
 

 
 

รายงานผลประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 

 
 
 
 
 
 

กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋  
อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

ประจ าปีงบประมาณ 2564 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 



ก 
ค าน า 

 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีภารกิจที่ส าคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและ

งานวิจัย จึงได้ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส จัดท ารายงานการ
วิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี 
จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการบริการแก่ประชาชนตามอ านาจหน้าที่ที่ก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 
2552 และพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ มีความยินดีเป็นอย่างยิ่งกับการมีส่วนร่วมในการประเมิน
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 เพ่ือน าขอมูลที่ได้ จากการศึกษามาใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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กิตติกรรมประกาศ 

 
รายงานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยดี เนื่องจากผู้วิจัยได้รับความร่วมมือจาก องค์การบริหารส่วน

ต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพ้ืนที่ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น
ปีงบประมาณ 2564 จนท าให้งานวิจัยนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ผู้วิจัยหวังว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ในการวางแผนพัฒนางานบริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 

 
 
 

       ศูนย์วิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
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กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
    

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 4 ด้าน ได้แก่ 
1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ในปีงบประมาณ 2564 พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู่ ในระดับ“มาก
ที่สุด” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.98 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความ พึง
พอใจด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ ยสูงที่สุด 
เท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 รองลงมาคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.79        
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 องค์การบริหารส่วนต าบล เป็นหน่วยงานปกครองท้องถิ่น ที่เป็นผลมาจากแนวคิดในการกระจาย
อ านาจ ซึ่งรัฐบาลได้มอบอ านาจหน้าที่ในการปกครองและจัดบริการสาธารณะโดยด าเนินงานด้วยงบประมาณ
และเจ้าหน้าที่ของตนเอง องค์การบริหารส่วนต าบล ได้รับการจัดตั้ งขึ้นในฐานะเป็นนิติบุคคลตาม 
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ไปจนถึงการแก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 3 พ.ศ. 
2542 โดยมีสภาองค์การต าบลท าหน้าที่ก าหนดนโยบายและก ากับดูแลการบริหารของกรรมการและนายก
องค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งเป็นผู้ใช้อ านาจบริหารงาน มีปลัดและรองปลัด เป็นหัวหน้างานบริหาร ซึ่งแบ่ง
ออกเป็นหน่วยงานต่าง ๆเท่าที่จ าเป็นเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ซึ่งรับผิดชอบอยู่ 
โดยมีพนักงานประจ าที่เป็นข้าราชการส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ท างานประจ าวัน 

องค์การบริหารส่วนต าบล มีจุดมุ่งหมายและหน้าที่ตามพระราชบัญญัติ ตามมาตราต่าง ๆได้แก่ มาตรา 
66 พัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม มาตรา 67 มีหน้าที่ต้องท าดังเช่นการจัดให้มีและ
บ ารุงทาง รักษาความสะอาด ป้องกันและระงับโรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย ส่งเสริมการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษา ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มาตรา 68 มีหน้าที่
ที่อาจท าในเขตความรับผิดชอบ เช่น การให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ
สวนสาธารณะ ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว คุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติ
ของแผ่นดิน ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม เป็นต้น นอกจากนี้ พระราชบัญญัติ ยังได้ก าหนดให้องค์การ 
บริหารส่วนต าบล มีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 ได้แก่ การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเองการจัดให้มีและควบคุมตลาด 
ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ
ผู้ด้อยโอกาส การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณีภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การรักษา
ความปลอดภัย ความเป็นระเบียบ เรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ การรักษา
ความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษา ความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 

จึงเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบล มีหน้าที่โดยตรงในการบ าบัดทุกข์และบ ารุงสุขของประชาชน 
ไปจนถึงการพัฒนาและบ ารุงรักษาเขตพ้ืนที่ซึ่งตนรับผิดชอบอยู่ ทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมวัฒนธรรม ไปจนถึง
ทรัพยากรธรรมชาติ และอยู่ใกล้ชิดกับประชาชน ทั้งนี้เป็นผลมาจากการสนับสนุนให้มีการกระจายอ านาจการ
ปกครองและบริหารไปสู่ท้องถิ่นต่าง ๆ ทั้งในส่วนของโครงสร้าง บทบาท ภารกิจ อ านาจหน้าที่ รายได้และภาษี
อากร และการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่นมากขึ้น โดยท าการถ่ายโอนภารกิจอ านาจ
หน้าที่หลายประการที่รัฐด าเนินการอยู่ให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพ้ืนที่นั้น ๆด าเนินการ และ
จัดสรรรายได้ให้เหมาะสมกับกิจการ 

จากที่กล่าวมาในเรื่องของการกระจายอ านาจจากรัฐไปสู่หน่วยงานท้องถิ่นต่าง ๆ ซึ่งรวมไปถึงองค์การ
บริหารส่วนต าบล การที่จะพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน เพ่ือจุดมุ่งหมายสูงสุดในการ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความสุขให้กับประชาชนได้นั้น การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมี
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ความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีคุณภาพ ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน
ผู้ใช้บริการ อันจะน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในทุก ๆ ด้านในที่สุด 
 การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดินซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจาย
อ านาจของรัฐ ได้มอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ โดยหลักการกระจายอ านาจ และให้อิสระแก่ 
ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเองโดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง หรือหลาย ท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการใน
การบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ เพ่ือแก้ไข และตอบสนองความต้อง ของผู้รับบริการในท้องถิ่น ตลอดจนการ
พัฒนาท้องถิ่นให้ เจริญก้าวหน้าท้องถิ่นที่ได้ รับมอบหมายจะ จัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมายและ
นโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบใน ขอบเขตพ้ืนที่ที่ก าหนดไว้ อย่างชัดเจน มีความเป็นอิสระ
ในการบริหารงบประมาณและการบริหาร ในระดับหนึ่ง ซึ่งก าหนดไว้ ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพ.ศ. 
2550 โดยให้ความส าคัญกับ การปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งวางหลักการไว้ อย่ างชัดเจนในหมวดที่ 14 มาตรา 
281-290 ของ รัฐธรรมนูญแสดงเจตนารมณ์ ให้ มีการกระจายอ านาจให้ กับท้องถิ่นโดยเน้นให้ ท้องถิ่นมีสิทธิ
ในการ บริหารทั้งทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณท้ังนี้เน้นให้ ประชาชนมีส่วนร่วมในการ ปกครอง
ท้องถิ่นและเป็นที่มาของการตราพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ท้องถิ่นพ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นได้ ว่าการปกครองท้องถิ่นเป็นการกระจายอ านาจการ ปกครองจากส่วนกลางให้ 
แก่ ท้องถิ่น เพ่ือให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการท้องถิ่นได้ อย่างตรงเป้าหมาย และเพ่ือ
ส่งเสริมให้ผู้รับบริการในท้องถิ่นได้ เรียนรู้ และด าเนินกิจกรรม ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่น ด้วย
ตนเอง ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้เอง ผู้บริหารและบุคลากร ขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี 
จังหวัดนราธิวาส ทุกคน จึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มที่ในการพัฒนาท้องถิ่น ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และ
สังคมโดยการด าเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นในเรื่องดังกล่าว จะต้องให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการด าเนินการตลอดจนคุณภาพการ ให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้ เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

ปัจจุบันองค์การภาครัฐภายใต้บริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม่  (New Public Management) ที่
ได้ มีการน าเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใช้ เพ่ือให้ หน่วยงานราชการด าเนินบทบาทในการให้ บริการ 
สาธารณะแก่ผู้รับบริการได้ อย่างมีระบบเน้นผลสัมฤทธิ์ของการท างาน (Result oriented) เน้นธรรมาภิบาล
(Good  Governance) และมุ่งให้ระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใต้แนวคิดดังกล่าวนี้ได้ มีการปรับกระบวนทัศน์ ในการบริหารงานจาก
เดิมที่ผู้รับบริการเป็นแค่เพียงผู้จ าต้องรับบริการที่รัฐจัดให้มาเป็นลูกค้าที่องค์การภาครัฐพึงให้ความสนใจในการ
จัดบริการสาธารณะ ตามขอบเขตอ านาจหน้าที่รับผิดชอบ และที่ส าคัญคือการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ
จ าเป็นต้องหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ (ServiceQuality) ซึ่งเป็นการให้ความส าคัญ กับการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการเป็นหัวใจส าคัญ เนื่องจากผู้รับบริการที่มารับบริการมักมีความคาดหวัง
ว่าจะได้รับบริการที่ดี ที่สอดคล้องกับความต้องการ โดยหน่วยงานภาครัฐจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องตระหนักถึง ใน
เรื่องเวลาที่ผู้รับบริการต้องเสียไปในการมาติดต่อขอรับ หน่วยงานภาครัฐ 
 จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มาก ที่สุดและการ
บริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์ อันดีให้ เกิดระหว่างหน่วยงานกับท้องถิ่นกับประชาชน 
เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจ และมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐ
และต่อหน่วยงานด้วย การพัฒนาชุมชนเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนาชุมชน 
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ต้องพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนย่อมทราบปัญหา ทราบความต้องการ ทราบศักยภาพของตนเอง
มากกว่าใคร ๆ อันเป็นหลักการส าคัญของการ กระจายอ านาจการปกครองท้องถิ่น ก่อให้เกิ ดสถาบันขึ้นมา
ส่งเสริมให้ความรู้ อันจะน าไปสู่ความเข้มแข็ง ของชุมชนในท้องถิ่นคณะผู้ประเมินได้เห็นถึงความส าคัญของการ
ให้บริการจึงต้องการที่จะศึกษา เพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกและ ด้านการให้ บริการในงานต่างๆ ที่ให้บริการว่าเป็นอย่างไร และเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหา 
ข้อเสนอแนะในการให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือที่น าผลการศึกษาใช้ เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาให้บริการให้
มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้ เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป  

กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ รับการประเมินการ บริหาร
จัดการบ้านเมืองที่ดีผ่านเกณฑ์ การประเมินร้อยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการเพ่ือขอรับเงินผลประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษส าหรับ พนักงานส่วนท้องถิ่นโดยการ
ประเมินงาน 4 มิติ  คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล  มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ  มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการและมิติด้านพัฒนาองค์กร 

องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เป็นส่วนราชการบริหาร ส่วนท้องถิ่น
รูปแบบหนึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคลมีหน้าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรมไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม
เพ่ือให้เกิดความส าเร็จขึ้นและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ของการบริหารงานแบบบูรณาการและส่งเ สริม
คุณภาพชีวิตประชาชน ทั้งนี้โดยให้บริการประชาชนในเขตที่รับผิดชอบ ด้านต่าง ๆ เช่นงานด้านการศึกษางาน
สวัสดิการสังคมสงเคราะห์ และงานสาธารณสุขฯลฯ โดยในปี 2564 องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอ         
สุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ได้ก าหนดเป้าหมายคุณภาพของการด าเนินงานในการให้บริการ เพ่ือความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการทุกระดับและได้ด าเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือจะได้น าผลการประเมินมา
ใช้ ในการพัฒนาทางด้านการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ ได้รับการประสานงานจากองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอ          
สุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ให้ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ  1) 
คือร้อยละ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการด้านต่าง ๆ ได้ แก่  ด้านกระบวนการ ขั้ นตอนการให้ บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการขององค์กร  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านการ
ให้บริการและ 2) ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการด้านต่าง ๆ ได้ แก่  งานบริการด้านโยธา 
ด้านรายได้ หรือภาษี ด้านการศึกษา ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้านสาธารณสุขโดย
ท าการประเมินในช่วงเดือนมกราคม - กันยายน 2564  ซึ่งเกณฑ์ การประเมินมีการก าหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป จะได้คะแนนเต็ม 7 คะแนน 
ร้อยละ 75-80 คะแนนเต็ม 6 ร้อยละ 70-75 คะแนนเต็ม 5 ร้อยละ 65-70 คะแนนเต็ม 4 ร้อยละ 60-65 
คะแนนเต็ม 3 ร้อยละ55-60 คะแนนเต็ม 2 ร้อยละ 50-55 คะแนนเต็ม 1 และต่ ากว่าร้อยละ 50 จะได้
คะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษา จากความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรงเป็นการพัฒนาการท างาน
ของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ โดยผลจากการส ารวจใช้ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงิน
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้าง ก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการท างานด้านการบริการประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล 
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องค์การบริหารปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือเป็นข้อมูลส าคัญให้ หน่วยงานดังกล่าวน าไปใช้ประโยชน์ ในการ
ก าหนดทิศทางการบริหารท้องถิ่นของตนเอง โดยการให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น ตาม
เจตนารมณ์ ของการตราพระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้ แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542  โดยส านักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการ
กลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ได้เล็งเห็นความส าคัญในเรื่องการปฏิบัติ
ราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการ
ให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชนใน ท้องถิ่น จึงได้ ก าหนดแนวปฏิบัติในการจ่ายเงิน
ประโยชน์ ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างที่ได้ให้ความส าคัญ
กับการปฏิบัติงานราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจ่ายเงินประโยชน์ ตอบแทนอ่ืนเป็น
กรณีพิเศษ จะต้องมีรายงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ด าเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบัน
ภายนอกที่เป็นกลาง เพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 

2. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันและสภาพปัญหาในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส การให้บริการในงานด้านการศึกษาต่อด้านโยธา ด้านภาษี ด้านสวัสดิการ
สังคมและพัฒนาชุมชนและด้านสาธารณสุข 

 
ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 

1.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจกับการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

2.  ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพ่ือพัฒนาการท างานของเจ้าหน้าที่ ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

4.  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ ประกอบการพิจารณาการก าหนดประโยชน์ 
ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กรได้อย่างยุติธรรม 
 
ขอบเขตกำรประเมิน 

การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาสประจ าปีงบประมาณ 2564 ใน
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้ บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการด้าน
อ านวยความสะดวกและด้านการบริการเท่านั้น โดยเก็บ ข้อมูลระหว่างวันที่ 25 มกราคม – 15 กันยายน 
2564 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.  ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 

2. ได้ข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ทั้ง  4 ด้าน 
ได้แก่ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
นิยำมค ำศัพท์ 

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้ รับการเลือกตั้งประชาชนใน
ท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชน์สุขของชุมชน ในท้องถิ่นนั้น 
ซึ่งประกอบด้วย 1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 2) ส านักงานเทศบาล ได้แก่  เทศบาลนคร เทศบาล
เมือง และเทศบาลต าบล 3) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 4) และการปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 

2. องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดตั้งขึ้นพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 2537 พ.ศ. โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีพ้ืนที่ รับผิดชอบในเขตต าบล
ที่ไม่อยู่ในเขตเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนยกเว้นองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏออกมา
ในลักษณะชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ
ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้  

4. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอ    
สุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ปีงบประมาณ พ.ศ.2564  

5.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส หมายถึงระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี 
จังหวัดนราธิวาส ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้ บริการ ด้านอ านวยความสะดวกและด้านการให้บริการ 

6. งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดท าขึ้นโดยภาครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                
หรือจัดท าโดยเอกชนแต่อยู่ ในความควบคุมของรัฐ เ พ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                        
เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์ 
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กรอบแนวคิดในกำรศึกษำ 
 
  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 
- อาชีพประจ า 
- รายได้ส่วนตัวเฉลี่ย 
- ปัจจุบันอาศัยอยู่เขต 
- งานที่ขอรับบริการ 

ควำมพึงพอใจของหน่วยงำน 
- ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
- ด้านช่องทางการให้บริการ 
- ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 

1. ความหมายความส าคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
6. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
1. ควำมหมำยควำมส ำคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ความหมายความส าคัญและวัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การจัดระเบียบราชการบริหารส่วนท้องถิ่นตามพระราชบัญญัติระบบริหารราชการแผ่นดิน ในปัจจุบันมี

อยู่ 2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใช้แก่ทองถิ่นทั่วไป ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่  3 รูปแบบคือ เทศบาลองค์การบริหาร
ส่วนต าบลและองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที่ใช้เฉพาะท้องถิ่นบางแห่งซึ่งในปัจจุบันมีอยู่ 2
รูปแบบคือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติ ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 2534 พ.ศ. 
แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที ่8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบ่งส่วนราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้ จึงได้มีการก าหนดความหมาย ของการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ว่าการปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นจัดการปกครองโดยด าเนินการกันเอง มีอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่อย่างแท้จริง กล่าวคืออ านาจของหน่วยงานปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขต
พอสมควรเพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของ ปกครอง ส่วนท้องถิ่นอย่างแท่จริง หากมีอ านาจมาก
เกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองนั้นกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาล 
อ านาจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่ แตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้นซึ่งหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะด าเนินการปกครองตนเองสิทธิตาม 
กฎหมาย แบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบ
ข้อบังคับต่าง ๆเพ่ือผลประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือบังคับประชาชนเองท้องถิ่นนั้น ๆใน เช่น เทศ
บัญญัติ ข้อบัญญัติ ข้อบังคับ สุขาภิบาล 2) สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คืออ านาจในการ
ก าหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการ ปกครองท้องถิ่นนั้น  ๆทั้งนี้ หน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรที่จะเป็นในการบริหารและการปกครองตนเองแบ่งเป็นสองฝ่าย คือองค์การฝ่าย
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บริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบองค์การบริหารส่ วนต าบลจะมีคณะผู้บริหาร
เป็นฝ่ายบริหารและมีสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ 

ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญต่อการพัฒนา
ประเทศอย่างยิ่ง พอสรุปได้ ดังนี้ 

1. การปกครองส่วนท้องถิ่น คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการ ปกครอง
ท้องถิ่นเป็นเหมือนสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ ประชาชนให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพัน
กับส่วนได้เสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่น
ที่ตนอาศัยมาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบอันจะน าประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้ง
ฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะ เป็นการฝึกฝนให้ประชาชนได้ใช้ดุลยพินิจในการเลือกผู้แทนที่
เหมาะสม ส าหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้า ไปบริหารกิจการของท้องถิ่นจะเกิดความคุ้นเคย มีความช านาญในการใช้
สิทธิ และหน้าที่ของพลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองระดับชาติต่อไป 

2. การปกครองส่วนท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self- Government) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือการปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
ค าสั่งเบื้อองบนการปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารส่วนท้องถิ่น
นอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว
ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียง
ประชามติให้ประชาชนมีอ านาจ ถอดถอน ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อ
ท้องถิ่นประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึง อุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้การ
ปกครองตนเองในรูปของ การปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจายอ านาจไปในระดับต าบล ซึ่งเป็นฐาน
ส าคัญยิ่งของ การพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจ าเป็นบางประการ คือ 
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้งบประมาณที่เพ่ิมขึ้น

ในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 
3.2 กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืน และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ

ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าว 
4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย และมี ประสิทธิภาพ 

เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากรประชาชนความต้องการและปัญหา
ย่อมแตกต่างกันผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล องกับ ความต้องการของประชาชนก็ต้อง
เป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดีการ บริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผู้น าหน่วย
การปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้งการสนับสนุน จากประชาชนใน
ท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทัก ทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีก
ด้วย 
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6. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเองการปกครอง
ท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้ เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทาง การเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญ ประการหนึ่ง คือการมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลส าเร็จนั้น จะต้องมาจากการช่วยตนเองของ
ท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมแรงร่วมใจกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต์  
อนันตกูล,2521, อ้างถึงใน  กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล,2553) 

วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลักหาก

เงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้ กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่เพียงพอ ดังนั้นหาก จัดให้มีการปกครอง
ท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์
ความเจริญให้กับท้องถิน่ได ้

2. เพ่ือสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกว้างใหญ่
ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแต่อย่าง
เดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีประชาชนในท้องถิ่นเป็น
ผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3. เพ่ือความประหยัดโดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็นโดยให้อ านาจหน่วยงานปกครองท้องถิ่นจัดเก็บ
ภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน าไปใช้ในการบริหาร กิจการของท้องถิ่นท าให้ประหยัดเงิน
งบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศ เป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรรเงิน
งบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขท่ีก าหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่ 
ประชาชนจากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง โดยการสมัคร
รับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องงถิ่น เลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติบัญญัติ การปฏิบัติหน้าที่ที่
แตกต่างกันนั้นมีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็น
อย่างดี (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539)  

หน้าที่ขององค์กรรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการพัฒนาประเทศ
หลายประการดังนี้ 

1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 
2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่

ประชาชน (ชูวงศ์  ฉายะบุตร,2539) 

 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการที่ดี 
 การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ
เพ่ือให้ได้มาในสิ่งที่ต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการให้ประชาชนในเกิดความพึงพอใจในการ
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บริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการน าสู่ผลประกอบการที่ดี 
ดังนั้น จึงมีผู้ให้ความหมายและค าจ ากัดความที่เก่ียวข้องกับการ “บริการ” ไว้หลายท่านดังนี้ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการการให้บริการที่จะน าเสนอในครั้งนี้ประกอบไปด้วยรายละเอียด
ต่อไปนี้  

1. การให้บริการสาธารณะ ปฐม มณีโรจน์ (อ้างใน การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล าภู ปีงบประมาณ 2555) : ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะ
สาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการ เพ่ือให้เกิดความพอใจจากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให้บริการว่าประกอบด้วย ผู้ให้บริการ 
(Providers) และผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิด
ความพึงพอใจ  

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันนับเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว
และมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการคือ ความล่าช้าซึ่งใน
ด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการ เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่ง
รัฐแต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้  เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัด
ภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนที่ไม่
จ าเป็นหรือความล่าช้าที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้เป็นต้น ปัญหาที่
ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าและเป็นตัวถ่วงใน
ระบบการแข่งขันเสรีดังนั้น ระบบราชการจ าเป็นที่จะต้องตั้งเป้าหมายในการพัฒนาการให้บริการให้มีความ
รวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระท าได้ใน 3 ลักษณะคือ  

1.) การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความช านาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจของตน  

2.) การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการท างานให้มี
ขั้นตอนและใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด  

3.) การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้นอนึ่ง การพัฒนาความ
รวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ทั้งขั้นตอนก่อนการให้บริการซึ่งได้แก่ การวางแผน การ
เตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการและการน าไปสู่ผู้ที่สมควรให้บริการและการน าบริการไปสู่ผู้ที่สมควรที่
จะได้รับบริการเป็นกาล่วงหน้า เพ่ือป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ าส าหรับหมู่บ้านที่
ประสบภัยแล้งนั้นหน่วยงานราชการไม่จ าเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจน าน้ าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้าน
เป้าหมายล่วงหน้าได้เลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้
มาติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลัง  

การให้บริการเช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพ่ือให้วงจรขอบการ
ให้บริการสามารถด าเนินการต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็วตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัว
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ประชาชน ซึ่งจะต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพ่ือจัดท าบัตรการแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งส านัก
ทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางทะเบียนจ าส านักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น  

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประการหนึ่ง
ก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ ประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
จะต้องได้รับโดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนักซึ่งลักษณะซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการ
สมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง (คือมารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีก
ครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มา
ติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและพยายามให้บริการ
เรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้านหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าบัตรประจ าตัวประชาชน
ของผู้นั้นหมดอายุแล้วก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจาตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น  

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีก
ประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่า การติดต่อ
ขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยากและเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่
ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจกัน ดังนั้น 
หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี
ยอมรับฟังเหตุผลค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์  
ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด  

5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบ วงจรคือ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้
มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อทางราชการอันส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่าง
กันเป็นไปได้งายยิ่งขึ้น ความสุภาพอ่อนน้อมในการบริการนั้นจะเกิดขึ้นได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของ
ข้าราชการให้เข้าใจว่าตนมีหน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ที่มีความส าคัญรวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิ
และศักดิ์ศรีของผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ  

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้องให้บริการแก่
ประชาชนโดยสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้  

6.1. การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่สมบูรณ์ 
ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ ให้บริการ  

6.2. การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วยทั้งนี้เพราะ
ประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดต่อขอรับบริการ
จากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่ใน พ้ืนที่ห่างไกลทุรกันดาร 
เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วยจะต้องพยายามน าบริการไปให้รับ
บริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการ
รับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่
ผู้รายได้น้อย การเรียกเก็บ ค่าปรับในอัตราที่ต่ าที่สุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่



12 
 

จะเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่าความ
เสมอภาคที่จะได้รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐกล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ 
Package Service เป็นการพัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่าง
ครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและ
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม
สามารถตรวจสอบได้และสร้างความเสมอภาคทั้งในกาให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากรัฐ Milet (อ้าง
ใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538 : 33) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือการสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ บริหารงาน
ภาครัฐทีมีฐานทีมีฐานคติทีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน
ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจก
บุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Tirneiy Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้ บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลาการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา
ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน  
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ampie Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มี
จ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
location) มิลเลท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลยถ้ามี จ านวนการให้บริการที่
ไม่เพียงพอ และสถานที่ตังที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ ผู้รับบริการ  
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี การ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม Verma (อ้างใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538: 33) การให้บริการทีดีส่วน
หนึ่งขึ้นกับการเข้าถึงบริการ และได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึง การบริการดังนี้  
   1. ความพอเพียงของริการทีมีอยู่ คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่กับความต้องขอรับ
บริการ  
   2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง  
   3. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้ยอมรับว่า 
ให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก  
   4. ความสามารถของผู้รับบริการ ในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ  
   5. การยอมรับคุณภาพของบริการซึ่งในที่นี่รวมถึงการยองรับลักษณะของผู้ให้บริการด้วย  
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ความหมายของการให้บริการ  
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการ ให้บริการแก่

ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนอง ความต้องการของคนหลาย
กลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ ประชาสัมพันธ์กับ
ประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการ
ให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้  

จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ดังต่อไปนี้ 
สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้  

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่
องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ เป็นการจัดให้แก่
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์
และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ  

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือการให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ มิใช่
ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ  

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และเท่า
เทียมกัน  

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจน เกินไป  
 สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่าการ
บริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์ในทาง
ใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับ
ความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ ด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือ เป็นการ
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31 - 34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและมี
คุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ
ระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับ ในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารของ
องค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และสร้าง
ภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาส หน้าต่อไป  

นธวัฒน์ ประกอบศรีกุล (2548, หน้า 9) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการ
อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจ
จากลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดง
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เจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจใน
สิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน  

กระทรวงยุติธรรม,สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน (2548 : 50) ได้กล่าวถึงการบริการ หมายถึง 
ผลลัพธ์ของกิจกรรมอย่างน้อยหนึ่งกิจกรรมที่กระท าไปตามความต้องการของลูกค้าบริการมีผู้รับบริการเท่านั้น  

สรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนที่ดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็น การพัฒนา
ระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีท างานของพนักงานส่วนต าบลที่มีเป้าหมายที่ จะให้ประชาชนได้รับ
บริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้ บริการมุ่งที่จะให้บริการในเชิง
ส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการ
ที่มีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้าง ความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและในการที่จะได้รับ
บริการจากพนักงานส่วนต าบลของรัฐ ท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  

เทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ  
เมื่อพิจารณาถึงเทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ ซึ่งได้มีผู้กล่าวไว้ว่า ดังนี้ ปรัชญา 

เวสารัชช์ (2540, หน้า 48 - 53 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 17) ได้ กล่าวไว้ว่า เกี่ยวกับวิธีการ
สร้างความประทับใจส าหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้หลากหลาย ขึ้นอยู่กับก าลังทรัพยากรที่มีและความ
ตั้งใจที่จะให้บริการที่ดี โดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่อง ส าคัญพนักงานผู้ให้บริการต้องมีจิตส านึกที่ดี สนใจ
และตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิด ความประทับใจที่ดีส าหรับประชาชน แล้วจะต้องมีขบวนการวิธีปฏิบัติ
ที่สร้างความประทับใจ ส าหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ การจัดระบบ ในการให้บริการทีมีคุณภาพอาจท าได้
หลายทางเช่น การให้บัตรคิวโดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ หรือหยิบจากจุดวาง บัตรคิว แต่ทั้งนี้
ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา ,การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อโดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้า
แถว อย่างเป็นระเบียบ ,การจัดหรือก าชับพนักงานผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราวเพ่ือให้เกิดระเบียบ , การ
จัดช่องพิเศษในกรณีทีมีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถด าเนินการได้รวดเร็ว ก็ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่อง
ปกติและจัดเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบ และชัดเจน  

2. การอ านวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งท าให้เกิด ความรู้สึ กและ
ความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชน ได้ดังนี้  

2.1 ความสะดวกระหว่างรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาที่ ผู้รับบริการให้
น้อยลงที่สุด หากจ าเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงานบริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิด ความสะดวกในการรอ 
เช่น จัดให้มีสถานที่และท่ีนั่งรอเพียงพอไม่แออัด ไม่เบียดเสียด ไม่ยัดเยียด  

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาด ของ
สถานที่ ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่โดยเฉพาะห้องสุขา  

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย ประเภท 
โดยเฉพาะคนพิการ ควรจัดให้มีทางเลื่อนส าหรับรถเข็น  

3. การใช้เทคโนโลยียุคสมัยใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการเก็บและประมวลผล ข้อมูล ผ่อนแรง
ในการท างาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์ ช่วยให้ท างานได้ รวดเร็วและช่วยให้ผลงานมี
ความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถน ามาใช้ส าหรับงานบริการ เช่น  
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3.1 แบบฟอร์มไม่จ าเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ ควร
ยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง  

3.2 การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันมีการพัฒนาของเครื่องมือ อิเล็กทรอนิกส์ 
หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการ บริการ เช่น ผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ  

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน การ
บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เพ่ือช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย ตัวบุคคล  

สรุป การให้บริการเพ่ือให้เกิดความประทับใจส าหรับประชาชนผู้มาติดต่อนั้นมีมากมาย หลาก
หมายวิธี โดยส่วนรวมแล้ว เทคนิควิธีเหล่านี้เน้นที่การจัดระบบที่เหมาะสม การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนที่ส าคัญ 
คือ พนักงานผู้ให้บริการต้องมีความสนใจ และความพยายามน ามาประยุกต์ใช้ให้ เหมาะสม 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำร   

แนวความคิดคุณภาพการบริการของ Parasuraman ;Zeithaml and Berry (อ้างในธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา,2549 :183) พบว่า ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมิน คุณภาพของการบริการที่เขาได้รับ
เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท า
การเปรียบเทียบ “บริการที่รับรู้” (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับ
บริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ดังกล่าวนั้น ลูกค้ามักพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามี
ความส าคัญ 10 ประการคือ 1.) ด้านความเชื่อมั่นวางใจได้ 2.) ด้านความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 3.) ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ 4.) ด้านการเข้าถึงบริการ 5.) ด้านความมี
อัธยาศัยไมตรี 6.) ด้านการติดต่อสื่อสาร 7.) ด้านความน่าเชื่อถือ 8.) ด้านความมั่นคงปลอดภัย 9.) ด้านความ
เข้าใจและรู้จักรับบริการ 10.) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ด้านความเชื่อมั่นวางใจได้ (Reliability) หมายถึง บริการที่ให้จะต้องมีความถูกต้องแม่นย าและ
เหมาะสมตั้งแต่แรกรวมทั้งต้องมีความสม่ าเสมอหรือบริการทุกครั้งต้องได้รับผลเช่นเดิมท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า
เป็นที่พ่ึงได้ เช่น มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความโปร่งใสในการบริการ เช่นพนักงานผู้ให้บริการมีความ
ซื่อสัตย์และมีความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ การบริหารงานมีความน่าเชื่อถือ พนักงานมีความสามารถในการให้บริการ
อย่างมีคุณภาพ สม่ าเสมอตลอดเวลา (Process) ทุกครั้งที่ประชาชนมารับบริการ  

ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) พนักงานจะต้อง
มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ สามารถให้บริการประชาชนและแก้ไขปัญหาต่างได้ทัน รวมทั้งความสามารถ
ในการให้บริการมีนักวิชาการที่มีความรู้ ความช านาญเฉพาะด้าน กระบวนการด าเนินงาน ของหน่วยงานหรือ
สาขาจะต้องเอ้ือในการให้บริการในขณะที่บุคลากรอ่ืนๆต้องมีความรู้ความสามารถในสายงานของตนและ
สามารถน ามาใช้ในการบริการได้อย่างเต็มที่  

ด้านการคมนาคมจากการมารับบริการ พนักงานบริการอย่างรวดเร็ว การบริการมีระเบียบ และเป็น
ระบบไม่ต้องรอนาน สามารถเรียกใช้บริการได้ง่าย  

ด้านความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร บุคลากรทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการจะต้องมีคุณภาพต้องมีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการประชาชนทุกคน 



16 
 

ความหมายของคุณภาพ (Quality) คุณภาพ คือสิ่งที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ (Gronroos 1990, 
Buzzell and Gale 1987: อ้างใน ธีรกิติ, 2548: 179)  

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มีตัวตนที่น าเสนอให้กับ
ลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการ (Etzel,Walker and Stanton.2001: อ้างในศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์,2546:437)  

คุณภาพของสินค้า (Product Quality) คือระดับของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบัติของสินค้า ที่
เอ้ืออ านวยต่อผู้ใช้สอยและตอบสนองความต้องการที่ตั้งใจ หรือความคาดหวังก่อนใช้สอยสินค้าหรือผลิตภัณฑ์
นั้น ๆ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14)  

ความหมายของคุณภาพของบริการ (Service Quality) คุณภาพของบริการคือ ความสอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถของ บริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้า หรือระดับความ
พึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ , 2539: 14) คุณภาพของการบริการ 
(Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มีตัวตนที่ น าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวังซึ่งจะเป็นผู้ตัดสิน
คุณภาพการให้บริการ (Etzel, Walker and Stanton. 2001: อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 437)  

ไซแธมล์ เบอร์รี่ และพาราสุรามาน (Zeithaml;Berry;& Parasuraman,1988 อ้างถึงในธีรพงษ์ เที่ยง
สมพงษ,์2551,หน้า 37) กล่าวว่า คุณภาพการบริการคือประสบการณ์ท้ังหมดซึ่งลูกค้าสามารถประเมินออกมา
ได้ นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตัวชี้วัดการประเมินระดับขั้น ความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือน าเสนอ
บริการที่คุณภาพดีที่สุด ซึ่งสิ่งส าคัญอย่างมากคือการล่วงรู้ถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริง ( Exactly Wants) 
สิ่งที่ลูกค้ามีความชอบ (Preference) และสิ่งที่ลูกค้าชื่นชมยินดี (Delight) ลูกค้าที่รู้สึกชื่นชมยินดี คือ ภาวะที่
ไม่ปรากฏความคาดหวัง แต่จะกลายเป็นภาวะที่เกินความคาดหวัง  

คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เชื่อว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งความคาดหวัง ของผู้รับบริการเป็นผลจากค า
บอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเองและประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมารวมถึง
ข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดยอ้อม ส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและ
การสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถ้าบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการนั้น
มีคุณภาพ (Parasuraman et al., 1985, 1988) นักการตลาดได้น าแนวคิดด้านการตลาดในการสร้าง
คุณภาพการบริการ ให้เท่ากับหรือมากกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง เมื่อลูกค้าได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการที่ได้รับกับคุณภาพการบริการที่คาดหวังไว้ถ้าผลที่ได้พบว่าคุณภาพการบริการที่ได้ รับจริงน้อยกว่าที่
คาดหวังไว้ลูกค้าจะไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีกในทางตรงกันข้ามถ้าการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับหรือ
มากกว่าที่คาดหวังลูกค้าจะพอใจและกลับมาใช้บริการอีก (Kotler, 2003: 455)  

เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่ การศึกษา 
ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 18) ให้ความหมายค าว่า การบริการตรงกับ
ค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นค าที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง ขอรับบริการเพ่ือความพึง
พอใจของตน  
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โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้ บริการ การให้
บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท า
ให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น  

การจัดอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริ
การ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์
ให้แก่ผู้ใช้บริการ  

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ การ
ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ และภาคธุรกิจ
เอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่ งเป็น ธุรกิจบริการตัวบริการ
นั้นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี กิจการ ค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ 
“ขายซ้ า” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะ ช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ท าให้เกิดการ
ขายซ้ าแล้วซ้ าอีก และชักน าให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็น ความจริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละ
ตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อม กัน ทั้งองค์กร” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็น
สิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือ เป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แ ข่งขัน
หรือสูญเสียลูกค้าไป  

คุณภาพ คือ สิ่งที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ (Gronroos,1990,Buzzell & Gale,1987 อ้างถึงใน ธีรกิติ 
นวรัตน์ ณ อยุธยา ,2547)  

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา ,2547 หน้า 183 – 186 ลูกค้ามักพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามี
ความส าคัญ 10 ประการดังต่อไปนี้  

1. Reliability (ความไว้วางใจ) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามที่ได้สัญญากับลูกค้าไว้ได้อย่างถูกต้อง
โดยที่มิต้องมีผู้ช่วยเหลือ 

2. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก 
พนักงานและวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ  

3. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้า  

4. Credibility (ความน่าเชื่อถือ) ความซื่อสัตย์เชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ  
5. Security (ความมั่นคงปลอดภัย) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเลสงสัย  
6. Access (ความสะดวก) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อสื่อสารได้ง่าย  
7. Communication (การสื่อสาร) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที่จ าเป็นแก่ลูกค้าโดยใช้ภาษาที่ลูกค้า

สามารถเข้าใจได้  
8. Understanding the Customer (ความเข้าใจลูกค้า)พยายามที่จะท าความรู้จักและเรียนรู้ ความ

ต้องการของลูกค้า  
9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทักษะที่จ าเป็นของพนักงานในการให้บริการลูกค้า  
10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้าในการ

แสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลูกค้า นั้น  
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สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19 - 20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความส าคัญของบริการ อาจ
พิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ 1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร , 2. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร  

บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อตัว ผู้ให้บริการและ
หน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้  

- มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ, มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ, มีความระลึกถึงและยินดีมา
ขอรับบริการอีก,มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน, มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะน าให้มาใช้บริการ
เพ่ิมข้ึน, มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ, มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  

บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ ให้บริการเป็นไปในทาง
ลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้  

- มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ, มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ, มีความผิดหวัง และไม่
ยินดีมาใช้บริการอีก, มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน, มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน ไม่แนะน าให้มาใช้
บริการอีก, มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี มีดังต่อไปนี้  
- อัธยาศัยดี, มีมิตรไมตรี, ความมุ่งมั่นในการให้บริการ, แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย, กิริยา

สุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ น้ าเสียงไพเราะ ควบคุมอารมณ์ได้ดี รับฟั งและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
กระตือรือร้น และมีวินัย  
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรบริกำรสำธำรณะ  

ในประเทศนั้นค าว่าบริการสาธารณะมีผู้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจาก
รูปแบบและเหตุผลในการให้ค าจ ากัดความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นได้ว่า ได้รับอิทธิพลมาจากแนวคิดของ 
ประยูร กาญจณดล (2549, หน้า 119 - 121 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 16) ที่ให้ความหมาย
ของค าว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ใน
ความอ านวย การหรืออยู่ในความควบคุม ของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการส่วนรวม ของประชาชน  

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของ ฝ่ายการ
ปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองความต้องการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหาร ที่รวมถึงข้าราชการ
ทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถิ่น ที่มีหน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ ประชาชน โดยมีลักษณะดังนี้  

1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐและมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชน  

2. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้ เหมาะสมแก่
ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย  

3. ต้องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ  
4. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน  
ปฐม มณีโรจน์ (2538 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ

สาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือ ตอบสนองต่อความ
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ต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกล่าวนี้สามารถ พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า
ประกอบด้วยผู้ให้บริหาร (Providers) และผู้บริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้อง
ให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ  

การบริการมี 4 ปัจจัยส าคัญ คือ  
1. ตัวบริหาร (Management)  
2. แหล่งหรือสถานที่ที่ให้บริการ (Sources)  
3. ช่องทางในการให้บริการ (Channels)  
4. ผู้รับบริการ (Client groups)  

สรุปจากปัจจัยทั้งหมดนี้จึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า เป็นระบบ ที่มีการ
เคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสม จากแหล่งให้บริการที่มีคุณภาพไป ยังผู้รับบริการตรง
ตามเวลาที่ก าหนดไว้ ซึ่งจากความหมายดังกล่าว การให้บริการนั้นจะต้องมี การเคลื่อนย้ายตัวบริการผ่าน
ช่องทางและต้องตรงตามเวลาที่ก าหนด  

รีน ชาพัส (Rene’Chapus,1996 อ้างถึงใน นันทวัฒน์ บรมานันท์ 2547,หน้า 3-5) กิจกรรมใดจะ
เป็นบริการสาธารณะได้ก็ต่อเมื่อนิติบุคคล มหาชน เป็นผู้ด าเนินการหรือดูแลกิจกรรมนั้นเพ่ือสาธารณะ
ประโยชน์  

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

จีน เดอ โซโต (Jean de Soto,1994 อ้างถึงในนันทวัฒน์ บรมานันท์ ,2547 หน้า 3-5 ) ค านิยาม
ของบริการสาธารณะอาจแยกเป็นสองลักษณะโดยพิจารณาจากลักษณะทางด้านการเมืองกับลักษณะทางด้าน
กฎหมาย คือ  

ก. ลักษณะทางด้านการเมือง บริการสาธารณะได้แก่ สิ่งที่รัฐจะต้องจัดท าเพ่ือสนองความต้องการของ
คนในชาติไม่ว่าจะเป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เช่น ความปลอดภัยจนกระทั่งถึงความต้องการทางด้าน
เศรษฐกิจโดยรัฐอาจท าเองหรือมอบให้คนอ่ืนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าก็ได้  

ข.ลักษณะทางด้านกฎหมาย บริการสาธารณะประกอบด้วยเงื่อนไขสามประการ คือ 1. เกิดขึ้นจาก
ผู้ปกครองประเทศวางไว้ 2.มีความต้องการจากประชาชนเพ่ือผลประโยชน์ส่วนรวม 3.เกิดความไม่เพียงพอ
หรือไม่สามารถจัดท าได้โดยเอกชน 

ศุภชัย ยาวะประภาส (2539) (อ้างใน การุณย์ คล้ายคลึง,2550:27) ได้พิจารณานิยามและ
ความหมายของค าว่า “บริการสาธารณะ” จะต้องพิจารณาจากองค์ประกอบ 2 ประการคือ  

1) บริการสาธารณะ เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของฝ่ายปกครอง 
ลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะคือต้องเป็นกิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนซึ่งก็คือเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการของรัฐแต่เนื่องจากปัจจุบันภารกิจของรัฐมีมากข้ึนกิจกรรม
บางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการจัดท าสูง ใช้เงินลงทุนสูงและรัฐไม่มีความพร้อมจึงต้องมอบให้บุคคลอื่น ซึ่งอาจ
เป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน เป็นผู้ด าเนินการซึ่งเมื่อรัฐมอบหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให้บุคคล
อ่ืนด าเนินการจัดท าแล้วบทบาทของรัฐในฐานะผู้จัดท าหรือผู้อ านวยการก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะ
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เป็นผู้ควบคุมมาตรฐานของบริการ ควบคุมความปลอดภัยรวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งนี้ เพ่ือให้ประชาชนได้รับ
ประโยชน์ตอบแทนมากที่สุดและเดือดร้อนน้อยที่สุด  

2) บริการสาธารณะ จะต้องมีวัตถุประสงค์เพ่ือสาธารณะประโยชน์โดยความต้องการส่วนรวม
ของประชาชนอาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ความต้องการที่จะมีชีวิตอยู่อย่างสุขสบายและความต้องการที่จะ
อยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะที่รัฐจัดท าจึงต้องมีลักษณะที่สนองความต้องการของประชาชนทั้ง
สองประการดังกล่าว กิจการใดที่รัฐเห็นว่ามีความจ าเป็นต้องการอยู่อย่างปลอดภัยหรือต้องการอยู่อย่างสุข
สบายของประชาชน รัฐก็จะต้องเข้าไปจัดท ากิจการนั้น และนอกจากนี้ในการจัดท าบริการสาธารณะของรัฐ รัฐ
ไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดท า
บริการสาธารณะเพ่ือประชาชนทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน  

นิลุบล เพ็งพานิช ได้กล่าวถึง การให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการที่เคลื่อนไหวในลักษณะที่เป็น
พลวัตร ทั้งนี้ระบบการให้บริการที่ดีนั้นจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อส่วนงานที่รับผิดชอบได้ใช้ทรัพยากรและก่อให้เกิด
ผลผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงานซึ่งจะเห็นได้ว่าเป็นการใช้แนวทางการศึกษาในวิธีคิดเชิงระบบ (System 
Approach) คือส่วนงานที่มีหน้าที่ด้านการให้บริการใช้ปัจจัยน าเข้าสู่กระบวนการผลิตและได้ผลผลิตหรือบริการ 
(Output) ทั้งนี้กระบวนการทั้งหมดจะต้องอยู่ภายในแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ ทั้งนี้การประเมินผลงานจะช่วยท า
ให้รู้ถึงผลผลิตหรือบริการที่ได้ว่าเป็นอย่างไร อันเป็นข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพ่ือเป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป 
ดังนั้นการให้บริการสาธารณะจึงเคลื่อนไหวและเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  

เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ์ ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า หมายถึง การที่บุคคล กลุ่มบุคคล 
หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่
ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของ
ประชาชนโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เป็นระบบ มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ 1. 
สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 2. ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 3. กระบวนการและกิจกรรม 4. ผลผลิตหรือตัว
บริการ 5. ช่องทางการให้บริการ 6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ  

 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ  

“ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 โดยมุ่งที่จะ
ตอบค าถามว่าท าอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความน่าเบื่อของงานต่อการศึกษาความพึงพอใจ
จะต้องน ามาใช้ได้มากกว่าวามพึงพอใจต่องานของตน โดยน าไปใช้ ในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้มีหน้าที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้การบริการมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความจ ากัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึง
พอใจ” ผู้วิจัยจึงน ามา กล่าวมีดังต่อไปนี้  

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมาย ตาม
พจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 437 อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, 2550, 
หน้า 6) ให้ค าจ ากัดความว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ที่ได้รับจาก
การเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 
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พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550 : 14) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกที่ดี ที่ประทับใจ
ต่อสิ่งเร้าต่างๆไม่ว่าจะเป็นสินค้าและบริการ ราคา การจัดจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาด  

คูลเลน (Cullen. 2001 : 664) ความพึงพอใจว่าเป็นความรับรู้ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและ
ระยะยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่าง ๆ ทั้งในระดับคบที่เกี่ยวกับลักษณะบริการที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
เช่น ความรับผิดชอบ ความน่าเชื่อถือน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการ เป็นต้นและในระดับกว้างที่เป็นมุมมองของ
ผู้รับบริการที่ได้จากบริการทุกประเภทที่น าไปเป็นข้อสรุปรวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มี่องค์กร  

ชาบฟิน (Chaphin, 1998, p. 256 อ้างถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หน้า 23) ความพึงพอใจ
ตามค าจ ากัดความของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรก เมื่อบรรลุถึงจุดมุ่งหมาย
โดยมีแรงกระตุ้น  

คอทเลอร์ (Kotler, 1994, อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548, หน้า 12) ความพึงพอใจว่าเป็นระดับ
ความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างาน หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวัง
ของลูกค้าโดยลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ ากว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรงกับความ
คาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่า ความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ  

จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบ พอใจต่อการที่บุคคลอ่ืนกระท า
การสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนา ให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็
ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคล นั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมี
ความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อย ขึ้นอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่
ท าให้เกิดความพึงพอใจตลอดจน สิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น 
ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความเป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองใน
สิ่งที่ต้องการและ ความศรัทธา เป็นต้น 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับความต้องการของตนว่า ได้รับ การตอบสนอง

มากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและเกิด การสื่อสารแบบปากต่อ
ปาก แต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ  

พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการ ที่กดดัน
จนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละ
คนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึง
เครยีด เช่น ความหิวกระหาย หรือความล าบากบางอย่างเป็น ความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิด
จากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะ ไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการ
กลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับ การกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยม
มากที่สุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด์ และทฤษฎีของมาสโลว์ 

 มิลเลท กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมใน



22 
 

การบริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ อย่าง
เท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ การปฏิบัติในฐานะ
ที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกันการให้บริการที่ ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการ
จะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการ ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้าง ความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่าง
เพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี ลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่าง
เหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการ
ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึด
ความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการ อย่าง
ก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและ ผลการ
ปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ ได้มากขึ้นโดยใช้
ทรัพยากรเท่าเดิม 

ผลิตภาพในการให้บริการในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ การให้
พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณ การให้บริการ โดยยอม
สูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลด เวลาที่ใช้ส าหรับแต่ละรายลง เปลี่ยน
บริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วย และสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการ
ขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้ บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ เช่น บริการซัก
รีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือ การใช้เตารีด การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากข้ึน เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกก้ิง
จะช่วยลดการใช้บริการ การรักษาพยาบาลลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท 
เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้ บริการต้อง
ระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับ ความพึงพอใจของลูกค้า  

จากความหมายของความพึงพอใจที่ได้รวบรวมมานี้พอสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
ความชอบ ความพอใจ และความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งความรู้สึกพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคล
ได้รับในสิ่งที่ต้องการซึ่งในที่นี่ได้หมายถึง การบริการที่ดี ความรู้สึกพึงพอใจจะ เกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการได้รับ
ตอบสนองในสิ่งที่ต้องการหรือบรรลุเป้าหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึก ดังกล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ้นหากความ
ต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

 
6. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำรประชำชนภำครัฐ 

กุลธน ธนาพงศธร 2528,( หน้า 303 -304) หลักการให้บริการที่ส าคัญ 5 ประการ คือ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  คือ ประโยชน์และบริการที่องค์การ

จัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่  หรือทั้งหมดมิใช่เป็นจัดการให้แก่บุคคลกลุ่ม
หนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอคือการให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่ท าๆ หยุด ๆ 
ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
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3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดตั้งนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้ บริการทุกคนอย่างสม่ าเสมอ หน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการให้ สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่ได้รับ 
5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติสะดวก สบาย 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
เวเบอร์  Weber,( 1966, p. 98) ให้ทัศนคติเก่ียวกับการใช้บริการว่าการจะให้บริการมี ประสิทธิภาพ

และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการบริการที่
ปราศจากอารมณ์  ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียม กันตามเกณฑ์เมื่ออยู่ใน
สภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย์  (2546, หน้า 54) ความพึงพอใจของ ผู้รับบริการเป็นมาตรอีกอย่างหนึ่งที่ใช้วัด
ประสิทธิภาพของการให้บริการได้เพราะการจัดบริการรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่าท าให้เสร็จ ๆ  ไป แต่หมายถึง การ
ให้บริการอย่างดีเป็นที่พึงพอใจของประชาชน  

เจิดศักดิ์  ชีวะก้องเกียรติ (2534, หน้า 32) ในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ นั้น ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อบริการนับว่า มีความส าคัญยิ่งเพราะเป็นสิ่งที่บ่งชี้ว่า บริการสาธารณะ ดังกล่าวประสบ
ผลส าเร็จมากน้อยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางท่านได้ให้ความหมายไว้  ได้แก่  
ไมเคิล อาร์  ฟิตซ์เจอรัลด์( MichaelR.Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟ ดูแรนด์ ( Robert F. Durant) และจอห์น ดี 
มิลเลท(John D. Millet) ฟิตเจอร์รัลแะดูแรนด์  (Fittural & Doorand) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลนี้ก็จะ
แตกต่างกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเป็นเกณฑ์ (Criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งการ
ตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลตั้งไว้โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ 

ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้การส่งมอบบริการ 
ด้านวัตถุวิสัย (Objective)  ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพบริการ  
ปรัชญา เวสารัชช์ (2523,หน้า 251) การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ด้วย 

1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ให้ค าจัดความยาก แต่
อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ คือ 

1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก สมาชิกสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัยน้ าท่วม 
1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อยคือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนขอ ประชาชน และต้องสามารถ
ให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่ปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการให้บริการที่
สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากท่ีสุด 

ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2536, หน้า 11 -14) เสนอหลักการให้บริการครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย Package  Service ดังนี้  
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1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ จะเน้น
การให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มตนก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการมากกว่า
ที่จะมองว่าตนเองมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไป เพ่ือสงวนอ านาจ
ในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเองมักเป็นไปเพ่ือควบคุมมากก การส่งเสริมการ
ติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการ ตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่ง
บางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

1.3 จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็นเครื่องมือ
ที่จะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของเจ้าขุนมูลนายใน
ฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพันธ์จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่
เทียมกันและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สึกไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็น
โต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการ 
ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในฝ่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญซึ่งมี ลักษณะดังนี้คือ 

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องโดย จะต้อง
พยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการเป็น
หลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่จะรับรู้ให้
ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

4. ความรวดเร็วการให้บริการสังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็วและมี
การแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือความล่าช้า ซึ่งเกิดจาก
ความจ าเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐแต่ในหลายส่วนความล่าช้าของ
ระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่
เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการ ก าหนดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น หรือล่าช้าที่เกิดขึ้นเพราะขาด
การพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้เป็นต้น ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็น
อุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าและตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจ าเป็น
ที่ต้องตั้งเป้าหมายในอันที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระท าได้ ใน 3 
ลักษณะคือ 

4.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ความสามารถเพ่ือให้เกิดความช านาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจของตน 

4.2 การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการท างาน ให้มี 
ขั้นตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด 

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
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5. การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ทั้งขั้นตอนก่อนการให้บริการ
ซึ่งได้แก่  การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการและการน าบริการ ไปสู่ผู้ที่สมควรที่จะได้ 
รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพ่ือป้องกันปัญหาหรือความเสียหายการ เช่น การแจกจ่ายน้ าส าหรับหมู่บ้านที่
ประสบภัยแล้งนั้นหน่วยราชการไม่จ าเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้อง แต่อาจน าน้ าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้าน
เป้าหมายล้วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อ มีผู้มาติดต่อขอรับบริการและการ
พัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการเช่น รายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็น
เพ่ือให้วงจรของการให้บริการสามารถด าเนินต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็วตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดท า
บัตรประจ าตัวประชาชนซึ่งต้องมี การจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพ่ือจัดท าบัตรประชาชนซึ่งต้องมีการ
จัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพ่ือจัดท าบัตร การแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งส านักทะเบียนปลายทางจะต้องรอ
การยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากส านักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

6. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
จะต้องได้รับโดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์
ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มา
ติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการงานที่ตน รับผิดชอบก็ตาม 
แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย 
เช่นมีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้นั้นหมดอายุ
แล้วก็ด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่เป็นต้น 

7. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการ
เชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่
ยุ่งยากและเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ซึ่งน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจกัน ดังนั้นหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการ
ด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนะคติที่ดียอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆมากขึ้น
และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง อื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญ
ที่ท าให้การบริการนั้น เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์  ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชน
ในที่สุด 

8. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจรนั้นไม่
เพียงแต่จะให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้นต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้งในแง่ ของนโยบายและระเบียบแบบ
แผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเกี่ยวข้องกับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็น
ส าคัญ เช่น ในกรณีท่ีผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธนาย ทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความ
ประพฤติและความจ าเป็นของผู้รับบริการ ด้วยหรือในกรณีที่มีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะ
สามารถเนินการให้ได้ ตามวัตถุประสงค์  แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้วก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยกับคู่สมรส
เสียก่อนการใช้ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซึ่งการ
ตรวจสอบความถูกต้องโดยผู้บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่งที่ส าคัญก็คือการ
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ตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความส านึกรับผิดชอบ ในเชิงศีลธรรม
และจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการเอง 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษย์ที่เป็นสัตว์สังคมซึ่งจะต้อง
อยู่รวมกันเป็นกลุ่มมีผู้น ากลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกันโดยจะต้องภายใน กลุ่มเพ่ือให้เกิด
ความสุขและความสงบเรียบร้อย ซึ่งอาจเรียกว่าผู้บริหารและการบริหาร ตามล าดับ ดังนั้น ที่ใดมีกลุ่มที่นั่นย่อม
มีการบริหาร 

 
7. กำรบริหำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่  (New Public Management หรือNPM)  

การจัดการภาครัฐแนวใหม่ คือ การน าเอาวิธีการของเอกชนมาใช้ในการจัดการภาครัฐ โดยเน้นการใช้
มืออาชีพมาจัดการ มีหลักการบริหารที่เน้นผลผลิตและผลลัพธ์ มีโครงสร้างองค์การที่เล็กกะทัดรัด และแบน
ราบ ท าให้มีความคล่องตัว มีความเป็นอิสระสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีความแตกต่างจากการ
แนวเก่า คือ การบริหารภาครัฐแนวเก่ามีโครงสร้างการจัดองค์การที่ใหญ่ มีสายงานเป็นล าดับชั้นบังคับบัญชา มี
การยึดกฎระเบียบเป็นหลักในการปฏิบัติ งาน และมีการรวมศูนย์อ านาจการบริหาร New Public 
Management : NPM สาระหลักส าคัญของการบริหารภาครัฐแนวใหม่ มาจากแนวคิดหลัก 4 เรื่องด้วยกัน คือ 

1. Good Governance หรือการปกครองที่ดี คือ การด าเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะอย่าง
เปิดเผยคาดเดาได้ และเห็นแจ้ง ซึ่งก็คือกระบวนการที่โปร่งใส การมีระบบราชการที่ส านึกในจิตวิญญาณแห่ง
อาชีพ การมีรัฐบาลที่เป็นฝ่ายบริหารที่มีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการกระท าของตนเอง และมีประชาสังคมที่
เข้มแข็งและมีส่วนร่วมในกิจกรรมสาธารณะ และท้ังหมดนี้ต้องเคารพต่อการปกครองโดยหลักนิติธรรม 

2. Managerialism หรือลัทธิการจัดการ เน้นความจ าเป็นของการใช้วิธีการจัดการแบบเอกชนมาใช้กับ
ภาครัฐในเรื่องการเงิน บุคลากร เทคโนโลยี เพื่อให้เกิดผลลัพธ์อย่างมีประสิทธิภาพ ประหยัด และคุ้มค่า 

3. Entrepreneurial Governance หรือรัฐบาลเชิงผู้ประกอบการ โดยรัฐต้องปรับลดบทบาทภารกิจ
ของรัฐให้อ านาจกับประชาชนมีส่วนร่วมในการออกกฎ ระเบียบ ต่าง ๆ ใช้หลักการเทียบเคียงกับหน่วยงานอ่ืน 
ก าหนดพันธกิจ เป้าหมาย วิสัยทัศน์ การน าองค์กรที่ชัดเจน มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มุ่งเน้นให้ความส าคัญต่อลูกค้า 
ลูกค้าคือพระเจ้า มีแนวคิดเชิงบูรณาการ ป้องกันปัญหาดีกว่าตามแก้ไข เน้นการกระจายอ านาจความรับผิดชอบ
ตามความส าคัญของงาน 

4. Post-Bureaucratic Organization แนวคิดที่มาจากการจัดองค์การหลังระบบราชการ คือรัฐต้อง
กระจายอ านาจให้กับผู้ปฏิบัติ มีผลลานเป็นเป้าหมาย รู้จักรับผิดชอบเป้าหมายองค์การ ลูกค้าก าหนดขอบเขต
งาน ต้องท างานเชิงรุก มีค าตอบที่หลากหลาย พร้อมให้ความส าคัญกับผู้ช านาญการ ยอมรับการเปลี่ยนแปลงได้ 
ใช้การเปลี่ยนแปลงให้เป็นโอกาส ให้รางวัลแก่กลุ่ม และประเมินผลงานเพ่ือปรับปรุงและพัฒนาหลักการของ 
NPM 

1. ใช้มืออาชีพมาจัดการ คือเน้นผู้รับผิดชอบ ๆ ต้องเป็นมืออาชีพ 
2. ก าหนดมาตรฐานและตัวชี้วัดการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
3. มุ่งควบคุมที่ผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ คือ เมื่อมอบอ านาจให้แล้วจะสนใจผลลัพธ์ไม่สนใจ

วิธีการ 
4. แตกองค์การให้เล็กลงเป็นหน่วยงานย่อยเพ่ือประสิทธิภาพ 
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5. ใช้การแข่งขันผลักดันให้เกิดมาตรฐานที่ดีขึ้นและต้นทุนต่ าลง 
6. ใช้วิธีการของเอกชน 
7. เน้นวินัยและความประหยัดในการใช้ทรัพยากร 

สาระหลักส าคัญของ NPM 
1. การเปลี่ยนแปลงหลักการบริหารที่เน้น ผลผลิตและผลลัพธ์ แนวเก่าเน้นที่ทรัพยากรน าเข้า 

หรือทรัพยากรทีใ่ช้ในการบริหาร หรือกระบวนการท างาน 
2. การสร้างระบบการวัดผลงาน การก าหนดตัวชี้วัด และมาตรฐาน 
3. มีโครงสร้างองค์การที่กะทัดรัด แบนราบ เป็นอิสระ แทนความใหญ่โต รุ่มร่าม 
4. สร้างสายสัมพันธ์แบบสัญญา (จ้าง) มากกว่าสายการบังคับบัญชา 
5. ใช้กลไกการตลาดในการจัดท าบริการสาธารณะ 
6. เส้นแบ่งระหว่างภาครัฐและเอกชนไม่ชัดเจน เนื่องจากความสัมพันธ์แบบเป็นหุ้นส่วนมีมากขึ้น 
7. ค่านิยม เช่น หลักสากล เสมอภาค มั่นคง ลดความส าคัญลงให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพ 

แนวทางการปฏิรูประบบราชการไทย เหตุผลความจ าเป็นในการปฏิรูประบบราชการไทย จาก
สถานการณ์และสภาพปัญหาต่าง ๆ ได้แก่ การเกิดวิกฤตเศรษฐกิจและการเงิน เกิดปัญหาสังคมอ่อนแอ แรง
กดดันจากกระแสการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก (เสรีภาพ การมีส่วนร่วมของประชาชนในการตรวจสอบอ านาจ
รัฐและปกครองประเทศ) ประชาชนมองระบบราชการเป็นระบบที่ล้าหลัง ไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ภาคราชการมีขนาดใหญ่เกินไป ท างานในลักษณะรวมศูนย์อ านาจ ท างานโดยยึดติดกับ
วิธีการมากกว่าผลลัพธ์ของงาน 

หลักการจัดการภาครัฐแนวใหม่มาปรับใช้ในการปฏิรูประบบราชการไทย เป็นการมุ่งสู่ทิศทางที่จะ
ปรับปรุงการจัดการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพและได้มาตรฐานโดยยึดหลักการเน้นผู้รับบริการจากรัฐ เน้นการ
ปรับลดบทบาทภารกิจ การปรับเปลี่ยนวิธีการท างานของภาครัฐ และปรับวิธีการบริหารก าลังคนให้สามารถ
เทียบเคียงได้กับเอกชน ความส าเร็จของการปรับใช้หลักการจัดการภาครัฐแนวใหม่ขึ้นอยู่กับความร่วมมือของ
ทุกฝ่ายในภาคราชการในการท าความเข้าใจและปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิดและวิธีการท างานให้ไปสู่เป้าประสงค์
ร่วมกัน ในกรณีของประเทศไทยที่ปฏิรูประบบราชการยึดแนวทาง NPM ท่านคิดว่าประสบความส าเร็จเพียงใด 
มีอะไรบ้างที่ควรปรับปรุงเพื่อท าให้เกิดประโยชน์คุ้มค่ากับประชาชนมาก 

เทศบาลต าบลเขาพระงาม อ.เมือง จ.ลพบุรี ฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้น าหลักการบริหาร
จัดการภาครัฐแนวใหม่มาประยุกต์ใช้งานในหน่วยงาน เพ่ือปรับปรุงการจัดการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพและได้
มาตรฐาน ในรูปแบบการบริหารที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ ( Result Based Management : RBM) ที่มุ่งเน้นปรับเปลี่ยน
กระบวนการท างานภาครัฐไปสู่การท างานเพ่ือประชาชน มีการวัดผลผลิตอย่างเป็นรูปธรรม มีความโปร่งใส ใน
การตัดสินใจ มีวิธีการท างานที่มีความรวดเร็วและคล่องตัว สนองตอบต่อการให้บริการสาธารณะต่อสังคมและ
ประชาชน โดยมีหลักการส าคัญของการบริหารจัดการภาครัฐ มาปรับใช้ ดังนี้ 

1. การสร้างการบริการที่มีคุณภาพแก่พ่ีน้องประชาชน โดยเทศบาลต าบลเขาพระงาม ให้บริการที่
รวดเร็ว โปร่งใส และสร้างความประทับใจให้กับประชาชนอันเป็นเสมือนลูกค้า การเปิดระบบราชการให้
ประชาชนเข้าไปมีส่วนร่วม การเสนอความคิดเห็น ร่วมปฏิบัติงานและตรวจสอบผลการด าเนินงาน เช่น 
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ศูนย์บริการ One Stop Services , การให้บริการอินเตอร์เน็ตโดยเปิดเป็นศูนย์สารสนเทศประจ าเทศบาล , 
การออกบริการเคลื่อนที่เทศบาลพบประชาชนตามชุมชนต่าง ๆ 

2. สนับสนุนการพัฒนาบุคลากร เพ่ือให้บุคคลากรได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา สนับสนุน
ให้มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการปฏิบัติงานมากขึ้น เช่น การน า GPS มาใช้ในการจัดท าแผนที่ภาษี 
การน า Pocket PC มาใช้ในการจัดเก็บข้อมูลความจ าเป็นพ้ืนฐาน (จปฐ) การฝึกอบรมให้กับคนในชุมชนในด้าน
ต่าง ๆ เช่น ฝึกอบรมการเขียนโครงการ ด้านการจัดประชุมประชาคมเมือง 

3. ลดการควบคุมชุมชนจากทางเทศบาล และเพ่ิมอิสระในการบริหารงานให้แก่ชุมชนมากข้ึน หรือเน้น
การกระจายอ านาจ ผ่อนคลายกฎระเบียบให้เกิดความคล่องตัวในการบริหารจัดการ เช่น มอบอ านาจการ
บริหารการเงินให้กับประธานคณะกรรมการชุมชนและคณะกรรมการชุมชน ได้บริหารจัดการโครงการที่
เทศบาลสนับสนุนงบประมาณ 

4. เทศบาลต าบลนาทวี ให้ความส าคัญกับผลการปฏิบัติงาน หมายถึง เน้นการวัดผลการท างานว่า
ประสบความส าเร็จมากน้อยแค่ไหน เช่น มีการประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงาน , ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน 
KPIs , PMQA , HA 

5. ปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการท างาน น าระบบการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์มาประยุกต์ใช้ 
อย่างแท้จริง มีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารชุมชน เน้นการจัดระเบียบโครงสร้างการบริหารชุมชนแบบมี
ส่วนร่วมบูรณาการ ท างานประสานร่วมมือกันระหว่างส่วนราชการกับพี่น้องประชาชน 

6. ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ วัฒนธรรมทางการท างาน ค่านิยม สร้างวิสัยทัศน์ร่วมกันชุมชน ความรู้สึก
ผูกพันต่อพันธกิจ การท างานเป็นทีม คิดอย่างเป็นระบบ ร่วมประสานงานชุมชน ให้บริการด้วย มิตรไมตรี 
ปลูกฝังค่านิยม เทศบาลยิ้ม ยินดีและเต็มใจให้บริการ 

7. เสริมสร้างวินัยการใช้จ่ายงบประมาณ เน้นธรรมมาภิบาล โปร่งใส ตรวจสอบได้ทุกกระบวนการใช้
จ่ายงบประมาณ เช่น การควบคุมภายใน, การชี้แจงผ่านสภาเทศบาล, การชี้แจงรายรับรายจ่ายผ่านสื่อทางด้าน
สารสนเทศ 

ผมคิดว่าการจัดการกภาครัฐแนวใหม่สามารถน ามาใช้ได้จริงแต่ก็มีทั้งข้อดีและข้อเสีย ดังนี้ 
ข้อดี มีดังนี ้

• ประชาชนในฐานะผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดีขึ้น มีคุณค่ามากขึ้น 
• โครงสร้างองค์การมีขนาดที่เล็กลง มีความคล่องตัว มีความอิสระสามารถท างานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
• มีระบบบริหารราชการที่โปร่งใสและสามารถตรวจสอบ 
• มีระบบกฎหมายที่เป็นธรรมและวางใจได้ 
• มีการน าการบริหารแบบเอกชนมาใช้ในเรื่องการเงิน บุคลากร เทคโนโลยี ท าให้เกิดผลลัพธ์

อย่างมีประสิทธิภาพ 
ประหยัด และคุ้มค่า 

• ช่วยให้มีการประสานวัตถุประสงค์ทั่วทั้งองค์การ 
• มีแผนปฏิบัติที่มุ่งเป้าหมาย ด าเนินไปอย่างสอดคล้องกันเกิดการใช้ทรัพยากรอย่างมีคุณค่า 
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• ท าให้บุคลากรทุกคนรู้ว่ามีหน้าที่รับผิดชอบอะไร อยู่ส่วนไหนขององค์กร มีส่วนสนับสนุน
ความส าเร็จขององค์กรอย่างไร 

• บุคลากรมีอิสระพอสมควรในการตัดสินใจเกี่ยวกับสถานะของตนเอง 
• ช่วยให้บุคลากรรู้ถึงข้อบกพร่องของตนเองและปรับปรุงตนเองให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนา 
• ท าให้องค์กรได้ปรับปรุงการท างานอยู่ตลอดเวลาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการได้สูงสุด 

ข้อเสีย 
• จะแน่ใจได้อย่างไรว่า เมื่อรัฐให้เอกชนมาด าเนินการจะไม่แสวงหาก าไรเข้าตนเอง 
• มองข้ามความส าคัญของปัจจัยโครงสร้างที่เป็นความสัมพันธ์ของอ านาจหน้าที่ 
• การให้อ านาจผู้บริหาร อาจก่อให้เกิดการทุจริต 
• ปัญหาการวัดผลงานต้อง โดยละเอียดและด้วยความระมัดระวัง 
• ปัญหาด้านเวลาและการจัดท าเอกสาร 
• ปัญหาเรื่องความร่วมมือประสานงาน 

กล่าวโดยสรุปการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) NPM เป็นการเปลี่ยนแปลง
การปฏิบัติงานภาครัฐไปสู่การบริหารมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ (Result) เป็นเป้าหมายหลัก เพ่ือผลประโยชน์สาธารณะ
ของประชาชนเป็นจุดมุ่งหมายสูงสุด โดยใช้วิธีการบริหารจัดการองค์กร เช่น ปรับบทบาท ภารกิจ การมุ่งเน้น
ผลงาน เพ่ือความคล่องตัวในการปฏิบัติงานขององค์กร จากนั้นจึงใช้หลักการบริหารแบบเอกชนที่มุ่งเน้นลูกค้า 
คุณภาพการบริการ และเพ่ิมผลผลิต เพ่ือยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้สูงขึ้นและสุดท้ายใช้หลักการ
แข่งขัน เพ่ือไม่ให้องค์กรอยู่กับที่ มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องโดยมีเป้าหมายพัฒนาองค์กรให้เป็น “องค์กรที่มี
ผลสัมฤทธิ์สูง”  
 
8. งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ของ
เทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅ = 4.61) และเมื่อพิจารณาในรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่ง
สามารถเรียงล าดับจากมาก ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( 𝑥̅ = 4.69) ด้านที่ 2 ด้าน
ระบบการให้บริการ ( 𝑥̅ = 4.59) และด้านที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( 𝑥̅ = 4.56) ตามล าดับ และ
ประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการตามภารกิจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅ = 4.56) เมื่อพิจารณาใน
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมาก ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านที่ 4 แผนก
งานนิติการ ( 𝑥̅ = 4.68) ด้านที่ 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ด้านที่ 3 แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูล
ฝอย และด้านที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ ( 𝑥̅ = 4.63) ด้านที่ 2 แผนกงานจัดเก็บภาษีและการ
เก็บภาษี ( 𝑥̅ = 4.59) ด้านที่ 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน ( 𝑥̅ = 4.54) ด้านที่ 9 แผนกการอ านวยความ
สะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ ภายนอกสถานที่ ( 𝑥̅ = 4.53) ด้านที่ 5 แผนกงานไฟฟ้า ( 𝑥̅ = 
4.52) ด้านที่ 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ ( 𝑥̅ = 4.51) และด้านที่ 8 แผนกงานสังคม
สงเคราะห์ ( 𝑥̅ = 4.39) ตามล าดับ 
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การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจทั้งหมด 10 ภารกิจ ได้แก่ งานกีฬาและ
นันทนาการ งานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการงาน
ไฟฟ้า งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห์ การอ านวยความสะดวก
ในการบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ และคุณภาพของการบริการ รวมทั้งศึกษาการให้บริการ
ทั้งหมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านระบบการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.98 โดยจ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.40 2) ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 95.80 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.73 4) แผนก
งานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี 
ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 98.10 6)แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟ้า ประชาชน
มีความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 9)แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 94.70 11) แผนกงานสังคม
สงเคราะห์ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.20 12) แผนกการอ านวยความสะดวกในการบริการ
ประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.60 และ13) แผนกงาน
คุณภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.10 

จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556 : บทคัดย่อ) ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่ างที่ใช้เป็น
ประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี จ านวน 
349 คน พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ
ประชาชน พบว่า มีความแตกต่างจ าแนกตามอายุที่ต่างกัน ในระดับนัยที่ ส าคัญที่ .05 และมาตรการการ
จัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให้ความส าคัญ 3 อันดับแรกได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดท าตู้
รับความคิดเห็นและการจัดท าป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์ แต่เมื่อพิจารณาในรายด้าน 

ธีระพงษ์ ภูริปาณิก (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่าผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
บางพระโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  (𝑥̅ =4.46 ) ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางพระ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมจ าแนกตาม
ภารกิจของเทศบาลในงานต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.53) การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนใน
การให้บริการทั้งหมด 4 ด้าน และภารกิจทั้งหมด 17 ภารกิจ พบว่า ในภาพรวมของการบริการประชาชนมี
ความพึงพอใจร้อยละ 94.40 โดยจ าแนกรายด้านได้ดังนี้ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึง
พอใจ ร้อยละ 95.20 2) ด้านระบบการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 93.70 3) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 94.40 4) ด้านคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 90.50 6) งานสถานที่และ
ไฟฟ้าสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ 
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ร้อยละ 86.60 8)งานบริการและเผยแพร่วิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ82.70 9) งาน
ประชาสัมพันธ์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.60 10) งานส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชน
มีความพึงพอใจ ร้อยละ 92.70 11) งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
87.70 12) งานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 13) งานพัฒนารายได้ประชาชนมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 94.30 14) งานผลประโยชน์และกิจการพาณิชย์ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 91.40 
15) งานศูนย์บริการสาธารณสุข ประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัย
สิ่งแวดล้อมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมี
ความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ100.00 19) 
งานกีฬาและนันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะห์และส่งเสริม
สวัสดิการสังคมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ ร้อย
ละ  100.00 

รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล 
หนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (4.20) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษา
ความสงบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมากที่สุด ( 𝑥̅= 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี                           
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅= 4.28) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( 𝑥̅= 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅ = 3.91) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.89) ด้านการ
บริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.40) และด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรมและการท่องเที่ยว 
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅  = 2.94) ตามล าดับ ส่วนความส าเร็จของการปฏิบัติราชการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองเต่า โดยรวมค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.33) โดยมิติด้าน
ประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.35) รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (𝑥̅ = 4.24) และมิติด้านการพัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความส าเร็จอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.58) 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล และเทศบาล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 194 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในเขตพ้ืนที่ 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็น
หลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 4.49) โดยพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากที่สุด (𝑥̅= 4.60) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ (𝑥̅= 4.47) 
ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (𝑥̅= 4.44) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
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พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน มีความพึง
พอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
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บทที่ 3 
ว ิธ ีดำเน ินกำร 

 
 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้ระเบียบ วิธีการวิจัย
เชิงส ารวจSurvey( Research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) 
และการศึกษาวิจัยภาคสนามField  Research) โดยการสัมภาษณ์ เจาะลึก In (-depth interview) ประกอบ
กัน ส าหรับประชากรที่ท าการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มีรายชื่ออยู่ ในทะเบียนราษฎร  มีสิทธิเลือกตั้งในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 

ประชำกรและกล ุ่มตัวอย ่ำง 
ประชากร : ประชาชนที่มีรายชื่ออยู่ในทะเบียนราษฎรและอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบขององค์การ

บริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 
กลุ่มตัวอย่าง : ในการวิจัยครั้งนี้ ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูล 378 คน จ านวน จาก

ประชาชนที่มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขต จากวิธีการทาโรยามาเน่ (Taro Yamane) 
กำรเก็บรวบรวมข ้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาวิจัยมีดังนี้  
ข้อมูลปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจะใช้เครื่องมือแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเพ่ือใช้  ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส 

ข้อมูลทุติยภูมิการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจะด าเนินการรวบรวมข้อมูลในส่วนข้อมูลเอกสาร
(Documentary Data) และผลงานที่เกี่ยวข้องจากหน่วยงาน และแบบสัมภาษณ์แบบ เจาะลึก (In-depth 
Interview) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณ์ บุคคล ที่เกี่ยวข้อง และผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

กำรวิเครำะห ์ข ้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งในการมารับบริการ และการรับข้อมูลข่าวสารวิเคราะห์  ข้อมูล โดยใช้ สถิติเชิง
พรรณนา  ได ้แก่ การแจกแจงความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย    

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ด้านต่าง ๆ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการ
วิเคราะห์ข้อมูลด าเนินการควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูล ตั้งแต่ขั้นแรกจนถึงขั้นสุดท้ายในการวิเคราะห์ ข้อมูลตาม
วัตถุประสงค์ ทั้ง 3 ข้อจะใช้หลักการสังเคราะห์ ข้อมูลตีความ (Interpretive analysis) 
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เกณฑ์กำรแปลผล 
ในการวิจัยครั้งนี้ ระดับการแปรผลจากการใช้สถิติเชิงพรรณนาก าหนด ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใช้มาตราส่วน (Ratingscale) ตามแบบ ไลเกิร์ดสเกล โดยแบ่งมาตรา
ส่วนออกเป็น 5 ล าดับ คือ 

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

 
โดยก าหนดการแปลผลจากค่าเฉลี่ยหรือร้อยละความพึงพอใจที่ค านวณได้ดังนี้ 

ค่ำเฉลี่ย    ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
≤𝑥̅≤ 1.00 – 1.49   20.00 ≤%≤ 29.99  หมายถึง  น้อยที่สุด 
≤𝑥̅≤ 1.50 – 2.49   30.00 ≤%≤ 49.99  หมายถึง  น้อย 
≤𝑥̅≤ 2.50 – 3.49   50.00 ≤%≤ 69.99  หมายถึง  ปานกลาง 
≤𝑥̅≤ 3.50 – 4.49   70.00 ≤%≤ 89.99  หมายถึง  มาก 
≤𝑥̅≤ 4.50 – 5.00   90.00 ≤%≤ 100.00  หมายถึง  มากที่สุด 
 
ตารางที่ 3-1 เกณฑ์การประเมินมีการก าหนดตัวชี้วัดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ 
 คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
 มากกว่า4.00 ขึ้นไป มากกว่าร้อยละ80 ขึ้นไป 7 
 มากกว่า3.75 – 4.00 มากกว่าร้อยละ75-80 6 
 มากกว่า3.50 – 3.75 มากกว่าร้อยละ70-75 5 
 มากกว่า3.25 – 3.50 มากกว่าร้อยละ65-70 4 
 มากกว่า3.00 – 3.25 มากกว่าร้อยละ60-65 3 
 มากกว่า2.75 – 3.00 มากกว่าร้อยละ55-60 2 
 มากกว่า2.50 – 2.75 มากกว่าร้อยละ50-55 1 
 ต่ ากว่า 2.50 ต่ ากว่าร้อยละ50  0 
  
 
 
 
 



35 
 

บทที่ 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ปีงบประมาณ2564 ผู้ประเมินได้แบ่ง การเสนอผลการ
วิเคราะห์ ข้อมูลเป็น 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลพ้ืนฐานด้านสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของ
ผู้รับบริการ 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในปีงบประมาณ 2564 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปข้อมูลพื้นฐำนด้ำนสภำพเศรษฐกิจ สังคม และสภำพกำรประกอบอำชีพ ของ

ผู้รับบริกำร 
1.1  ข้อมูลทั่วไปของประชำชน 

 
ตารางที ่4-1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนจ าแนกตามเพศ 

 ชาย หญิง รวม 
จ านวน 231 147 378 
ร้อยละ 61.10 38.90 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส             

ในปีงบประมาณ 2564 จังหวัดนราธิวาส จ านวน 378 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
คิดเป็นร้อยละ 61.10 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 38.90 ดังตารางที ่4-1 

 
ตารางที ่4-2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามอายุ 

 ต่ ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึ้นไป รวม 
จ านวน - 83 108 179 7 1 378 
ร้อยละ - 22.00 28.60 47.40 1.90 0.30 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ส่วน

ใหญ่มีอายุ ระหว่าง 40-49 ปีคิดเป็นร้อยละ 47.40 รองลงมามีอายุระหว่าง 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 
28.60 อายุระหว่าง 20-29  ปี คิดเป็นร้อย 22.00 และมีอายุระหว่าง 50-59  ปี คิดเป็นร้อย 1.90 
ตามล าดับ ขณะที่มีอายุ60 ปีขึ้นไป  มีจ านวนน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 0.30 โดยไม่พบ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ
ต่ ากว่า 20 ปี ดังตารางที ่ 4-2 
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ตารางที ่4-3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 ประถม/ 

ต่ ากว่า/ 
ไม่เรียน 

มัธยม 
ศึกษา 

ตอนต้น 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือ
เทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือ 

เทียบเท่า 

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

 
รวม 

จ านวน 57 156 66 48 46 5 378 
ร้อยละ 15.10 41.30 17.50 12.70 12.20 1.30 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส

จ านวน 378 คน คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 
41.20 รองลงมาคือ ประถม/ ต่ ากว่า/ ไม่เรียน คิดเป็นร้อยละ 15.10 ตามล าดับและมีระดับสูงกว่าปริญญา
ตรี น้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดับ ดังตารางที ่4-3 

 
ตารางที ่4-4 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนจ าแนกตามอาชีพประจ า 

 รับ
ราชการ
/ รัฐวิ
สาห 
กิจ 

ลูกจ้าง
/ พนัก 
งาน

บริษัท 

ผู้ประกอบ 
การ 

/เจ้าของ
ธุรกิจ 

ค้าขาย 
ราย

ย่อย /
อาชีพ
อิสระ 

นัก 
เรียน / 
นักศึก 
ษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

แม่บ้าน 
/ พ่อ 
บ้าน /
เกษียณ 

เกษตร 
กร / 

ประมง 

ว่าง 
งาน 

อื่น ๆ รวม 

จ านวน 41 24 - 30 - 27 58 181 18 - 378 
ร้อยละ 10.80 6.30 -   7.90 - 7.10 15.30 47.60 4.80  - 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส

จ านวน 378 คน คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม /ประมง ร้อยละ 47.60 
รองลงมาแม่บ้าน / พ่อ บ้าน /เกษียณ คิดเป็นร้อยละ 15.30 และว่างงานน้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 4.80 ดัง
ตารางที ่4-4 

 
ตารางที ่4-5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชน จ าแนกตามรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 

 น้อยกว่า 
2,000 
บาท 

2,001- 
4,000 
บาท 

4,001- 
6,000  
บาท 

6,001- 
8,000 
บาท 

8,001- 
10,000 

บาท 

มากกว่า 
10,000 

บาท ขึ้นไป 

รวม 

จ านวน - 80 127 67 17 87 378 
ร้อยละ - 21.20 33.60 17.70 4.50      23.00 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส

จ านวน 378 คน คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีรายได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 4,001 - 6,000 บาท ร้อย
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ละ 33.60 รองลงมามีรายได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนมากว่า 10,000 บาท ขึ้นไป  คิดเป็นร้อยละ 23.00 และ
มีรายได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 2,001-4,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 21.20 ตามล าดับในขณะที่มีรายได้
ส่วนตัวเฉลี่ย ต่อเดือน 8,001-10,000  บาท น้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 4.50 ดังตารางที ่4-5 

 
1.2 ข้อมูลกำรรับบริกำรของกลุ่มตัวอย่ำง 

 
ตารางที่ 4-6 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จ าแนกตามจ านวนครั้ง ที่มา

ติดต่อขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ปี 
 1 ครั้ง/ ปี 2-3 ครั้ง/ ปี 4-5 ครั้ง/ ปี มากกว่า 5  

ครั้ง / ปี 
รวม 

จ านวน 13 199 147 19 378 
ร้อยละ 3.40 52.60 38.9 5 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส

จ านวน 378 คน คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มาติดต่อขอรับบริการจ านวน 2-3 ครั้ง/ปี ร้อยละ 54.90
รองลงมามีจ านวนการติดต่อขอรับบริการ 4 -5 ครั้ง/ปี  คิดเป็นร้อยละ 32.70 และมีจ านวนการติดต่อขอรับ
บริการ 1 ครั้ง/ปี  น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 5.80 ดังตารางที ่4-6 

 
ตารางที่ 4-7 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จ าแนกตามช่วงเวลาที่มา

ติดต่อขอรับบริการ  
 8.30 - 

10.00 น. 
10.01 -
12.00 น. 

12.01 – 
14.00 น. 

14.01 - เวลา
ปิดท าการ 

รวม 

จ านวน 150 86 89 53 378 
ร้อยละ 39.70 22.80 23.50 14.00 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส

จ านวน 378 คน คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ รับบริการช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น.  ร้อยละ 39.70 
รองลงมารับบริการช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. ร้อยละ 23.50 และรับบริการช่วงเวลา 14.01 – เวลาปิด
ท าการ น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 14.00 ดังตารางที ่4-7 
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ตารางที่ 4-7 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลการรับบริการของประชาชน จ าแนกตามงานที่ขอรับ
บริการ 

 งาน
การศึกษา 

งานพัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ

สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ป้องกัน
และ

บรรเทาสา
ธารณภัย 

งานโยธา งานจัดเก็บ
รายได้หรือ

ภาษี 

รวม 

จ านวน 14 179 76 6 46 57 378 
ร้อยละ 3.70 47.40 20.10 1.60 12.20 15.10 100 

 
ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส

จ านวน 378 คน คนพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 
47.40 รองลงมารับบริการงานสาธารณสุข ร้อยละ 20.10 รับบริการงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อย
ละ 15.10 และงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.60 ดังตารางที ่4-7 

 
 

ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลริโก๋ 
อ ำเภอสุไหงปำดี จังหวัดนรำธิวำส ในปีงบประมำณ 2564 

2.1 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวม 
ตารางที่ 4-8 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี 

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 
                      ความพึงพอใจต่อด้าน ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.66 0.298 93.20 มากที่สุด 
2 ด้านช่องทางการให้บริการ 4.66 0.368 93.20 มากที่สุด 
3 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.63 0.382 92.79 มากที่สุด 
4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.63 0.435 92.79 มากที่สุด 
 รวม 4.64 0.295 92.98 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4-8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 คิดเป็นร้อย
ละ 92.98 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความ พึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการและด้าน
ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 รองลงมา
คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.79 ดัง
ตารางที่ 4-8 
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2.2 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรจ ำแนกรำยด้ำน 
ตารางที ่4-9 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจต่อด้านดา้นขัน้ตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ
คล่องตัว 

4.63 0.644 92.59 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.69 0.607 93.80 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนใน
การให้บริการ 

4.72 0.571 94.33 มากที่สุด 

4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียง
ตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.68 0.602 93.54 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.63 0.634 92.69 มากที่สุด 
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

4.61 0.651 92.22 มากที่สุด 

รวม 4.66 0.298 93.20 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4-9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับสูงสุด 4.72 คิดเป็นร้อยละ
94.33 รองลงมา ความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 ความเป็น
ธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ
4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.54 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ
4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.59 ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63  คิด
เป็นร้อยละ 92.69 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุดเท่ากับ4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.22 ดังตารางที ่4-9 

 
ตารางที ่4 – 10 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ด้านช่องทาง
การให้บริการ 
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ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. มีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น 
โทรศัพท,์ เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

4.67 0.607 93.49 มากที่สุด 

2.มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ 
บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.63 0.631 92.64 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน 
ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ 

4.69 0.585 93.75 มากที่สุด 

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์  และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ 
หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

4.67 0.607 93.49 มากที่สุด 

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มา
ช่วยในการประมวลผล เพ่ือการบริการช าระภาษีเป็นไป
อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

4.65 0.627 92.96 มากที่สุด 

รวม 4.66 0.368 93.26 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4-10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.29 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจพ้ืนที่
ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ
4.69 คิดเป็นร้อยละ  93.75 รองลงมามีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เช่น โทรศัพท์, เว็บไซต์, 
อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.49 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือ
ร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.67 คิ ด เ ป็ น ร้ อ ย ล ะ  9 3 . 4 9  มี ก า ร ใ ช้ ร ะ บ บ
คอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการประมวลผล เพ่ือการบริการช าระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 92.96 มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็น
ร้อยละ 92.64 ดังตารางที ่4-10 

 
 ตารางที่ 4-11 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชน

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ด้านบุคลากร
ผู้ให้บริการ 
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ความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.61 0.660 92.11 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง
ของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 

4.62 0.628 92.48 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที ่

4.61 0.634 92.27 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วย
แก้ปัญหาได ้

4.69 0.584 93.86 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.62 0.636 92.48 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.68 0.589 93.54 มากที่สุด 

รวม 4.63 0.382 92.79 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4-11  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ด้านบุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ“มากที่สุด” มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.79 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจความ
สุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.61  คิดเป็นร้อยละ  92.11 รองลงมาความเหมาะสมในการ
แต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 คิดเป็นร้อยละ  92.48ความ
เอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ  
92.27 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า 
ช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ  93.86 เจ้าหน้าที่ ให้บริการต่อผู้ รับบริการ
เหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.48 ความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 
92.79 ดังตารางที ่4-11 
 

ตารางที่ 4-12 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 
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ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.61 0.627 92.11 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และ
เครื่องถ่ายเอกสาร 

4.63 0.622 92.64 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 4.61 0.627 92.11 มากที่สุด 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เคร่ืองมือในการให้บริการ 4.62 0.602 92.48 มากที่สุด 
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 4.65 0.613 93.06 มากที่สุด 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการ
ติดต่อ และใช้บริการ 

4.74 0.567 94.76 มากที่สุด 

7. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.61 0.627 92.11 มากที่สุด 

8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.61 0.605 92.11 มากที่สุด 
รวม 4.63 0.435 92.68 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4-12 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ“มาก
ที่สุด” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.68 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
การจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ และใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.74 
คิดเป็นร้อยละ 94.76 รองลงมาคือ“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 
คิดเป็นร้อยละ 93.06 รองลงมาคือความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร 
โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.64 
รองลงมาคือ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.62 คิดเป็นร้อยละ 
92.84 รองลงมา สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  และ ความพอใจต่อสื่อ
ประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.11  ดังตารางที ่4-12 

 
2.3 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนโดยรวม 
ตารางที่ 4-13 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน ที่

มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
โดยรวม 
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ความพึงพอใจต่อส่วนงาน ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. งานการศึกษา 4.66 0.341 93.28 มากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.65 0.421 93.01 มากที่สุด 
3. งานสาธารณสุข 4.61 0.445 92.38 มากที่สุด 
4.งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.64 0.343 92.85 มากที่สุด 
5. งานโยธา 4.67 0.385 93.46 มากที่สุด 
6. งานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 4.66 0.390 93.38 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.292 93.06 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4-13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจเท่ากับ 4.65 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการส่วนมาก
อยู่ในระดับ“มากที่สุด” งานโยธา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.67 รองลงมา คืองานจัดเก็บรายได้
หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.66 ในขณะที่งานสาธารณสุขมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 
เท่ากับ 4.61 ดังตารางที ่4-13 

 
2.4 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำนโดยจ ำแนกตำมส่วนงำน 
ตารางที่ 4-14 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่

มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
ส่วนงานบริการด้านงานการศึกษา 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.66 0.610 93.28 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.614 92.96 มากที่สุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.71 0.613 94.23 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.63 0.626 92.64 มากที่สุด 

รวม 4.66 0.341 93.28 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4-14 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานบริการด้านงานการศึกษาโดยรวม อยู่ในระดับ“มาก
ที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”ต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.66  
รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.65 ในขณะที่งาน ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.63 ดังตารางที ่4-14  
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ตารางที่ 4-15 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
ส่วนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อย

ละ 
ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.67 0.618 93.33 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.74 0.572 94.70 มากที่สุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.60 0.632 92.01 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.60 0.632 92.01 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.421 93.01 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4-15 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม อยู่ใน
ระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด เท่ากับ 4.74 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.67 ในขณะที่
งานด้านบุคลากรผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.60 
ดังตารางที ่4-15 

 
ตารางที ่4-16 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่

มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
ส่วนงานสาธารณสุข 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.62 0.654 92.38 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ      4.60 0.637 91.90 มากที่สุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.65 0.631 93.01 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.61 0.651 92.22 มากที่สุด 

รวม 4.61 0.445 92.38 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4-16 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาสส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.61 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด” ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 
4.65 รองลงมา ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.62 รองลงมาด้านสิ่งอ านวย
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ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.61 ในขณะที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.60 ดังตารางที ่4-16 

 
ตารางที ่4-17 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่

มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
ส่วนงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.66 0.619 93.20 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.59 0.634 91.80 มากที่สุด 
3. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.62 0.649 92.40 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.70 0.582 94.00 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.343 92.85 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4-17 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยู่ในระดับ
“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด” โดย. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.70 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.66 
รองลงมาด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.62  ในขณะที่งานด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.59 ดังตารางที่ 4-17 

 
ตารางที ่4-18 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่

ต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
ส่วนงานโยธา 

 
ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานโยธา ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.70 0.580 95.39 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.59 0.625 95.18 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.71 0.614 94.60 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.69 0.584 92.46 มากที่สุด 

รวม 4.67 0.385 94.41 มากที่สุด 
จากตารางที่ 4-18 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานโยธา โดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
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ส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.71 
รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.70 ในขณะที่งานด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.69 ดังตารางที ่4-18 
 

ตารางที ่4-19 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
ส่วนงานจัดเก็บรายได้หรือภาษี 

ความพึงพองานที่เกี่ยวข้องกับงานจัดเก็บรายได้
หรือภาษี 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 

1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.60 0.629 91.90 มากที่สุด 
2.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.618 92.96 มากที่สุด 
3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.76 0.539 95.13 มากที่สุด 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.68 0.602 93.54 มากที่สุด 

รวม 4.66 0.390 93.38 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4-19 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 
4.76 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.68 รองลงมาด้านช่อง
ทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.65 ในขณะที่งานด้านขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.60 ดังตารางที ่4-19 
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 

อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ์ ประชาชน
ตามแบบสอบถามของกรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้ 

 
ผลกำรศึกษำ 

1. ข้อมูลทั่วไป 
จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัด

นราธิวาส จ านวน 378 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 61.10 และเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 38.90 ส่วนใหญ่มีอายุ ระหว่าง 40-49 ปีคิดเป็นร้อยละ 47.40 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่ ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 41.20 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ประกอบ
อาชีพเกษตรกรรม /ประมง ร้อยละ 47.60 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีรายได้ ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
4,001 - 6,000 บาท ร้อยละ 33.60 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มาติดต่อขอรับบริการจ านวน 2-3 ครั้ง/ปี 
ร้อยละ 54.90 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ รับบริการช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น.  ร้อยละ 39.70 พบว่า
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 47.40  

2. คุณภำพกำรให้บริกำร 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ อ าเภอ

สุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส ในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 
คิดเป็นร้อยละ 93.20 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับสูงสุด 4.72 คิดเป็นร้อยละ94.33 รองลงมา ความ
รวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการ
ให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.68 คิดเป็นร้อยละ 
93.54 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4 .63 คิดเป็นร้อยละ 
92.59 ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63  คิดเป็นร้อยละ 92.69 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ4.61 
คิดเป็นร้อยละ 92.22 

2.1 ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
พบว่าในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 

93.80 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอน
ในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.35 รองลงมาคือ 
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มีค่าเฉลี่ย
เท่ากันคือ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 93.56 รองลงมาคือความรวดเร็วในการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.68 
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คิดเป็นร้อยละ 93.56 รองลงมาคือความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 
4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.56 รองลงมาคือขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 92.38 และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.76  

2.2 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่

ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.29 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจพ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.69 คิดเป็นร้อยละ  93.75 รองลงมามีช่องทางขอติดต่อรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว  เช่น 
โทรศัพท์, เว็บไซต์, อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.49 มีช่องทางให้
การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.49 มีการใช้
ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการประมวลผล เพ่ือการบริการช าระภาษีเป็นไปอย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 92.96 มีช่องทางน าเสนอข่าวสาร
ที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศส านักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็น
ร้อยละ 92.64     

2.3 ด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมอยู่

ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.79 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.61 คิดเป็นร้อยละ  92.11 รองลงมา
ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 คิด
เป็นร้อยละ  92.48ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.27 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ  93.86 เจ้าหน้าที่
ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.48 
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.79 

2.4 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่

ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.68 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจการจัดสถานที่และอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ และใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด เท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.76 รองลงมาคือ“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 93.06 รองลงมาคือความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่
จอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.64 รองลงมาคือ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์ / เครื่องมือในการให้บริการ มี
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ค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.84 รองลงมา สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม ป้ายข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย และ ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.11  

3. คุณภำพกำรให้บริกำรตำมส่วนงำน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ตามส่วนงานโดยรวมอยู่ในระดับ“มาก

ที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 เมื่อพิจารณาเป็นส่วนงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ต่อ
การให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด” งานโยธา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.67 
รองลงมา คืองานจัดเก็บรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.66 ในขณะที่งานสาธารณสุขมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 4.61 

3.1 งำนบริกำรด้ำนงำนกำรศึกษำ 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ส่วนงานบริการด้านงานการศึกษา

โดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”ต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.66 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.65 
ในขณะที่งาน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.63  

3.2 งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ส่วนงานบริการด้านงานการศึกษา

โดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”ต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.66  รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.65 
ในขณะที่งาน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.63 

3.3 ส่วนงำนสำธำรณสุข 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม อยู่ใน

ระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.61 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด” ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด เท่ากับ 4.65 รองลงมา ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.62 รองลงมาด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.61 ในขณะที่งานด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.60 

3.4 ส่วนงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ ส่วนงานป้องกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย โดยรวม อยู่ในระดับ“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด” โดยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.70 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 



50 
 

เท่ากับ 4.66 รองลงมาด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.62  ในขณะที่งาน
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.59 

3.5 ส่วนงำนโยธำ 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ ส่วนงานโยธา โดยรวม อยู่ในระดับ

“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตั วอย่างมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากท่ีสุด” โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด เท่ากับ 4.71 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.70 ในขณะที่
งานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.69 

3.6 ส่วนงำนจัดเก็บรำยได้หรือภำษี 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ส่วนงานสาธารณสุข โดยรวม อยู่ในระดับ

“มากที่สุด” มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการส่วนมากอยู่ในระดับ“มากที่สุด”โดยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด เท่ากับ 4.76 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เท่ากับ 4.68 รองลงมา
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.65 ในขณะที่งานด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ น้อยที่สุดเท่ากับ 4.60 
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แบบสอบถามชุดนี้จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 
2564 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความพึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น          
4 ตอน ประกอบด้วย 

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

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

 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ   1.   ชาย 2.   หญิง 
2.  อายุ .............. ปี 
3.  สถานภาพสมรส 1.    โสด 2.   สมรส 3.   หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 
4.  การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด 1.   ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไม่ได้เรียน  2.   มัธยมศึกษาตอนต้น 
      3.   มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  4.   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
      5.   ปริญญาตร ี     6.   สูงกว่าปริญญาตรี 
5.  อาชีพประจำ 1.    รับราชการ / รฐัวิสาหกิจ  2.    ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  

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

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

6.  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ................................... บาท 
7.  ปัจจุบันอาศัยอยู่เขต / อำเภอ ................................ จังหวัด..................................... 
8. งานที่ขอรับบริการ  

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

 

แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2564) 
หน่วยงาน ........................................................................สถานที่สำรวจ..................................วันที่สำรวจ......................... 



 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
คำชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

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

     

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

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

     

2. มีช่องทางนำเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สำนักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  

     

3. พ้ืนที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอ้ีนั่งอย่างเพียงพอ 

     

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่
เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน์ 

     

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ
ประมวลผล เพ่ือการบริการชำระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมี
ประสิทธิภาพ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรง
อาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถ่ายเอกสาร 

     

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

     

7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

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



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย      
งานบริการด้านโยธา      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านโยธา      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านโยธา      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านโยธา      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านโยธา      
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   1.ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   2.ด้านช่องทางการให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   3.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
   4.ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี      
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการให้บริการ 
  จุดเด่นของการให้บริการ 
...................................................... ............................................................................................................................. ...............  
.................................................................................................................. ................................................................................  
............................................................................................................................. .....................................................................  
............................................................................................................................. .....................................................................  
  จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ 
............................................................................................................................... ...................................................................  
.............................................................. ............................................................................................................................. .......  
.......................................................................................................................... ........................................................................  
............................................................................................................................. .................................................................... 
 

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี*** 


