ประมง 

ว่าง 
งาน อ่ืนๆ รวม 

จำนวน ๒๒ ๔๐ ๖ ๘๓ ๕ ๑๐๗ ๒๑ ๕๘ ๒๔ ๙ ๓๗๕ 
ร้อยละ ๕.๙ ๑๐.๗ ๑.๖ ๒๒.๑ ๑.๓ ๒๘.๕ ๕.๖ ๑๕.๕ ๖.๔ ๒.๔ ๑๐๐.๐๐ 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส จำนวน ๓75 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป ร้อยละ 28.5 
รองลงมาค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระคิดเป็นร้อยละ 22.1 และเป็นนักเรียน / นักศึกษาน้อยที่สุดคิด
เป็นร้อยละ1.3 ดังตารางท่ี ๔.๔ 

 
ตารางท่ี๔.๕ แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชน จำแนกตามรายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน 

 ต่ำกว่า –  
๕,๐๐๐ บาท 

๕,๐๐๑ – 
๑๐,๐๐๐ บาท 

๑๐๐๐๑ -
๒๐,๐๐๐ บาท 

๒๐,๐๐๑ – 
๓๐,๐๐๐ บาท 

รวม 

จำนวน ๒๓๗ ๑๑๕ ๑๕ ๘ ๓๗๕ 
ร้อยละ ๖๓.๒ ๓๐.๗ ๔.๐ ๒.๑ ๑๐๐.๐๐ 
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ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์กรบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส จำนวน ๓75 คน คนพนว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีรายได้ ส่วนตัวเฉลี่ต่อเดือนต่ำกว่า 
๕,๐๐๐ บาท ร้อยละ 63.2 รองลงมามีรายได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ๕ ,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บาท คิด
เป็นร้อยละ 30.7 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน๑๐,๐๐๑-๒๐,๐๐๐ บาทคิดเป็นร้อยละ 4.0 
ตามลำดับ ในขณะท่ีมีรายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน    ๒๐,๐๐๑– ๓๐,๐๐๐ บาท น้อยท่ีสุดคิดเป็นร้อย
ละ ๒.1 ดังตารางท่ี ๔.๕ 
 
๑.๒ ข้อมูลการรับบริการของกลุ่มตัวอย่าง 

ตารางท่ี๔-๖ แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามจำนวน
ครั้ง ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา ๑ ปี 
 

๑ คร้ัง/ปี ๒ คร้ัง/ปี 3 คร้ัง/ปี 4 คร้ัง/ปี 
มากกว่า ๕ 

คร้ัง/ปี 
รวม 

จำนวน 104 116 79 38 38 ๓๗๕ 
ร้อยละ 27.7๐ 30.90 21.10 10.10         10.10         ๑๐๐.๐๐ 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน แบ่งข้อมูลการเข้ารับบริการออกเป็นจำนวนครั้งต่อปี พบว่ากลุ่มตัวอย่าง
ที่เข้าใช้บริการต่อกลุ่มตัวอย่างที่เข้ารับบริการต่อปีมากที่สุดจำนวน ๒ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๙๐ 
รองลงมา ๑ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๒๗.๗๐ รองลงมา ๓ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๒๑.๑๐ และน้อยท่ีสุดมีค่า
เท่ากันคือจำนวน ๔ และ มากว่า ๕ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ๑๐.๑๐ ดังตารางท่ี ๔-๖ 

 
ตารางที่๔-๗ แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จำแนกตามงานท่ี

ขอรับบริการ 
 

งาน
การศึกษา 

งานพัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ

สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งานป้องกัน
และบรรเทา
สาธารณภัย 

งานโยธา 
งานจัดเก็บ
รายได้หรือ

ภาษี 
รวม 

จำนวน 20 239 18 31 10 57 375 
ร้อยละ 5.3 63.7 4.8 8.3 2.7 15.2 100.00 

ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส จำนวน ๓75 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ร้อยละ 63.7 รองลงมารับบริการงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี ร้อยละ 15.2 และรับบริการงาน
โยธาน้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 2.7  ดังตารางท่ี ๔-๗ 
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ตอนที่ ๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ ๒๕๖3 

๒.๑ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
  ตารางที่ ๔-๘ แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส  โดยรวม 

ความพึงพอใจต่อด้าน 
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                4.38 1.63 87.66 มาก 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ                               4.41 1.06 88.20 มาก 
๓. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ                                  4.33 0.76 86.60 มาก 
๔. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก                               4.40 1.16 88.00 มาก 

รวม 4.38 1.15 87.62 มาก 

 จากตารางท่ี ๔-๘ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.38 คิดเป็นร้อยละ 87.62 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับมาก โดย ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.41 
รองลงมาคือด้านสิ่งอำนวยความสะดวก รองลงมาด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38  
ตามลำดับ ในขณะท่ีด้านบุคลากรผู้ให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ 4.33 ตารางท่ี ๔-๘ 

๒.๒ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการจำแนกรายด้าน 
 ตารางที่ ๔-๙ แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชน ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส ด้านขั้นตอนการให้บริการ   

ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และ
มีความคล่องตัว   

4.39 0.74 87.89 มาก 

๒. ความรวดเร็วในการบริการ                                          4.38 o.73 87.68 มาก 
๓. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี ้แจง และ
แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ 

๔.47 2.72 89.46 มาก 

4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ 
(เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน ) 
 

๔.38 2.72 87.68 มาก 
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๕. สะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ๔.37 2.18 87.41 มาก 
๖. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม
ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

4.29 0.72 85.81 มาก 

รวม 4.38 1.63 87.66 มาก 

จากตารางท่ี ๔-๙ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๘ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจความชัดเจนใน
การอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากับ 
๔.๔๗ รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
๔.๓๙ รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการและความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ 
(เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๘ รองลงมาคือ ความ
สะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๗ และระยะเวลาการให้บริการมี
ความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากับ ๔.๒๙ ดังตารางท่ี ๔-
๙ 

ตารางที่ ๔-๑o แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และ
มีความคล่องตัว   

4.34 o.76 86.83 มาก 

๒. มีช่องทางนำเสนอข่าวสารท่ีหลากหลาย เช่น 
เว็บไซต์บอร์ดประกาศสำนักงาน  สื ่อสังคม
ออนไลน์  เป็นต้น 

4.43 o.14 88.69 มาก 

๓. พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่ง
ช่องชัดเจนไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่างพียง
พอ 

๔.46 o.72 89.23 มาก 

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ 
และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง ่าย
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์อีเมล์ หรือส่ือสังคมออนไลน์ 

๔.38 0.32 87.73 มาก 

๕. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยี  
ในการประมวลผล เพื่อการบริการชำระภาษี
เป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

4.44 2.72 88.91 มาก 

รวม ๔.4 1.82 88.20 มาก 
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จากตารางที่ ๔-๑o พบว่ากลุ่มตัวอย่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๔๑ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจพื้นท่ีช่องทางให้บริการ 
มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้นั่งอย่างเพียงพออยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด เท่ากับ ๔.๔๖ รองลงมาคือ มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ
ประมวลผล เพื่อการบริการชำระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ ๔.๔๔ รองลงมาคือ มีช่องทางนำเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๔๓ รองลงมามีช่องทางให้การร้องเรียน หรือ
ร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๘ และมีช่องทางขอติดต่อรับ
บริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์มีค่าเฉลี่ยน้อยที ่สุด 
เท่ากับ ๔.๓๔  ตามลำดับ ดังตารางท่ี ๔-๑๐ 
 

ตารางที่ ๔-๑๑ แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
๑. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

๔.31 o.78 86.29 มาก 

๒. ความเหมาะสมในการแต ่งกาย บ ุคลิก 
ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ 

4.33 o.79 86.77 มาก 

๓. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ
พร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

๔.29 o.77 ๘5.87 มาก 

๔. เจ้าหน้าที่ทีความรู ้ ความสามารถในการ
ให้บริการเช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหาได้ 

๔.36 o.71 ๘7.20 มาก 

๕. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.30 0.78 76.19 มาก 

๖. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น                
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

๔.35 0.75 87.04 มาก 

รวม 4.33 o.76 86.60 มาก 
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จากตารางท่ี ๔-๑๑ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาจังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๓ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อยู่ในระดับ มาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากับ ๔.๓๖ รองลงมาคือ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๕ รองลงมาคือ ความเหมาะสมในการ
แต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๓ รองลงมาคือ ความ
สุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย ๔.๓๑ รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อ
ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติมีค่าเฉลี่ย ๔.๓๐ และความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๙ ดังตาราง ๔-๑๑ 
 

ตารางที่ ๔-๑๒ แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริ โก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  

ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                           
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
๑. สถานที ่ตั ้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางรับบริการ 

4.35         o.69         87.09      มาก 

๒. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก 
เช่น ที ่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์
สาธารณะ 

4.49         2.16          89.81     มาก 

๓. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม ๔.50         o.71          90.03     มากท่ีสุด 
๔. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือใน
การให้บริการ      

๔.34         o.74          86.83      มาก 

๕. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือ 

๔.36        o.73            87.36       มาก 

๖. การจัดสถานที ่และอุปกรณ์มีความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ และใช้บริการ               

4.40 o.69               88.05       มาก 

๗ . ป ้ า ย ข ้ อค ว ามบ อก จ ุ ด บ ร ิ ก า ร /ป ้ า ย
ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย                                                                                                             

4.38         o.72           87.73      มาก 

๘. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/ คู่มือและ
เอกสารให้ความรู้                                                                                                                                    

๔.38        o.76           87.73        มาก 

รวม 4.40           1.16          88.00         มาก 
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 จากตารางท่ี ๔-๑๒ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๐ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างความสะอาดของ
สถานที่ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ ๔.๕๐ รองลงมาคือความ
เพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๙ รองลงมาคือ การจัดสถานที่และอุปกรณ์มี
ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ และใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย ๔.๔๐ รองลงมาคือ ป้าย ข้อความ
บอกจุดบร ิการ / ป้ายประชาสัมพันธ ์ ม ีความชัดเจนและเข้าใจง ่ายและความพอใจต ่อ ส่ือ
ประชาสัมพันธ์ / คู ่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ย ๔.๓๘ รองลงมาคือ “คุณภาพและความ
ทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๖ รองลงมาคือ สถานที่ตั ้งของหน่วยงาน 
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๕ และ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / 
เครื่องมือในการให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ๔.๓๔  ดังตารางท่ี ๔-๑๒ 
 
๒.๓ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยรวม 

ตารางที่ ๔-๑๓ แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชน ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี 
จังหวัดนราธิวาส โดยรวม  

ความพึงพอใจต่อส่วนงาน                                       
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
๑. งานการศึกษา                                                         4.31 o.73       86.20      มาก 
๒. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                               ๔.34 o.73      86.80        มาก 
๓. งานสาธารณสุข                                                 ๔.30 o.72        86.00     มาก 
๔. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย                                ๔.38 o.72         87.60       มาก 
๕. งานโยธา                                                                ๔.28 o.76      85.60 มาก 
๖. งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี                                            ๔.33 o.71        86.60      มาก 

รวม 4.32 o.73       86.47      มาก 
  

จากตารางท่ี ๔-๑๓ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับ “มาก”มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ ๔.32 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ “มากที่สุด”โดยงาน๔.งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
เท่ากับ ๔.38   งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ4.34 งานจัดเก็บ
รายได้หรือภาษีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ  4.33 รองลงมา คืองานการศึกษามีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจ เท่ากับ ๔.31 งานสาธารณสุขมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.30 ในขณะที่งานโยธามี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.28 ดังตารางท่ี ๔-๑๓ 
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๒.๔ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานโดยจำแนก
ตามส่วนงาน 

ตารางท่ี ๔-๑๔ แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ร้อยละ แลละระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปา
ดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานบริการด้านงานการศึกษา 

ความพึงพองานที่เก่ียวข้องกับงานการศึกษา                         
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                          ๔.27 o.69       85.55      มาก 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ                                          ๔.30 o.71      ๘6.08       มาก 
๓. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ                                           4.32 o.71        86.45      มาก 
๔. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก                                        4.33 o.77       86.67         มาก 

รวม ๔.31 o.73       86.20      มาก 
จากตารางท่ี ๔-๑๔ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๑ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างด้านส่ิงอำนวยความสะดวกอยู่ใน
ระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๓ รองลงมาคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
๔.๓๒ รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๐ และด้านขั้นตอนการให้บริการ
มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๗ ดังตารางท่ี ๔-๑๔ 

 
ตารางที่ ๔-๑๕ แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปา
ดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 

ความพึงพองานที่เก่ียวข้องกับงานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ                                     

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                          4.31           o.72       86.35      มาก 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ                                          4.33           o.70      86.67       มาก 
๓. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ                                           4.34           o.75        86.83     มาก 
๔. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก                                        4.37            0.73         87.41      มาก 

รวม ๔.34            o.73      86.80      มาก 
 จากตารางที่ ๔-๑๕ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๔ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๗ รองลงมาคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ ๔.๓๔ รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๓ และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากับ ๔.๓๑ ดังตารางท่ี ๔-๑๕ 
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ตารางที่๔-๑๖แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปา
ดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานสาธารณสุข 

ความพึงพองานที่เก่ียวข้องกับงาน
สาธารณสุข                            

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                          4.28           o.70       85.60      มาก 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ                                          4.32           o.71      86.40    มาก 
๓. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ                                           4.32           o.73        86.45     มาก 
๔. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก                                        4.29           o.72     85.92      มาก 

รวม ๔.30            o.72      86.00      มาก 
 

จากตารางท่ี๔-๑๖ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาจังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๐ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างด้านช่องทางการให้บริการและด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๒ รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกมีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๒๙  และด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๘  ดัง
ตารางท่ี๔-๑๖ 

 
ตารางที่ ๔-๑๗ แสดงค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานร้อยละและระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปา
ดี จังหวัดนราธิวาสส่วนงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพองานที่เก่ียวข้องกับงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย                               

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                          4.40           o.70    88.00     มาก 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ                                          4.38   o.70     87.63      มาก 
๓. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ                                           ๔.35           o.74           87.04       มาก 
๔. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก                                        4.37 o.73      87.52       มาก 

รวม 4.38            o.72      87.60 มาก 
 

จากตารางท่ี ๔-๑๗ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.๔.๓๘ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างด้านขั้นตอนการให้บริการใน
ระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๔๐ รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๘ 
รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๗ และด้านบุคลากรผู้ให้บริการมี
ค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๓๕ ดังตารางท่ี ๔-๑๗ 



51 
 

 
ตารางที่ ๔-๑๘ แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี 
จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานโยธา 

ความพึงพองานที่เก่ียวข้องกับงานโยธา                                  
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                          4.24           o.72      88.00     มาก 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ                                          4.26          o.76     85.33      มาก 
๓. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ                                           ๔.29 o.76     85.92       มาก 
๔. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก                                        ๔.31           o.76     ๘6.35      มาก 

รวม ๔.28            o.76     85.60      มาก 
 

จากตารางท่ี ๔-๑๘ พบว่า กลุ่มตัวอย่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๒๘ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ ๔.๓๑ รองลงมาคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
๔.๒๙ รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๒๖ และด้านขั้นตอนการให้บริการ
มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๔  ดังตารางท่ี๔-๑๘ 

ตารางท่ี ๔-๑๙ แสดงค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ร้อยละ  และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปา
ดี จังหวัดนราธิวาส  ส่วนงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 

ความพึงพองานที่เก่ียวข้องกับงานจัดเก็บ
รายได้หรือภาษี                                   

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                          ๔.30         o.71       86.08        มาก 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ                                          4.33         o.71       86.77         มาก 
๓. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ                                           4.36         o.69       87.31         มาก 
๔. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก                                        4.31          o.70      86.29         มาก 

รวม 4.33          o.71       86.60         มาก 

จากตารางที่  ๔-๑๙  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จำนวน ๓๗๕ คน โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๓ เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างด้านบุ คลากรผู้
ให้บริการในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๖ รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๓ รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๑ และด้าน
ขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๓๐ ดังตารางท่ี  ๔-๑๙ 
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บทท่ี ๕ 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
          รายงานการประเมินผลความพึ่งพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วน
ตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
โดยการสัมภาษณ์ประชาชนตามแบบสอบถามของกรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้ 

ผลการศึกษา 
           จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลริโก๋ อำเภอสุไหง
ปาดี จังหวัดนราธิวาส พบว่า 

1. เข้ารับบริการต่อปีมากท่ีสุดจำนวน ๒ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๙ และน้อยท่ีสุดมีค่าเท่ากัน
คือจำนวน ๔ และ มากว่า ๕ ครั้ง คิดเป็นร้อยละ๑๐.๑๐ 

2. ช่วงเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างเข้าใช้บริการมากท่ีสุดคือ ช่วงเวลา ๐๘.๓๐-๑๐.๐๐ น คิดเป็นร้อย
ละ ๖๐.๕๐ และช่วงเวลาท่ีเข้าใช้บริการน้อยท่ีสุดคือ ๑๔.๐๑-เวลาปิดทำการ คิดเป็นร้อยละ ๑.๑๐ 

3. เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๓.๙๐ และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๑ 
4. อาย ุต ั ้ งแต ่  ๒๖-๓๕ ป ี  ค ิดเป ็นร ้อยละ ๒๙.๘  และน ้อยที ่ส ุดอาย ุ  ๗๖-๗๕ ปี                      

คิดเป็นร้อยละ ๐.๓ 
5. สมรสแล้วค ิดเป ็นร ้อยละ ๗๕.๗   และน ้อยที ่ส ุดเป ็นหม ้าย หย ่า แยกก ันอยู่                     

คิดเป็นร้อยละ ๖.๗ 
6. จบมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่ามากที่สุดคิดเป็นร้อยละ ๓๒.๕ และน้อยที่สุดจบ

สูงกว่าปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ ๑.๖ 
7. อาชีพรับจ้างท่ัวไปมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ ๒๘.๕ และน้อยท่ีสุดเป็นนักเรียน/นักศึกษาคิด

เป็นร้อยละ ๑.๓ 
8. รายได้ต่ำกว่า ๕,๐๐๐ บาท มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ ๖๓.๒ และน้อยสุดมีรายได้ ๒๐,๐๐๐ 

– ๓๐,๐๐๐ บาทคิดเป็นร้อยละ ๒.๑ 
9. ขอรับบริการด้านงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ ๖๓.๗ และ

น้อยท่ีสุดด้านงานโยธาคิดเป็นร้อยละ ๒.๗ 
10. ความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการอยู่

ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากับ ๔.๔๗ และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากับ ๔.๒๙ 

11. ความพึงพอใจพื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมี
เก้าอี้นั่งอย่างเพียงพออยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากับ ๔.๔๖ และมีช่องทางขอติดต่อรับ
บริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์มีค่าเฉลี่ยน้อยท่ี สุด 
เท่ากับ ๔.๓๔ 
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12. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้อยู่ในระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ากับ ๔.๓๖ และความเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๙ 

13. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
เท่ากับ ๔.๕๐ และ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
๔.๓๔ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านการศึกษาอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๓  และ
ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านการศึกษามีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๗ 

14. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๗ และด้าน
ขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากับ ๔.๓๑ 

15. ด้านช่องทางการให้บริการและด้านบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ ๔.๓๒ และด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๘ 

16. ด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๓๐  และด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๓๕ 

17. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ ๔.๓๑  และด้าน
ขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๒๔ 

18. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ ๔.๓๖ และด้านขั้นตอน
การให้บริการมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ ๔.๓๐  
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แบบสอบถามชุดนี้จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความ
พึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 4  ตอน ประกอบด้วย 

 ตอนท่ี 1     ข้อมูลเบ้ืองต้น 
 ตอนท่ี 2     ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 3     ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
 ตอนท่ี 4    ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย √ ลงใน       ท่ีตรงกับลักษณะของท่าน 

ตอนที่ 1  ข้อมูลเบื้องต้น 
1. ตั้งแต่เดือนตุลาคม เป็นต้นมา ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด ประมาณ……...

ครั้งต่อเดือน หรือ………..ครั้งต่อป ี
2. ท่านมักจะมารับบริการท่ีหน่วยงานนี้ในช่วงเวลาใด 

 8.30-10.00 น.      10.01-12.00น.     12.01-14.00 น.    14.01-เวลา
ปิดทำการ 

ตอนที่ 2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ                      1.   ชาย                           2. .  หญิง 
2. อายุ………………ปี 
3. สถานภาพสมรส    1.   โสด       2.  สมรส     3.  หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
4. การศึกษาท่ีสำเร็จสูงสุด  1.  ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน   

2.     มัธยมศึกษาตอนต้น                                                
3.  มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า                          
4.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า                     
5.  ปริญญาตรี                  
6.  สูงกว่าปริญญาตรี 

     5. อาชีพประจำ 1.  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ            2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
                         3.  ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ  4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
      5.  นักเรียน/นักศึกษา                    6. รับจ้างท่ัวไป 
      7.  แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ            8. เกษตรกร/ประมง 
      9.  ว่างงาน                                10. อื่นๆ……………………………………. 
      6. รายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือน ……………………………….บาท 
       7. ปัจจุบันอาศัยอยู่เขต/อำเภอ………………………………จังหวัด…………………………………………….. 
       
 

แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ(ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563) 

หน่วยงาน………………………………..สถานที่สำรวจ…………………...วันที่สำรวจ………………..………… 



 
 

 8. งานท่ีขอรับบริการ  
  1.  งานการศึกษา  2.  งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  3.  งานสาธารณสุข  4.  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  5.  งานโยธา   6.  งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 
 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆของหน่วยงาน 
คำช้ีแจง กรุณาใส่เครื่องหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 
ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลัง มี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์,เว็บไซต์,อีเมล์,
หรือส่ือสังคมออนไลน์ 

     

2. มีช่องทางนำเสนอข่าวสารที ่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สำนักงาน ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

     

3. พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้
นั่งอย่างเพียงพอ 

     

4. มีช่องทางให้การร้องเรียง หรือร้องทุกข์ และแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเข้าถึง
ได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ 
หรือส่ือสังคมออนไลน์ 

     

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการประมวลผล 
เพื่อการบริการชำระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที ่ ผู้
ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการบริการของเจ้าหน้าท่ี      



 
 

 
ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง

(1) 
4.เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจง
ข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

5.เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6.ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานท่ีต้ังของหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร 
โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร 

     

3. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
4. ″ความเพียงพอ″ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      
5. คุณภาพและความทันสมัย ของอุปกรณ์/เครื่องมือ      
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อและใช้
บริการ 

     

7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 

     

8. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
งานบริการด้านการศึกษา 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านการศึกษา      
2. ด้านช่องทางการให้บริการด้านการศึกษา      
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านการศึกษา      
4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกด้านการศึกษา      
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

     

2. ด้านช่องทางการให้บริการด้านงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

     

3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

     

 



 
 

 
ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง

(1) 
งานบริการด้านสาธารณสุข 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านงานบริการด้านสาธารณสุข      
2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านงานบริการด้านสาธารณสุข      
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านงานบริการด้านสาธารณสุข      
4.ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกด้านงานบริการด้านสาธารณสุข      
งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
4.ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
งานบริการด้านโยธา 
1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านโยธา      
2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านโยธา      
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านโยธา      
4.ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกด้านโยธา      
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี 
1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
4.ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 

   จุดเด่นของการให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

   จุดท่ีควรปรับปรุง องการให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงท่ีให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี*** 


