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คํานํา 
 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีภารกิจท่ีสําคัญประการหนึ่งคือการบริการวิชาการและ
งานวิจัย จึงไดรวมมือกับองคการบริหารสวนตําบลโคกเคยีน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส จัดทํารายงานการ
วิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง 
จังหวัดนราธิวาส เพื่อพัฒนาและปรับปรุงการบริการแกประชาชนตามอํานาจหนาที่ ที่ กําหนดไวใน
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 
และพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน          
พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร มีความยินดีเปนอยางยิ่งกับการมีสวนรวมในการประเมินระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2565 เพ่ือนําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาใชเปนแนวทางใน
การปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
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มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ข 
 

  

กิตติกรรมประกาศ 

รายงานวิจัยฉบับนี้สําเร็จลงไดดวยดี เนื่องจากผูวิจัยไดรับความรวมมือจากองคการบริหารสวน   
ตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส และประชาชนในพ้ืนที่ทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถ่ิน
ปงบประมาณ 2565 จนทําใหงานวิจัยนี้สําเร็จลุลวงไปดวยด ี

ผูวิจัยหวังวา งานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนในการวางแผนพัฒนางานบริการองคการบริหารสวน
ตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ใหตอบสนองความตองการของประชาชนตอไป 

 
 
 

       ศูนยวิจัยและนวัตกรรม 
มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 
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รายงานผลประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนทองถิ่น 
กรณีศึกษา : องคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 

 
บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค  เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  4 ดาน ไดแก 
1) ขั้นตอนการใหบริการ  2) ดานชองทางการใหบริการ  3) ดานบุคลากรผูใหบริการ 4) ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ในปงบประมาณ 2565 พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูใน
ระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.89 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย
สูงท่ีสุดเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 รองลงมาคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 ตามลําดับ ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.24 
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บทท่ี  1 
บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญ 

1.ดานกายภาพ 

๑.๑  ที่ตั้งของหมูบานหรือชมุชน 
ตําบลโคกเคียน เปนสวนหนึ่งของอําเภอเมืองนราธิวาสตั้งอยูติดชายฝูงทะเลดานตะวันออกของ 

ประเทศไทยอยูหางจากท่ีวาการอําเภอเมืองนราธิวาสประมาณ12 กิโลเมตรไปตามถนนสายนราธิวาส -    
บานทอน มเีนื้อที่ทัง้หมดประมาณ 79.00 ตารางกิโลเมตรหรอืประมาณ 49,375.06 ไร (แผนทีห่นาถดัไป) 

อาณาเขต 
ทศิเหนือ ตดิตอกับเขตตําบลดอนทราย อําเภอไมแกน จังหวดัปตตานี  
ทศิใต  ตดิตอกับเขตเทศบาลเมอืงนราธิวาส อําเภอเมือง จังหวดันราธิวาส  
ทศิตะวนัตก ตดิตอกับตําบลบาเระใต อําเภอบาเจาะ จังหวดันราธิวาส  
ทศิตะวนัออก  ติดกับอาวไทย 

 1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
สภาพภูมิประเทศโดยทั่วไปเปนที่ราบชายฝงทอดยาวจากทิศเหนือลงมาทิศใต 

1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะอากาศเปนแบบมรสุมเขตรอนมี 2 ฤดูคือ 
1. ฤดูรอนอยูระหวางเดือนกุมภาพันธ ๑ – เดือนเมษายน 

  2. ฤดูฝนอยูระหวางเดือนพฤษภาคม – เดือนมกราคม 

1.4 ลักษณะของดิน 
ลักษณะดินในพื้นที่โดยทั่วไปเปนดินทราย ทรายแปง ทรายละเอียดและทรายปนกรวดซึ่งเปนตะกอน

ชายฝงทะเลโดยอิทธิพลคลื่น และดินเหนียวจากตะกอนชายฝงทะเลโดยอิทธิพลของน้ําข้ึน - น้ําลง (ขอมูล
จากสํานักธรณีวิทยา กรมทรัพยากรธรณี) 

1.5 ลักษณะของแหลงน้ํา 
ลักษณะของแหลงน้ําแบงออกเปนแหลงน้ําผิวดินและแหลงน้ําใตดิน 
1. แหลงน้ําผิวดิน สวนใหญจะเปนคลองตามธรรมชาติ ประกอบดวยคลองโคกเคียนที่ทอดตัวขนาน

กับแนวชายฝงทะเลจะทางเหนือลงมาทางใตของตําบล คลองปลักปลาที่ในพ้ืนที่บานทุงกง และบานโคกปาคา 
คลองพรุบาเจาะที่ทอดตัวจากอําเภอบาเจาะเขามาในพ้ืนท่ีพรุบาเจาะ คลองตางาในพื้นที่บานทรายขาว 

2. แหลงน้ําใตดิน หรือแหลงน้ําบาดาล ไดมาจากชั้นหินอุมน้ําตะกอนน้ําพาใหน้ําที่มีลักษณะเดนคือ
มีสารละลายน้ําไดนอยกวา 600 มิลลิกรัมตอลิตร และใหน้ําไดมากถึง 20 ลูกบาศกเมตรตอชั่วโมงซึ่งเปน
พ้ืนที่ที่มีแหลงน้ําใตดินที่อุดมสมบูรณมาก (ขอมูลจากกรมทรัพยากรน้ําบาดาล) 

1.6 ลักษณะของไมและปาไม 
ในพ้ืนที่ตําบลโคกเคียนจะมีปาชายเลนตามแนวชายฝงบริเวณดานทิศใต เปนพื้นที่รอยตอกับเทศบาล

เมืองนราธิวาส ทอดยาวขึ้นมาทางทิศเหนือตามแนวชายฝงประมาณ 5 กิโลเมตร และมีพ้ืนที่ปาเล็ก ๆ        
ในบานโคกปาคา 
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ที่ตั้งของหมูบานหรือชุมชนหรือตาํบล 
 

 
 
 

 

 

 

 

  

    
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนที่องคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
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2. ดานการเมือง/การปกครอง  
2.1 เขตการปกครอง 

จํานวนหมูบานและผูนําทองที่ในเขตองคการบริหารสวนตําบลมีทั้งสิ้น 13 หมูบาน ไดแก 
  
หมูที ่ ชื่อหมูบาน จํานวนครัวเรือน ชื่อ - สกุล ตําแหนง 

 1 บานโคกเคียน 667 นายธีรชาติ เทียนแขวะ ผูใหญบาน 

2 บานโคกพะยอม 505 นายมะยา มามะ ผูใหญบาน 

3 บานบือราเปะ 468 นายรอบีดีห ดาแม ผูใหญบาน 

4 บานฮูแตทูวอ 519 นายฮารน เง าะ ผูใหญบาน 

5 บานทอน 388 นายอดุลย  สวัสดิพันธ ผูใหญบาน 

6 บานทรายขาว 543 นายอิสเหาะ  อาแว ผูใหญบาน 

7 บานโคกขี้เหล็ก 1,470 นายสุริยา  อาแวหลง ผูใหญบาน 

8 บานทุงกง 656 นายวริัช  เทศสี ผูใหญบาน 

9   บานโคกปาคา 857 นางสมจิตร  สุขศรีแดง ผูใหญบาน 

10 บานทอนฮเีล 963 นายซัมรี  อารง กํานัน 

11 บานทอนอามาน 451 นายซูลรอกิฟลี  บินเจะหะ ผูใหญบาน 

12 บานทอนนาอีม 213 นายอาหามัด  สาและ ผูใหญบาน 

13 บานบาโระบูตอเหนือ  765 นายอายุ  มะเซ็ง ผูใหญบาน 

  2.2 การเลือกตั้ง 
  ประกอบดวย 13 เขตการเลือกตั้ง จํานวนสมาชิกสภาทองถ่ินเขตละ 1 คน รวมทั้งสิ้น 13 คนโดยมี
โครงสรางดังนี ้
  โครงสรางและกระบวนการบริหารงานบุคคล 
  1. ฝายบริหาร จํานวน 4 คน ประกอบดวย 
   1.1 นายกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 1 คน 
   1.2 รองนายกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 2 คน 
   1.3 เลขานุการนายกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 1 คน 
  2. ฝายนิติบัญญัติ จํานวน 26 คน ประกอบดวย 
   1.1 ประธานสภาองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 1 คน 
   1.2 รองประธานสภาองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 1 คน 
   1.3 สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 11 คน 
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3. ประชากร 
  3.1 ขอมูลเกี่ยวกับประชากร (ขอมูลเปรียบเทียบยอนหลัง 3 – 5 ป และการคาดการณในอนาคต) 
   3.1.1 การเปรียบเทียบประชากรและครัวเรือนยอนหลัง 

รายการ ป 2563 ป 2562 ป 2561 ป 2560 ป 2559 

ประชากรชาย (คน) 11,129 11,162 11,214 11,154 10,943 
ประชากรหญิง (คน) 11,250 10,993 10,895 10,811 10,627 
รวมประชากร (คน) 22,379 22,155 22,109 21,965 21,570 
บาน (หลังคาเรือน) 8,414 8,231 8,013 7,833 7,180 

   3.1.2 แยกจํานวนประชากรชาย - หญิง แยกจํานวนครัวเรือนแตละหมู 
 

หมูที่ 
 

ชื่อหมูบาน 
จํานวนประชากร รวมจํานวน 

ประชากร 
จํานวน

ครัวเรือน ชาย (คน) หญิง (คน) 

1 บานโคกเคียน 760 787 1,547 667 

2 บานโคกพะยอม 1,247 1,711 2,424 505 

3 บานบือราเปะ 893 835 1,728 468 

4 บานฮูแตทูวอ 830 927 1,757 519 

5 บานทอน 548 556 1,104 388 

6 บานทรายขาว 896 703 1,599 543 

7 บานโคกข้ีเหล็ก 1,418 1,607 3,025 1,470 

8 บานทุงกง 415 729 1,144 656 

9   บานโคกปาคา 617 666 1,283 857 

10 บานทอนฮเีล 1,466 1,190 2,656 963 

11 บานทอนอามาน 857 854 1,711 451 

12 บานทอนนาอีม 517 462 979 213 

13 บานบาโระบูตอเหนือ 746 858 1,604 765 

รวม 11,210 11,885 22,561 8,465 

 

ที่มา : ขอมูลจากสํานักบริหารการทะเบียน อําเภอเมืองนราธิวาส ณ เดือนมีนาคม พ.ศ.2564 
 จํานวนครัวเรือนมีทั้งสิ้น 8,465 ครัวเรือน (นับถือศาสนาอิสลาม 70% นับถือศาสนาพุทธ 30%) 
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  3.2 ชวงอายุและจํานวนประชากร 
 

ลักษณะของขอมูล ชาย หญิง รวม 

แยกตามเพศ 11,129 11,250 22,379 

แยกตามลักษณะสถานะของบุคคล  

- ผูที่มีสัญชาติไทย และมีชื่ออยูในทะเบียนบาน 11,121 11,245 22,366 

- ผูที่มีสัญชาติไทย และมีชื่ออยูในทะเบียนบาน 7 4 11 

 -  ผูที่มีชื่ออยูในทะเบียนบานกลาง (ทะเบียนซึง่ผูอํานวยการทะเบียนกลาง 
กําหนดใหจัดทําขึ้นสําหรับลงรายการบุคคลที่ไมอาจมีชื่อในทะเบียนบาน) 

      0 0 0 

- ผูที่อยูระหวางการยาย (ผูที่ยายออกแตยังไมไดยายเขา) 1 1 2 

ตารางแสดงเปรียบเทียบจํานวนประชากรระหวางป พ.ศ.2553 และป พ.ศ. 2563 แยกตามชํางอายุวัยเด็ก 
0 – 14 ป วัยทํางาน 15 – 59 ปและวัยชรา 60 ปขึ้นไป 
 

 
 

ชวงอายุ (ป) 
ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 

พ.ศ. 

2553 

พ.ศ. 
2563 

พ.ศ. 
2553 

พ.ศ. 
2563 

พ.ศ. 
2553 

พ.ศ. 
2563 

0 – 14 2,753 2,760 2,691 2,766 5,444 5,437 

15 - 59 6,654 7,249 6,380 7,204 13,034 14,453 

60 ปขึน้ไป 700 1,120 863 1,369 1,563 2,489 

รวม 10,107 11,129 9,934 11,339 20,014 22,379 
 

  ตารางแสดงจํานวนประชากรวัยทํางานและวัยพึ่งพิง 
 

 

เพศ 
ประชากรวัยทํางาน 

(คน) 
ประชากรวัยพึ่งพิง 

(คน) 

ชาย 7,249 3,380 

หญิง 7,204 4,046 

รวม 14,453 7,926 
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แผนภูมิเปรียบเทียบจํานวนประชากรแยกตามชวงอายุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. สภาพทางสังคม 

4.1 การศึกษา  
4.1 การศึกษา 

4.1.1 ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 3 แหง 
1. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานทอน มี 2 สาขา คือ 

- สาขาบานทอน 
- สาขาชายทะเล 

2. ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก อบต.โคกเคียน 
3. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กคายจุฬาภรณ 

4.1.2 โรงเรียนประถมศึกษา 7 แหง 
1. โรงเรียนบานโคกพะยอม หมูที่ 2 
2. โรงเรียนบานบือราเปะ หมูที่ 3 
3. โรงเรียนบานฮูแตทูวอ หมูที่ 4 
4. โรงเรียนพัฒนศาสนวิทยา หมูที่ 4 (โรงเรียนเอกชนสอนศาสนาอิสลาม) 
5. โรงเรียนบานทอน หมูที่ 5 
6. โรงเรียนบานทรายขาว หมูที่ 6 
7. โรงเรียนวัดพนาสณฑ หมูที่ 7 

4.1.3 โรงเรียนมัธยมศกึษา 3 แหง 
1. โรงเรียนนราธวิาส หมูที่ 13 
2. โรงเรียนบานทอน หมูที ่5 
3. โรงเรียนพัฒนศาสนวิทยา หมูที่ 4 (โรงเรียนเอกชนสอนศาสนาอิสลาม) 
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4.1.4 โรงเรียนอาชีวศึกษา 2 แหง 
1. วิทยาลัยเทคนิคนราธิวาส (เขตโคกเขือ) 
2. วิทยาลัยสารพัดชางนราธิวาส 

4.1.5 มหาวิทยาลัยของรัฐ 1 แหง 
1. มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร 

4.2 สาธารณสุข 
4.2.1 โรงพยาบาลกัลยานิวัฒนาการุณย (หมูที่ 8 ) 
4.2.2 โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพบานบือราเปะ (หมู 2)  

พ้ืนที่รับผิดชอบ หมู 1 ,2 ,3 ,7 ,8 ,9 และ 13 
4.2.3 โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพโคกเคียน (หมูที่ 11)  

พ้ืนที่รับผิดชอบ หมู 4 ,5 ,6 ,10 ,11 และ 12 
4.3 อาชญากรรม 

- ในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน มีการรวมกลุมของชุมชนที่เขมแข็ง            
ฝายปกครองรวมทั้งประชาชนในพ้ืนที่รวมกันดูแลรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ตลอดจนการมี
สถานีตํารวจตําบลโคกเคียน และคายจุฬาภรณ อยูในพ้ืนท่ีนั้น ทําใหการกอเหตุอาชญากรรมในพื้นท่ีมีนอย
มาก ซึ่งการกออาชญากรรมในพ้ืนท่ีสวนมากจะเปนแคการลักขโมยเทานั้น 

4.4 ยาเสพติด 
- 

4.5 การสังคมสงเคราะห 
องคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน ไดดําเนินการดานสังคมสังเคราะห ดังนี้ 
๑. ดําเนินการจายเบ้ียยังชีพใหกับผูสูงอายุ ผูพิการ และผูปวยเอดส  
๒. รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพ่ือการเลีย้งดูเด็กแรกเกิด 
๓. ประสานการทําบัตรผูพิการ 
4. ตั้งโครงการชวยเหลือผูยากจน ยากไร รายไดนอย และผูดอยโอกาสไรที่พ่ึง  
5. ประสานงานใหความชวยเหลือรวมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของในการปรับสภาพที่อยูอาศัยผู

พิการที่มีฐานะยากจน  

5. ระบบบริการพื้นฐาน 
5.1 การคมนาคมขนสง 

5.1.1 ทาอากาศยานนราธิวาส โดยสายการบินไทยสมายล และสายการบินแอรเอเชีย 
5.1.2 ทางหลวงแผนดิน 2 สาย คือ 

(1) ทางหลวงหมายเลข 4136 นราธิวาส – บานทอน 
(2) ทางหลวงหมายเลข 4155 บาเจาะ – บานทอน 

5.1.3 ทางหลวงชนบท 2 สาย คือ 
(1) สายละมายอุทิศ – บือราเปะ สรางโดยกรมโยธาธกิาร 
(2) สายบเูกะยามู สรางโดยสํานักงานเรงรัดพัฒนาชนบท – ถนน 

5.1.4 ทางหลวงทองถ่ิน 
(1) ถนนลาดยาง จํานวน 11 สาย 
(2) ถนนคอนกรีต จํานวน 57 สาย 
(3) ถนนหินคลุก จํานวน 8 สาย 
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(4) ถนนลูกรัง จํานวน 37 สาย  
5.1.5 ถนนอ่ืน ๆ ในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 

5.2 การไฟฟา 
- การขยายเขตไฟฟา ปจจุบันมีไฟฟาใชทุกครัวเรือน คิดเปน ๑๐๐ เปอรเซ็นต ปญหาคือ

ไฟฟาสองสวางทางหรือที่สาธารณะยังไมสามารถดําเนินการครอบคลุมพื้นที่ไดท้ังหมด เนื่องจากพื้นที่ที่มี
ความตองการใหติดตั้งไฟฟาสองสวางนั้นกวางมาก และบางพ้ืนที่ยังไมเปนที่สาธารณะ องคการบริหารสวน
ตําบลโคกเคียนไดมี การตั้งงบประมาณไวเพื่อขยายเขตไฟฟาสาธารณะทุกปเพ่ือแกไขปญหาการขาดแคลน
ไฟฟาสาธารณะในพื้นที ่

5.3 การประปา 
5.2.1 ประปาหมูบาน มีบานที่ใชประปาหมูบาน จํานวน 1 หมูบาน คือ บานประชารัฐ    

หมูที่ 3 บานบือราเปะ 
5.2.2 ประปาสวนภูมิภาค ในเขตตําบลโคกเคยีนมีการขยายเขตประปาสวนภูมิภาค จํานวน 

12 หมูบาน ไดแก (หมูที่ 1,2,3,4,5,7,8,9,10,11,12,13) 
5.4 โทรศัพท  

- มีสัญญาณโทรศัพทครอบคลุมทั่วในพ้ืนที่ 
5.5 ไปรษณียหรือการสื่อสารหรือการขนสง และวัสดุ ครุภัณฑ 

- ในเขตไมมีที่ทําการไปรษณียเนื่องจากเปนพ้ืนท่ีตอเนื่องจากเขตเทศบาลประชาชนในพ้ืนที่
จึงใชบริการในเขตเทศบาลเมืองนราธิวาสเปนหลัก 

6. ระบบเศรษฐกิจ 
6.1 การเกษตร 

- ประชากรในพื้นท่ีตําบลโคกเคียน รอยละ 40 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ผลผลิตทา
การเกษตรที่สําคัญไดแกทํานา ทําไร (พริก , ขาวโพด , ผักตางๆ ) ทําสวน (ลองกอง, เงาะ, มังคุด, มะมวง   
หิมพานต, ปาลม, สะตอ, มะนาว, มะพราว) 

6.2 การประมง 
- ประชากรในพ้ืนที่ตําบลโคกเคียน รอยละ 30 ทําการประมง โดยมีทั้งประมงชายฝงและ

ประมงน้ําลึก และการเลี้ยงปลาในกระชัง (ปลาเกา และปลากะพงขาว) 
6.3 การปศุสัตว 

- ประชากรในพื้นที่ตําบลโคกเคยีนมีการเลี้ยงสัตวอยูทั่วพ้ืนที่ ทั้งบริเวณ โค,กระบือ,แพะ,  
เปด, ไก สวนมากจะเปนการเลี้ยงเปนอาชีพเสริมเทานั้น 

6.4 การบริการ 
6.4.1 เปนที่ตั้งของมหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนรินทร ตั้งอยูบานทุงกง หมูที่ ๘ ตําบลโคกเคียน   

อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
6.4.2 เปนที่ตั้งของสนามบินนราธิวาส ตั้งอยูบานฮูแตทูวอ หมู ท่ี ๔ ตําบลโคกเคียน  

อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
6.4.3 เปนที่ตั้งของคายทหาร (คายจุฬาภรณ) ตั้งอยูบานทอนฮีเล หมูที่ ๑๐ ตําบลโคเคียน 

อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
6.4.4 เปนที่ตั้งของศูนยราชการจังหวัดนราธิวาส ตั้งอยูบานโคกปาคา หมูที่ ๙ ตําบลโคกเคียน 

อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เชน ศาลากลางจังหวัด ศาลจังหวัด อัยการจังหวัด เปนตน 
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6.5 การทองเที่ยว 
6.5.1 มีชายฝงทะเลหมูที่ 1 – หมูที่ 6 ที่สวยงามสามารถพัฒนาเปนแหลงทองเท่ียวไดเชน

หาดบานทอน หาดปาตาตูโยะ หาดทรายขาว หาดบาเฆะ มีทะเลและสัตวน้ําอาศัยอยูชุกชุมเปน
ทรัพยากรธรรมชาติที่สําคัญในพ้ืนที่สามารถพัฒนาเปนแหลงตกปลาของนักทองเที่ยวได 

6.6 อุตสาหกรรม 
6.6.1 โรงโมหิน 1 แหงซึ่งตั้งอยูหมูที่ ๖ บานทรายขาว ตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง 

จังหวัดนราธิวาส 
6.6.2 โรงงานสกัดน้ํามันปาลมสหกรณนิคมบาเจาะ จํากัด ตั้งอยูหมูที่ 3 บานบือราเปะ 

ตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
6.6.3 โรงไฟฟาชีวมวล ตั้งอยูหมูที่ 3 บานบือราเปะ ตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง     

จังหวัดนราธิวาส 
6.6.4 อุตสาหกรรมในครัวเรือน เชน จักสานเสื่อกระจูด, ยานลิเภา, ปกถักรอย, เรือกอและ

จําลอง 
6.7 การพาณิชยและกลุมอาชีพ 

6.7.1 ในพ้ืนที่ตําบลโคกเคียนมีกลุมอาชีพดังนี้ กลุมเลี้ยงปลาในกระชัง กลุมประมงพ้ืนบาน
กลุมทําบูดูกลุมจัดสานใบลาน กลุมผลิตน้ําดื่ม กลุมยานลิเภา กลุมตัดเย็บ กลุมเลี้ยงปลา กลุมเลี้ยงแพะ    
กลุมเลี้ยงวัว กลุมดอกไมจัน กลุมเพาะเห็ดนางฟา กลุมเรือกอและ กลุมกระจูด กลุมปกผา 

6.8 แรงงาน 
6.8.1 จากการสํารวจขอมูลพ้ืนฐานพบวา ประชากรท่ีมีอายุ ๑๕ – ๖๐ ป อยูในกําลัง

แรงงาน รอยละ 65 แตประชากรสวนใหญไปรับจางทํางานนอกพ้ืนที่ รวมท้ังแรงงานที่ไปทํางาน เพราะใน
พ้ืนที่ไมมีแหลงจางงานท่ีมีการจางแรงงานเยอะ เพราะพ้ืนที่สวนมากเปนท่ีอยูอาศัย และประชาชนในพ้ืนที่ทํา
การเกษตรและประมงเปนหลัก 

7. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
7.1 การนับถือศาสนา 

7.1.1 ประชากรในพ้ืนที่รอยละ 70 นับถือศาสนาอิสลาม และอีกรอยละ 30 นับถือ
ศาสนาพุทธ 

7.2 ประเพณีและงานประจําป 
7.2.1 ในพ้ืนที่ตําบลโคกเคยีนมีประเพณีประจําปหลากหลายประเพณี โดยจะแบงเปนสอง 

ประเพณีใหญคือประเพณีศาสนาพุทธและประเพณีศาสนาอิสลาม ดังนี ้
7.2.2 ประเพณีศาสนาพุทธมีตลอดท้ังป เริ่มตั้งแตประเพณีสงทายปเกาตอนรับปใหม

ประเพณีวันเด็ก ประเพณีชักพระ ประเพณีทําบุญเขาพรรษา ประเพณีเวียนเทียน ประเพณีสงกรานต 
ประเพณีอาบน้ําผูสูงอายุ ประเพณีทําบุญเดือนสิบ ประเพณีลอยกระทง 

7.2.3 ประเพณีศาสนาอิสลาม ไดแก ประเพณีอาซูรอ ประเพณีเมาลิด ประเพณีวันฮารีรายอ
อีดิลฟตรีและฮารีรายออีดิลอัฎฮา ประเพณีงานวาลีมะห ประเพณีงานอากีเกาะห ประเพณีข้ึนบานใหม 
ประเพณีเขาสุนัต เปนตน 

7.3 ภูมิปญญาทองถิ่น ภาษาถิ่น 
7.3.1 ภูมิปญญาทองถ่ินท่ีเห็นไดชัดเจนในพื้นที่คือการตอเรือกอและ เพ่ือใชในการทํา    

การประมง และการเดินทางหรือแมแตการแขงขันในเทศกาลตาง ๆ นอกจากเปนการใชประโยชนตาง แลวยัง
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เปนการสรางสรรคเปนนาวาศิลปอันวิจิตรงดงาม และเปนเอกลักษณของทองถ่ิน จนไดชื่อวาเปนราชินีความ
งามแหงทองทะเลในดินแดนปลายดามขวานของเมืองไทย 

7.3.2 ภาษาถิ่น ในตําบลโคกเคียนประชาชนชาวมุสลิม จะใชภาษามลายูเปนภาษาถ่ินในการ
สื่อสาร โดยเฉพาะคนแกคนชรา และสามารถอานเขียนอักษร ญาวี (JAWI) ได 

7.4 OTOP สินคาพื้นเมืองและของท่ีระลึก 
7.4.1 เนื่องจากตําบลโคกเคียนเปนพ้ืนที่ที่มีชายฝงทะเลยาวตลอดแนวประชาชนในพ้ืนที่มี

อาชีพการประมง สินคาพ้ืนเมืองของตําบลโคกเคียน จึงมีความเก่ียวเนื่องกับการประมง ไดแก อาหารทะเลสด   
บูดู ปลาแหง กุงแหง ปลาหมึกแหง  

7.4.2 ของทีร่ะลึกในพ้ืนที่ คือเรือกอและจําลองซึ่งเปนของที่ระลึกประจําจังหวัดนราธิวาสก็
วาได มีแหลงผลิตในตําบลโคกเคียน ผลิตภัณฑจักสานจากกระจูด เชน เสื่อ กระเปา ฯลฯ 

8. ทรัพยากรธรรมชาติ 
8.1 น้ํา 

- คลองตามธรรมชาติ ประกอบดวยคลองโคกเคียนท่ีทอดตัวขนานกับแนวชายฝงทะเลจะ
ทางเหนือลงมาทางใตของตําบล คลองปลักปลาที่ในพื้นที่บานทุงกง และบานโคกปาคา คลองพรุบาเจาะที่
ทอดตัวจาก อําเภอบาเจาะเขามาในพื้นที่พรุบาเจาะ คลองตางาในพ้ืนที่บานทรายขาว 

8.2 ปาไม 
- ในพื้นที่ตําบลโคกเคียนจะมีปาชายเลนตามแนวชายฝงบริเวณดานทิศใต เปนพ้ืนที่รอยตอ

กับเทศบาลเมืองนราธิวาส ทอดยาวขึ้นมาทางทิศเหนือตามแนวชายฝงประมาณ 5 กิโลเมตร และมีพ้ืนที่ปา
เล็ก ๆ ในบานโคกปาคา 

8.3 ภูเขา 
- ตําบลโคกเคียนเปนพื้นที่สวนใหญเปนที่ราบชายฝง ไมมีแนวเขาสูงใหญ มีเพียงเนินเขา

เล็กๆ เชน เขางูเหลือม เขายามู เขาสูดอ เขาปาคา ฯลฯ 
8.4 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาต ิ

- ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่ตําบลโคกเคียนถือวามีหลากหลาย ทั้งทรัพยากรทางบกและ
ทางทะเล แตในปจจุบันทรัพยากรทั้งหมดลดลงอยางนาใจหาย ทั้งทรัพยากรทางบกและทางทะเล เนื่องดวย
การบุกรุกอยางหนักของคนและการบังคับใชกฎหมายที่ยังมีชองโหว เชนเดียวกับทรัพยากรทางบก เชน สัตว
ปา พันธพืช ที่มีการถูกลาเพ่ือมาเปนอาหารหรือเพื่อการพาณชิย 
 การปกครองสวนทองถ่ินเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการแผนดิน ซึ่งเปนไปตามหลักการกระจาย
อํานาจของรัฐไดมอบอํานาจในการบริหารงานตามภารกิจตาง ๆ โดยหลักการกระจายอํานาจและใหอิสระแก
ทองถ่ินเพ่ือปกครองตนเอง โดยรัฐจะมอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่ง หรือหลายทองถิ่นเปนผูดําเนินการ
ในการบริหารงานตามภารกิจตาง ๆ เพ่ือแกไข และตอบสนองความตองการของผูรับบริการในทองถ่ิน 
ตลอดจนการพัฒนาทองถิ่นใหเจริญกาวหนา ทองถิ่นท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผลแหง
กฎหมายและนโยบายของรัฐ มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนที่ที่กําหนดไวอยางชัดเจน    
มีความเปนอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ่งกําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 โดยใหความสําคัญกับการปกครองสวนทองถ่ิน ซึ่งวางหลักการไวอยางชัดเจน
ในหมวดที่ 14 มาตรา 281 - 290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณใหมีการกระจายอํานาจใหกับทองถ่ิน 
โดยเนนใหทองถ่ินมีสิทธิในการบริหารทั้ง ทางดานการบริหารกําลังคนและงบประมาณ ทั้งนี้เนนใหประชาชน
มีสวนรวมในการปกครองทองถิ่น และเปนที่มาของการตราพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอํานาจใหแกองคกรทองถ่ิน พ.ศ. 2542 ซึ่งจะเห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจายอํานาจ
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การปกครองจากสวนกลางใหแกทองถิ่น เพื่อใหสามารถสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการใน 
ทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมาย และเพ่ือสงเสริมใหผู รับบริการในทองถิ่นไดเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตาง ๆ         
ที่เก่ียวของกับการปกครองทองถิ่น ดวยตนเอง ดวยเหตุผลดังกลาวนี้เองผูบริหาร และบุคลากรขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน ทุกคน จึงตองมีสวนชวยกันอยางเต็มที่ในการพัฒนาทองถ่ินทั้งทางดานการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดําเนินการขององคกรปกครองทองถ่ินในเรื่องดังกลาวจะตองใหความสําคัญกับ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินการ ตลอดจนคุณภาพการใหบริการที่จะสรางความพึงพอใจให
เกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

ปจจุบันองคการภาครัฐภายใตบริบทของการจัดการภาครัฐแนวใหม ( New Public Management ) 
ที่ไดมีการนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชเพ่ือให หนวยงานราชการดําเนินบทบาทในการใหบริการ 
สาธารณะแกผูรับบริการไดอยางมีระบบ เนนผลสัมฤทธิ์ของการทํางาน (Result oriented) เนนธรรมาภิบาล 
(Good Governance) และมุงใหระบบราชการสามารถปฏิบัติงานตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการภายใตแนวคิดดังกลาวนี้ไดมีการปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน 
จากเดิมท่ีผูรับบริการเปนแคเพียงผูจําตองรับบริการที่รัฐจัดใหมาเปนลูกคาที่องคการภาครัฐพึงใหความสนใจ 
ในการจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาที่รับผิดชอบ และที่สําคัญคือการใหบริการของ หนวยงาน
ภาครัฐนั้นจําเปนตองหันมาพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ซึ่งเปนการให
ความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูรับบริการเปนหัวใจสําคัญ เนื่องจากผูรับบริการที่มารับ
บริการมักมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดี ที่สอดคลองกับความตองการ โดยหนวยงานภาครัฐจําเปน
อยางยิ่งที่จะตองตระหนักถึง ในเรื่องเวลาที่ผูรับบริการตองเสียไปในการมาติดตอขอรับบริการจากหนวยงาน
ภาครัฐ 

จากแนวคิดของการกระจายอํานาจของทองถ่ินในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนให มากท่ีสุดและ
การบริการถือ วาเปนดานหนาของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถิ่นกับประชาชน 
เพราะถามีบริการที่ดียอมทําใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอเจาหนาที่ของ
รัฐและตอหนวยงานดวย การพัฒนาชุมชนเปนองคประกอบที่สําคัญในการพัฒนาประเทศ ซึ่งการพัฒนา
ชุมชน ตองพัฒนาโดยคนในชุมชน เพราะคนในชุมชนยอมทราบปญหา ทราบความตองการ ทราบศักยภาพ
ของตนเองมากกวาใคร ๆ อันเปนหลักการสําคัญของการกระจายอํานาจการปกครองทองถ่ิน กอเกิดสถาบัน
ขึ้นมาสงเสริมใหความรู อันจะนําไปสูความเขมแข็งของชุมชนในทองถิ่น คณะผูประเมินไดเห็นถึงความสําคัญ
ของการใหบริการจึงตองการที่จะศึกษาเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการ
ใหบริการในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ   
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานการใหบริการในงานตาง ๆ ที่ใหบริการวาเปนอยางไร และเพื่อตองการ
ทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ ทั้งนี้เพ่ือที่นําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวาง
แผนการพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการตอไป 

กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น ใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดรับการประเมินการบริหาร
จัดการบานเมืองท่ีดีผานเกณฑการประเมินรอยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพื่อขอรับเงินผลประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับพนักงานสวนทองถ่ิน     
โดยการประเมินงาน 4 มิติ คือ มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล มิติดานคุณภาพ
การใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานพัฒนาองคกร 

องคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เปนสวนราชการบริหารสวน
ทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง มีฐานะเปนนิติบุคคล มีหนาที่ในการแปลงนโยบายที่เปนนามธรรมไปสูการปฏิบัติอยาง
เปนรูปธรรมเพ่ือใหเกิดความสําเร็จขึ้นและสอดคลองกับวัตถุประสงคของการบริหารงานแบบบูรณาการและ
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สงเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ทั้งนี้โดยใหบริการประชาชน ในเขตที่รับผิดชอบดานตาง ๆ เชน งานดาน
การศึกษา งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห และงานสาธารณสุข ฯลฯ โดยในป 2565 องคการบริหารสวน
ตําบลโคกเคียน ไดกําหนดเปาหมายคุณภาพของการดําเนินงานการใหบริการเพื่อความพึงพอใจของ
ผูรับบริการทุกระดับและไดดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการเพ่ือจะไดนําผลการประเมินมาใช
ในการพัฒนาทางดานการบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อีกทั้งยังสามารถกําหนดระดับ
คะแนนเพ่ือใชในการประเมินองคกรไดอีกทางหนึ่งดวย 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร ไดรับการประสานงานจากองคการบริหารสวนตําบล            
โคกเคียน ใหดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ 1) รอยละความ
พึงพอใจของผูรับบริการดานตาง ๆ ไดแก ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากร
ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก และ 2) รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการในงานบริการดาน
ตาง ๆ ไดแก งานบริการดานการศึกษา งานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานบริการดาน
สาธารณสุข งานบริการดานสาธารณสุข งานบริการดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานบริการดานโยธา 
งานบริการดานรายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยทําการประเมินในชวงเดือน
มกราคม - กันยายน 2565 ซึ่งเกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ กรณีระดับความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ขึ้นไป จะไดคะแนนเต็ม 7 คะแนน รอยละ   
75 - 80 คะแนนเต็ม 6 รอยละ 70 – 75 คะแนนเต็ม 5 รอยละ 65 - 70 คะแนนเต็ม 4 รอยละ       
60 - 65 คะแนนเต็ม 3 รอยละ 55 – 60 คะแนนเต็ม 2 รอยละ 50 - 55 คะแนนเต็ม 1 และต่ํากวา   
รอยละ 50 จะไดคะแนนเต็ม 0 โดยการศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนที่ไดรับบริการโดยตรงเปน
การพัฒนาการทํางานของบุคลากร รวมถึงแกไขปญหาอุปสรรคตาง ๆ โดยผลจากการสํารวจใชประกอบการ
พิจารณาการจายเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และ
ลูกจาง กอใหเกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลการทํางานดานการบริการประชาชนผูรับบริการจากองคการ
บริหารสวนตําบล องคการบริหารปกครองสวนทองถ่ิน ทั้งนี้เพ่ือเปนขอมูลสําคัญใหหนวยงานดังกลาวนําไปใช
ประโยชนในการกําหนดทิศทางการบริหารทองถิ่นของตนเอง โดยการใหประชาชนไดมีสวนรวมในการ
ปกครองทองถิ่นตามเจตนารมณของการตราพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให
แกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 โดยสํานักงานคณะกรรมการกลางขาราชการองคการบริหารสวน
จังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล ไดเล็งเห็น
ความสําคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการใหบริการและการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ิน จึงได
กําหนดแนวปฏิบัติในการจายเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการพนักงานสวนทองถิ่น 
และลูกจางท่ีไดใหความสําคัญกับการปฏิบัติงานราชการอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ในการจายเงิน
ประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษ จะตองมีรายงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ดําเนินการ
โดยหนวยงานหรือสถาบันภายนอกที่เปนกลาง เพื่อใชประกอบการพิจารณาในมิติที่ 2 คือ มิติดานคุณภาพ
การใหบริการตอไป 

วตัถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2565 

2. เพ่ือศึกษาสภาพปจจุบัน และสภาพปญหาในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
โคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ตอการใหบริการในงานบริการดานการศึกษา งานบริการดานพัฒนา
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ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานบริการดานสาธารณสุข งานบริการดานสาธารณสุข งานบริการดานปองกัน
และบรรเทาสาธารณภัย งานบริการดานโยธา งานบริการดานรายไดหรือภาษี และงานดานสิ่งแวดลอมและ
สุขาภิบาล 

3. เพ่ือทราบถึงความเห็นและขอเสนอแนะตอการจัดทําบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 

 

ความสําคัญของการวิจัย 

1. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูรับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 

2. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะจากการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงแกไขตอไป 

3. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล      
โคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เ พ่ือพัฒนาการทํางานของเจาหนาที่  ใหมีประสิทธิภาพ             
และประสิทธิผล 

4. หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการสํารวจไปใชประกอบการพิจารณาการกําหนดประโยชน
ตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษ สําหรับขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน และลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 

ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ประจําปงบประมาณ 2565 
ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก เทานั้นโดยเก็บขอมูลระหวางวันที่ 25 มกราคม – 25 กันยายน 2565 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2565 

2. เพ่ือนําขอมูลความเห็นและขอเสนอแนะของผูรับบริการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบล
โคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส เปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

นิยามศัพทเฉพาะ 

1. องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการสวนทองถ่ินที่ไดรับการเลือกตั้งจาก
ประชาชนในทองถ่ิน มีอํานาจหนาที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชน 
ในทองถิ่นนั้น ซึ่งประกอบดวย 1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 2) สํานักงานเทศบาลไดแก       
เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตําบล 3) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) และ4)การปกครอง
ทองถ่ินรูปแบบพิเศษ 

2. องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซึ่งจัดตั้งข้ึนตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคล มีพ้ืนที่
รับผิดชอบในเขตตําบลท่ีไมอยูในเขตเทศบาล หรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอื่น ยกเวน องคการบริหารสวน
จังหวัด 
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3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏ
ออกมาในลักษณะชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง
จังหวัดนราธิวาส หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาสในดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานบุคลากรผู
ใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

ตัวแปรอิสระ                                                  ตัวแปรตาม 
 
     
            
                                                                      
                                                                       
 
 
 
 
     

     
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
- ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 
- ดานชองทางการใหบริการ 
- ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ                                                       
- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

-เพศ 
-อายุ 
-การศึกษา 
-อาชีพ 
-รายได 
-จํานวนครั้งท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-สวนงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ 
-การรับขอมูลขาวสาร 



บทท่ี 2 
 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส คณะผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวของ ดังนี้ 

1. ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 
4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับบริการสาธารณะ 
6. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
8. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. ความหมาย ความสําคัญและวัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
การจัดระเบียบราชการบริหารสวนทองถิ่นตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินใน

ปจจุบันมีอยู 2 ระบบ คือ (ก) ระบบทั่วไปที่ใชแกทองถิ่นทั่วไป ซึ่งในปจจุบันมีอยู 3 รูปแบบ คือเทศบาล 
องคการบริหารสวนตําบล และองคการบริหารสวนจังหวัด (ข) ระบบพิเศษที่ใชเฉพาะทองถิ่นบางแหงซึ่งใน
ปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน พ.ศ. 2534 แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2553) 

จากการแบงสวนราชการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนี้ จึงไดมีการกําหนดความหมายของการ
ปกครองสวนทองถ่ินไววา การปกครองสวนทองถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนใน
ทองถิ่น จัดการปกครองโดยดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให
เกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาที่อยางแทจริง กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมี
ขอบเขตพอสมควร เพื่อใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาที่ของหนวยปกครอง สวนทองถิ่นอยางแทจริง 
หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขต หนวยการปกครองนั้นก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเปนผลเสียตอ 
ความม่ันคงของรัฐบาล อํานาจของทองถ่ินมีขอบเขตที่แตกตางกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
ความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้น ซึ่งหนวยการปกครองสวนทองถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะ
ดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตาม กฎหมายแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 1) หนวยการปกครองทองถิ่นที่มี
สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตาง ๆ เอง เพ่ือผลประโยชนในการบริหารตามหนาที่และเพ่ือ
บังคับประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบัญญัติ ขอบังคับ สุขาภิบาล เปนตน 2) สิทธิที่เปนหลัก
ในการดําเนินการบริหารทองถิ่น คือ อํานาจในการกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาที่
ของ หนวยการปกครองทองถิ่นนั้น ๆ ทั้งนี้ หนวยการปกครองทองถ่ินจะเปนองคกรท่ีจะเปนในการบริหาร
และการปกครอง ตนเอง แบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน         
การปกครองทองถ่ินแบบองคการบริหารสวนตําบล จะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และมีสภาองคการ
บริหารสวนตําบลเปนฝายนิติบัญญัต ิ
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ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญตอการพัฒนาประเทศอยางยิ่ง พอสรุปได ดังนี ้
1. การปกครองสวนทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ทองถิ่นเปนเหมือนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตนมีความ
เก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนประโยชน
อันพึงมีตอทองถิ่นที่ตนอาศัย อันจะนํามาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบประชาธิปไตยในที่สุด โดย
ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนไดใชดุลย
พินิจในการเลือกผูแทนที่เหมาะสม สําหรับผูที่ไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของทองถิ่น จะเกิด
ความคุนเคย มีความชํานาญในการใชสิทธิ และหนาที่ของพลเมืองซึ่งจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมือง
ระดับชาติตอไป 

2. การปกครองสวนทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง(SelfGovernment) 
หัวใจการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งคือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก
คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซึ่งผูบริหารสวนทองถ่ิน
นอกจากจะไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถิ่น โดยอาศัยความรวมมือ รวมใจจากประชาชนแลว
ผูบริหารทองถิ่นจะตองฟงเสียงประชาชนดวย วิถีทางประชาธิปไตยตาง ๆ เชน เปดโอกาสใหประชาชนออก
เสียงประชามติใหประชาชนมีอํานาจ ถอดถอน 
ซึ่งจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรค
ปญหา และชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ทองถิ่นอยางแทจริงหรือการกระจายอํานาจไปในระดับตําบล ซึ่งเปน ฐานสําคัญยิ่งของการพัฒนาระบบ
การเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

3. การปกครองทองถิ่น เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจําเปนบางประการ คือ 
3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นไดจาก

งบประมาณที่เพ่ิมขึ้นในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง 
3.2 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้นไมเกี่ยวพันกับทองถ่ินอื่น และไมมีสวนได

สวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการดังกลาวเอง 
4. การปกครองทองถ่ิน สามารถสนองความตองการของทองถ่ิน ตรงเปาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชนความตองการและปญหา
ยอมแตกตางกัน ผูท่ีใหบริการหรือแกไขปญหาใหถูกจุด และสอดคลองกับความตองการของประชาชนก็ตอง
เปนผูที่รูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและ   
มีประสิทธิภาพ 

5. การปกครองทองถิ่นจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคตผูนํา
หนวยการปกครองทองถิ่นยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในทองถิ่นยอมเปนพ้ืนฐานที่ดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในทองถ่ินอีกดวย 

6. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับ แนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพึ่งตนเอง การปกครอง
ทองถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ง ทางการเมือง เศรษฐกิจ
และสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทที่ผานมายังมีอุปสรรคสําคัญ ประการหนึ่งคือการมีสวนรวมจาก
ประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่ประสบผลสําเร็จนั้นจะตองมาจากการชวยตนเองของ



18 
 

  

ทองถ่ินทําใหเกิดความรวมแรงรวมใจกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต 
อนันตกูล, 2521, อางถึงใน กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล, 2553) 
 

วัตถุประสงคขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีวัตถุประสงคในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี ้
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งการบริหารประเทศนั้นจะตองอาศัยเงินงบประมาณเปนหลัก 

หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจที่จะตองบริการใหกับชุมชนตาง ๆ อาจไมเพียงพอ ดังนั้นหากจัดใหมีการ
ปกครองทองถิ่น หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดําเนินการ 
สรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได 

2. เพ่ือสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมีขนาดกวางใหญ 
ความตองการของประชาชนในแตละทองที่ยอมมีความแตกตางกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาลแตอยาง
เดียวอาจไมตรงตามความตองการที่แทจริงและลาชา หนวยการปกครองทองถิ่นที่มีประชาชนในทองถิ่นเปน
ผูบริหารจึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นได 

3. เพ่ือความประหยัดโดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของประชาชนก็
ตางไปดวย การจัดตั้งหนวยปกครองทองถ่ินขึ้นจึงมีความจําเปน โดยใหอํานาจหนวยการปกครองทองถิ่น
จัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถิ่นเพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของทองถ่ินทําให
ประหยัดเงนิงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถิ่นทั่วประเทศเปนอันมาก และแมจะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเงื่อนไขที่กําหนดไวอยางรอบคอบ 

4. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก
ประชาชน จากการที่การปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสาวนรวมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือใหประชาชนในทองถิ่น เลือกเขาไปทําหนาที่ฝายบริหาร หรือฝายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หนาที่ที่แตกตางกันนั้นมีสวนในการสงเสริมการเรียนรู ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติไดเปนอยางดี (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 

 

หนาที่ขององคกรรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหนาที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการดังนี้ 
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางดานการเงิน ตวับุคล ตลอดจนเวลาที่การดําเนินการ 
2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิน่อยางแทจริง 
3. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก

ประชาชน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่ด ี
การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานที่มีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ

เพ่ือใหไดมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนําสูผลประกอบการ
ที่ดี ดังนั้น จึงมีผูใหความหมายและคําจํากัดความที่เก่ียวของกับการ“บริการ” ไวหลายทานดังนี ้
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2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ความหมายความพึงพอใจ 
“ความพึงพอใจ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งที่ 1 โดยมุงที่

จะตอบคําถามวา ทําอยางไรจึงจะสามารถเอาชนะความจําเจและความนาเบื่อของงานตอการศึกษาความพึง
พอใจจะตองนํามาใชไดมากกวาความพึงพอใจตองานของตน โดยนําไปใชในทางสังคมในลักษณะการปรับปรุง
งานที่เก่ียวของกับการใหบริการที่จะประกอบดวยกัน 2 ฝาย คือ ฝายผูมีหนาที่ในการบริการหรือ พนักงาน 
เจาหนาที่ ผูใหบริการ และฝายผูรับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอผูใหการบริการ      
มีความพึงพอใจตอการบริการมากนอยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายทานทั้งชาวตางประเทศและชาวไทยได
ใหความจํากัดความรวมถึงแนวคิดทาง“ความพึงพอใจ” ดังนี ้

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมายตาม
พจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริ โกมล, 
2550, หนา 6) ใหคําจํากัดความวา เปนความรูสึกของผูรับบริการตอสถานประกอบการตามประสบการณที่
ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

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

กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550: 13) ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ควรจะเปนไปตามความ
ตองการ ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอน
เอียงของจิตใจที่มีประสบการณ ที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได และเปนความรูสึกที่มีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตก็เม่ือใดสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือทําใหบรรลุ
จุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่พึงพอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึก
ผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 

ทิวาพร ศรีบูรณ (2550: 32) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกหรือ 
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับความรูสึกความพึงพอใจของบุคคล     
จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาว    
จะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2551: 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนตอ 
บริการของภาคราชการ สวนราชการ คํานึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกตองและอัธยาศัยใน
การบริการ คือ บริการดวยความยิ้มแยมแจมใสใหคนมารับบริการอยางมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการ
บริการ ภาคเอกชน 

บุญเรือง ลุนดาพร (2552: 9) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง ในเชิงการประเมินคา เปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทาง
ลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกที่
เกิดขึ้น สลับซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดเม่ือมีความรูสึกบวกมากกวาทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงความรูสึกทัศนคติ 
หรือเจตคติของบุคคลที่มีตอผลงานหรือกิจกรรม ซึ่งสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและท้ังลบซึ่งถาเปนใน
ทางบวก คือ ไดรับความสําเร็จตามความตองการ หรือตอบสนองความตองการที่ตั้งไว แตถาเปนไปในทางลบ
จะมีผลทําใหเกิดความไมพึงพอใจ หรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม 

วรูม (Vroom, 1984 อางถึง ผจงจิตต พูลศิลป. 2551: 28) กลาววา ทัศนคติ และความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง สามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้ จะหมายถึงผลท่ีไดรับจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมใน
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สิ่งนั้น ทัศนคติ ดานบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไม
พอใจนั่นเอง 

มอรส (อางถึงใน อธิวัฒน ปยะนันท. 2553: 21) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง สิ่ง
ใดก็ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงและความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความตองการ
ของมนุษย เมื่อมนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง 
ความตึงเครียดจะนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจ 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาแลวนั้น ผูวิจัยพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรู
สึกหรือทัศนคตขิองบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีเก่ียวของกับความรูสึก มีทั้งทางบวกและทางลบซึ่งถาไดรับการ
ตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายแลว จะมีความรูสึกทางบวกแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจเพิ่มข้ึน แตถา
จุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนองจะมีความรูสึกทางลบแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจนั่นเอง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ การที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองคประกอบหรือปจจัยตาง ๆ       
ที่เก่ียวของหลายองคประกอบ ซึ่งตองสามารถตอบสนองตอความตองการทั้งทางดานรางกายและจิตใจ และ
ในแตละบุคคลอาจจะมีองคประกอบของความพึงพอใจที่ไมเหมือนกัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจาก ความสนใจตาง ๆ 
และทัศนคติที่บคุคลมีตอสิ่งนั้น (Good, 1973: 320) 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยให
คําอธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

อารีย อภิรมยวารี (2550: 23) กลาวถึง ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจหรือ 
ประทับใจ เมื่อไดรับการตอบสนองในสิ่งนั้น เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่ตองการ 

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2552: 8) กลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ดีความรูสึกที่เปนบวก 
หรือความประทับใจ หรือการมีเจตคติท่ีดีตอการกระทําของบุคคลหรือกลุมบุคคลในการทํางานนั้น ๆ ซึ่งการ
ที่ มนุษยจะเกิดความพึงพอใจไดตองปจจัยชวยทําใหเกิดความพึงพอใจ 

ยุทธพร จีระออน (2552: 69) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ
บุคคลที่มีตอผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่งถาเปนในทางบวกคือไดรับ
ความสําเร็จตามความตองการหรือตอบสนองความตองการที่ตั้งไว แตถาในทางลบจะมีผลทําใหเกิดความไม
พึง พอใจหรือเกิดผลเสียตอกิจกรรม 

แนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปน
นามธรรม เก่ียวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึก ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถองเห็นรูปรางได 
ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นไดนอกจากนี้ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกดานบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ตอเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลได ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยม
และประสบการณของตัวบุคคล 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
ทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการ การศึกษาแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตอการใหบริการที่

เก่ียวของ ผูวิจัยไดยกมาอางพอสังเขป เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาดังนี ้
จิตกร วองประเสริฐ (2550: 16) ไดกลาวถึงพฤติกรรมศาสตรที่เก่ียวกับลักษณะและความตองการ

ของมนุษย ซึ่งสามารถประยุกตใชในการเสริมสรางความพึงพอใจของบุคคลไดอยางเหมาะสมประกอบดวย 
ทฤษฎีที่สําคัญ ดังนี ้

1. ทฤษฎีความตองการพื้นฐานของมนุษยของมาสโลว (Maslow’s General Theory ofHuman 
Motivation) เปนทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐานวา มนุษยมีความตองการอยู
เสมอไมมีสิ้นสุด เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว ความ
ตองการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการของมนุษยอาจจะซ้ําซอนความตองการอยางหนึ่ง อาจจะไม
ทันหมดไปความตองการอีกอยางหนึ่งก็อาจเกิดขึ้นได ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับข้ัน จาก
ต่ําสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของความตองการของมนุษยทั้ง 5 ข้ันของมาสโลว ประกอบดวย ความ
ตองการทางดานรางกาย ความปลอดภัยหรือความมั่นคงความรักและเปนสวนหนึ่งของสังคม มีความภูมิใจใน 
ตนเอง และมีความตองการที่จะเขาใจในตนเองอยางแทจริง โดยมีรานละเอียดพอสังเขปดังนี ้

1.1 ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอดเชน ความ
ตองการอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความตองการทางเพศ 
เปนตน 

1.2 ความตองการมีความภูมิใจในตนเอง ความตองการข้ันตอมาจะเปนความตองการที่ 
ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดังนี้ ความมั่นใจในเรื่องความสามารถ ความรู ความสําคัญในตัวของตัวเองตองการมี
ฐานะเดนเปนที่ยอมรับและไดรับการยกยองจากผูอ่ืน การไดรับตําแหนงที่สําคัญในองคกร 

 1.3 ความตองการที่จะเขาใจตนเองอยางแทจริงเปนความตองการขั้นสูงสุดของมนุษยคือ 
อยากประสบความสําเร็จในชีวิตคาดหวังไวจากที่ไดรับการตอบสนองความตองการทั้ง 4 ข้ันอยางครบถวนแล
ว ความตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการเปนอิสระเฉพาะแตละคนซึ่งตางก็มีความสํานึก 
คิดใฝฝนอยากที่จะประสบความสําเร็จที่ตนคาดฝนไวสูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฎีความตองการพื้นฐานของมนุษยของมาสโลว ไดกลาวถึง ความตองการพ้ืนฐาน 
ความตองการของบุคคลมีทั้งความตองการของบุคคล ความตองการทางรางกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซึ่งเปน
ความตองการที่ควรไดรับการตอบสนองกอนไปสูความตองการในระดับสูงขึ้น อยางไรก็ตาม ความตองการ
ตองไดรับการตอบสนองจึงจะลดลง อยางนอยกวาชั่วระยะเวลาหนึ่งความตองการที่สําคัญของบุคคลหนึ่ง 
อาจไมใชความสําคัญของอีกคนก็เปนไดดวยเหตุนี้ ดังนั้น องคกรจึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่แตกตางกันของ
บุคคล เพ่ือใหการตอบสนองไดถูกตอง ซึ่งความตองการดังกลาว เมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองจะเกิดความ
พอใจเชนเดียวกับความตองการของประชาชนที่มารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น ถาไดการ
ตอบสนองดานการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากประชาชน
แลวจะทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นนําไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของหนวยตนเองใหมี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นตอไป 

2. ทฤษฎีสองปจจัยของ Herzberg (1976: 885) เปนการศึกษาทฤษฎีสองปจจัยที่เกี่ยวของกับ 
แรงจูงใจในการทํางานแตละบุคคลไว 2 ปจจัย คือ ปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน ดังนี้ คือ 

2.1 ปจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปจจัยจูงใจ (Motivationaactor)       
เปนปจจัยท่ีเก่ียวกับงานโดยตรงเพ่ือจูงใจใหสมาชิกใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ไดแกงานที่สนใจความ
รับผิดชอบในการทํางาน การไดรับการยอมรับความสําเร็จและความเจริญกาวหนาในหนาที่การงานเปนตน 
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ปจจัยเหลานี้ จะเปนตัวสรางแรงจูงใจใหเกิดข้ึนในการปฏิบัติงานและทําใหองคการประสบความสําเร็จตาม
เปาหมายท่ีประสงค 

2.2 ปจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือปจจัยค้ําจุน (Maintenancefactor) 
จะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมหรือมีลักษณะไมสอดคลองกับกลุมบุคคล
ในองคกร จะเกิดความไมชอบงานขึ้น และปจจัยนี้จะเปนปจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจาย
คาตอบแทน สภาพการทํางาน ผูบังคับบัญชาที่มีคุณภาพ นโยบาย เปนตน 

จากทฤษฎีสองปจจัยเชิง Helzberg ดังกลาวขางตน สรุปไดวา ปจจัยทั้ง 2 ดานนี้ เปนสิ่งท่ีคน
ตองการเพราะเปนแรงจูงใจในการทํางาน ปจจัยจูงใจเปนองคประกอบที่สําคัญทําใหเกิดความสุขในการ
ทํางาน 

ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้นความพึง
พอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแต
ละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นได
อยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวัง
ไว 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ ทําใหทราบถึงความหมายของความพึงพอใจ
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ ซึ่งผูวิจัยสามารถนําไปพัฒนาแบบทดสอบ
ถามที่เก่ียวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ตอไป 
 

องคประกอบความพึงพอใจ 
ผจงจิตต พูลศิลป (2551) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจวา เปนความรูสึกที่ดีที่มีตอการไดรับบริการ

ของ ประชาชนที่เกิดขึ้นจากดานตาง ๆ ดังนี้คือ 
1. ดานบุคลากรผูใหบริการ 
2. ดานขั้นตอนหรือกระบวนใหบริการ 
3. ดานวัสดุอุปกรณหรือเครื่องมือเครื่องใชหรือเทคโนโลย ี
4. ดานอาคารสถานที่ 
ยุทธพร จีระออน (2552) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของ 

เทศบาล วาหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการเสียภาษีตอการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
1. ดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
2. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
3. ดานสถานที่ที่ใหบริการ 
โสภิตา พินิจมนตรี (2553) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงาน 

การไฟฟาสวนภูมิภาค วาหมายถึง ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป ซึ่งประกอบดวย 
1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
2. ดานการใหบริการทันเวลา 
3. ดานการใหบริการอยางพอเพียง 
4. ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
5. ดานการใหบริการอยางกาวหนา 
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มิลเลท (Millet. 1954: 4 อางอิงถึงใน อารีย อภิรมยวารี, 2550) กลาววา เปาหมายสําคัญของ
การ บริการคือ การสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการใหบริการและสถานที่
ใหบริการอยางเหมาะสม โดยใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย ดานความสามารถในการ
จัดการบริการใหยุติธรรม ดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วความสามารถในการบริการให
อยางตอเนื่อง และความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหมีความเจริญกาวหนา ดังนี้ คือ 

1. ดานความสามารถในการจัดบริการใหยุติธรรม โดยลักษณะการจัดนั้นจะตองเปนไปอยางเสมอ
ภาค และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการดานความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็ว 
ทันตอเวลา (Timely service) ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของ
ประชาชนในการบริการนั้น ๆ 

2 .  ความสามารถในการจัดบริการใหอย างพอเพียงแก ความตองการของผู รั บบริการ 
(Ampleservice) มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 

3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous service) เปนการใหบริการอยาง 
สมํ่าเสมอโดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนั้น ๆ ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการ วา จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดตั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา
และ (Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การ ใหบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากองคประกอบของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา องคประกอบของความพึงพอใจของ
ผูรับบริการเปนสวนหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดซึ่ง 
องคประกอบดังกลาวทําใหทราบถึงกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการ สิ่งอํานวยความ
สะดวก การใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการอยางกาวหนา คุณภาพของบริการที่ไดรับ ระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน และขอมูลทั่วไป การที่จะวัดการใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือ การวัดระดับความพึง
พอใจของประชาชนผูมารับบริการ ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําองคประกอบของความพึงพอใจไปกําหนด
ในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
ความหมายของการบริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงคหลักในการใหบริการแก

ประชาชนผูมาติดตอที่เรียกวา ผูรับบริการนั่นเอง องคกรของรัฐจะตองตอบสนองความตองการของคนหลาย
กลุม การใหบริการขององคกร หรือหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานที่ตองมีการติดตอ ประชาสัมพันธกับ
ประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือใหประชาชนผูขอรับบริการไดรับ ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการ
ใหบริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอยางพอสังเขป ดังนี ้

สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ใหความหมายวา การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือ
ติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใด ๆ 
ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหบุคคลตาง ๆ ที่เก่ียวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการบริการ
ทั้งสิ้น การจัดอานวยความสะดวก การตอบสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การ
ใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือ แลอํานวยประโยชนแก
ผูใชบริการ การใหบริการเปนหนาที่หลักสําคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะตองมีการ
ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการ 
(Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือคุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดคือ      
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การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ (John D. Millett, 
1951) คือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในทุกแงทุกมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการให
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา 
การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการ
ตรงเวลา ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะที่มี
จํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทท (Millett) กลาวไววา ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีปริมาณการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลัก ไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุด
บริการเมื่อใด 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น 
โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
Hinshaw and Atwood (1982) กลาววาความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความคิดเห็นของ

ผูรับบริการ ตอการดูแลที่ไดรับจากผูใหบริการซึ่งจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ เปนความรูสึกหรือความ
คิดเห็นที่เก่ียวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนั้น 
และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 

 

เกณฑการใหบริการ 
สมิต สัชณุกร (2546) กลาวถึงเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการ ไวดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของผูบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทําใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นความสมํ่าเสมอ และความถูกตองในการ

ใหบริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึงผูใชบริการจะคํานึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามที่ผูรับบริการตองการหรือไม 
4. ความม่ันใจได  (Assurance) หมายถึงผูรับบริการจะมองถึงความรู   ความชํานาญหรือ

ความสามารถของบุคคล ซึ่งเปนผลที่จะสรางความมั่นใจ รวมทั้งความไววางใจในบริการนั้น ๆ 
5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ดานเวลา สถานที่ ทําเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่เขาใจ ถึงความตองการของผูบริการทั้ง 
ความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 
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การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ 
การวัดความพึงพอใจที่มีตอการบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตอง

พิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตาง ๆ 
ของแตละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี โดยการใชแบบสอบถาม 
การสัมภาษณ และการสังเกต ดังนี้ 

1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลทีต่องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคาตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ
คําถามที่อาจจะถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานตาง ๆ ที่หนวยงานหรือองคกรกําลัง
ใหบริการอยู เชน ลักษณะของการ ใหบริการ สถานที่ใหบริการ บุคลากรที่ใหบริการเปนตน 

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 

3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจากการ
ไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ เปนตน ผูวัด 
จะตองกระทําอยางแทจริงและมีแบบแผนท่ีแนนอนในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดเลือกแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ เขาถึงตัวผูตอบแบบสอบถามไดเปนอยางด ี
 

4. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผูใหความหมายไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูท่ีการศึกษา 

ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542 อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 18) ใหความหมายคําวาการบริการตรง
กับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซึ่งเปนคําท่ีเราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรอง ขอรับบริการเพ่ือ
ความพึงพอใจของตน โดยกลาววา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับการใช
บริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวย วิธีการ
หลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เก่ียวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการ ทั้งสิ้น การจัด
อํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของผูใชบริการ ก็เปนการใหบริการ การ
ใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญ คือ เปนการ ชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแก
ผูใชบริการ 

การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการ
ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น ไมมีการดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาค
ธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการตัว
บริการนั้นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการบริการท่ีดี กิจการคาจะอยูไดตองทําให
เกิดการ “ขายซ้ํา” คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไว ทําให
เกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมาเปน ความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ
สินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกัน ทั้งองคกร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการ
เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกรจะตองถือ เปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก        
คูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป สุนันทา ทวีผล (2550,หนา 19 -20) กลาวไววา ในการพิจารณาความสําคัญ
ของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 

1. ถามีบริการที่ดีจะเกิดผลอยางไร 
2. ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร 
บริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรูสึก ทั้งตอตัวผูใหบริการ

และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี ้
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1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
2. มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน 
6. มีความภักดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ด ี
บริการที่ไมดีจะสงผลใหผูบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ี ใหบริการเปนไป

ในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังนี้ 
1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 
พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดี มีดังตอไปนี้ 
 

อัธยาศัยด ี

ผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ทั้งดวย สีหนา แวว
ตา ทาทาง และคําพูดการตอนรับผูใชบริการดวยใบหนายิ้มแยมเปนเสนหที่สําคัญ มีภาษิตจีนกลาวไววา “ยิ้ม
ไมเปน อยาคาขายดีกวา”การมองดวยแววตาที่เปนมิตร ฉายแสงของความ เต็มใจใหการตอนรับอยางอบอุน
เปนลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรูสึกที่ดี ทาทางที่ กระตือรือรนกุลีกุจอ เปนการสรางความรู
สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เม่ือรวมเขากับคําพูดที่ดี มี น้ําเสียงไพเราะก็จะเปนคุณสมบัติที่ดีในดาน
พฤติกรรมของผูบริการ 

มีมิตรไมตรี 
พนักงานผูใหบริการที่มีการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวา มีมิตรไมตรีก็เปนการชนะใจตั้งแตตน

ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการไมวาจะเปนงานประเภทใด การบริการที่ดีบวกกับการ
ใหความชวยเหลือ เล็ก ๆ นอย ๆ กอใหเกิดความพอใจและความชื่นชอบ ของผูใชบริการ ถาพนักงานผู
ใหบริการแสดงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแกผูใชบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพันธในการ
ใหบริการอยางมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใสสนใจงาน 
 

ความมุงมั่นในการใหบริการ 
มีความสัมพันธกับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากขาดความเอาใจใสสนใจ งานแลวก็จะ

เพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทํางานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไมไดการพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผู
ใหบริการวามีความเอาใจใสสนใจงานหรือไมจะตองดูวามีความจริงจังในการทํางานมากนอยเพียงใด บางคน
อาจแสดงออกอยางกระตือรือรนตอหนาผูบังคบับัญชา แตพอลับตาผูบังคบับัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หันหลัง
ใหงานไมคดิที่จะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการผูใชบริการ ไมดูแลในเรื่องความสะอาดของ
สถานที่และผลิตภัณฑอยูในวิสัยท่ีจะทําได โดยไมตองเสียคาใชจายมาก แตใหผลเปนการสรางภาพลักษณ ที่ดี
แกหนวยงาน 
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แตงกายสุภาพและสะอาดเรียบรอย 
พนักงานผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพ่ือใหเปนที่นาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการ การแตงกาย

ที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งตอสถานที่ทํางานและสถานภาพของหนวยงานจะชวยให เกิดความรูสึกที่ดีจากผู
ติดตอเก่ียวของดวย หากพนักงานผูใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคง ไมเปนที่นาพอใจของประชาชน
ผูรับบริการและเกิดความรูสึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผูเขา ทํางานจึงตองใหความสําคัญกับการแตง
กายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพก็จะสองแสดงถึง ความไมใสใจในความถูกตองเหมาะสม 

 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
ประชาชนผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผูซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูซึ่งมีกิริยา

หยาบ การท่ีพนักงานผูใหการบริการมีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตา หรือเปนภาพลักษณที่ดี
ของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รูจักที่สูงที่ต่ํา ที่ชอบที่ควร 
นับเปนสิ่งสําคัญที่พนักงานผูใหบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติ ปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมี
ขอผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะนําความเสียหายมาสูหนวยงานมาก 

 

วาจาสุภาพ 

ไมมีประชาชนผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกาวราวทุกคน ลวน
ตองการคําพูดที่สุภาพฟงแลวรื่นหู คนที่ไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูคน หรือคนเขา รังเกียจที่จะฟง
จะไดรับการติฉิน โดยทั่วไปการทํางานที่ตองมีการบริการเปนการใหความชวยเหลือ ผูอื่นใหเกิดความพึงพอใจ
จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหประชาชนผูใชบริการมีความสบายใจที่ จะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือกผู
เขาทํางานจึงควรจะสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนาปอนคําถามและ ฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร 
วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

น้ําเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละคนจะแตกตางกันออกไป บางคนพูดมีน้ําเสียง ชวนฟงน้ําเสียง

แสดงถึงความเต็มใจในการใหความเอ้ือเฟอชวยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน้ําเสียงหวนหรือที่เรียกกันวาพูดไมมี
หางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใดจะมีธรรมชาติของ เสียงที่เปลงออกมาเปนคําพูดอยางไร 
การที่จะทํางานบริการไดดีก็จะตองเปนผูมีน้ําเสียงไพเราะ แมวาจะไมไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยาง
นักรองแตจะตองมีน้ําเสียงชัดเจนและชวนฟงจึงจะมี ความเหมาะสมในการทําหนาที่บริการ 

 

ควบคุมอารมณไดด ี
พนักงานผูใหการบริการจะตองมีอารมณมั่นคง เพราะอยูในสถานการณที่จะตองพบปะ ผูคนมาก

หนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตาง ๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี ความเปนผูดี แตบาง
คนอาจจะมีกิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราว หรือ มีอุปนิสัยใจรอน ตองการ
บริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงขั้นขู ตะคอกดวยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ตอง
มีการบริการไมอาจจะแสดงอารมณตอบโตไดพนักงาน ผูใหบริการจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทนอด
กลั้น 

 

รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา 
พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ตองใหการบริการจะตองสนองตอบความตองการ ของ

ประชาชนผูใชบริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ พนักงานผูใหบริการ
จะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตนจะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ รับรูปญหายอมไมได 
นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะให ความชวยเหลือแกปญหาตาง ๆ 
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ใหแกประชาชนผูรับบริการดวยเพราะการที่พนักงานผูใหบริการ เพียงแตรับฟงปญหาอยางเดียวยอมไมเปน
การเพียงพอ ทั้งจะทําใหประชาชนผูใชบริการรูสึกวา เปนการรับฟงอยางขอไปที แตถาเมื่อใดที่มีความ
กระตือรือรนดําเนินการแกปญหาจะทําใหประชาชน ผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
 

กระตือรือรน 
อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากพนักงานผูทํา

งานบริการเปนคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแลวยอมมีลักษณะที่ทําใหประชาชนผูใชบริการหมดศรัทธา และไม
คาดหวังท่ีจะไดรับบริการของงานบริการเสียไปแลว ยังจะเปนผลใหการบริการลาชาและผิดเวลาหรือไมทัน
กําหนดท่ีควรจะเปน 

 

มีวินัย 
พนักงานผูใหบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบมีความคงเสนคงวาและมีนิสัย ยึดมั่นในคํา

สัญญาเมื่อหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูรับบริการ อยางใดแลวก็จะปฏิบัติ
ตามกรอบหรือแนวทางที่กําหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผูมีคุณสมบัติในการเปนผูทํางาน
บริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสําคัญ 

 

ซื่อสัตย  
การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไมบิดพลิ้วหรือใชเลหกลฉอฉล 

ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตยและรักษาคําพูด ไมชอบติดตอ กับคนพูดโปปดมดเท็จ
ตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคําพูดจึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

กลาวโดยสรุปไดวา นอกจากลักษณะเฉพาะตัวขางตนแลว คุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ดียอมชวย ใหการ
ทํางานบริการดีข้ึนอีก หากไดปฏิบัติอยางจริงจังเปนนิสัยก็จะเปนพ้ืนฐานใหงานบริการสําเร็จดวยดี และการ
ใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ ตาง ๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา 
หรือผูมาใชบริการถือวาไดมีความสําคัญยิ่งในปจจุบันนี้ ในการที่จะสรางความพึงพอใจและการกลับมารับ
บริการซ้ําอีกจากผูที่มาใชบริการ 

 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
มีนักวิชาการไดใหความหมายของคําวา บริการสาธารณะไวหลายทาน แตอยางไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการใหคําจํากัดความวาบริการสาธารณะแลวจะเห็นไดวา ไดรับอิทธิพลมา
จากแนวคิดของ ประยูร กาญจณดล (2549, หนา 119 -121 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง,2545, หนา 16) 
ที่ใหความหมายของคําวาบริการสาธารณะไวในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” วาบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุม ของฝายปกครองที่จัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของ ฝายการ
ปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองความตองการของประชาชน ฝายปกครอง หมายถึง ฝายบริหารท่ีรวมถึง
ขาราชการทุกสวนกลาง ภูมิภาคและทองถิ่น ที่มีหนาที่จะตองจัดทําบริการสาธารณะใหแกประชาชน โดยมี
ลักษณะดังนี ้

1. เปนกิจกรรมที่อยูในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะ ยอมแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพ่ือใหเหมาะสม

แกความจําเปนแหงกาลสมัย 
4. ตองจัดดําเนินการโดยสม่ําเสมอ 
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5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกันปฐม มณีโรจน (2538 
อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดใหความหมายของ การบริการสาธารณะวา เปนการบริการ
ในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการและเพ่ือใหเกิดความพึง
พอใจจากความหมาย ดังกลาวนี้สามารถ พิจารณาการใหบริการสาธารณะวาประกอบดวยผูใหบริหาร 
(Providers) และผูบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีที่ตองใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิด
ความพึงพอใจ 

วัง (Wang, 1986 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวา เปนการเคลื่อนยายเรื่องท่ีใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพ่ือใหเปนตามที่ตองการ 

การบริการมี 4 ปจจัยสําคัญ คือ 
1. ตัวบริหาร (Management) 
2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 
3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
4. ผูรับบริการ (Client groups) 
สรุปจากปจจัยทั้งหมดนี้จึงสามารถใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบ ที่มีการ

เคลื่อนยายบริการอยางคลองตวัผานชองทางท่ีเหมาะสม จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรง
ตามเวลาที่กําหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาว การใหบริการจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการผานชองทาง
และตองตรงตามเวลาที่กําหนด 

 

6. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 303 -304) กลาววา หลักการใหบริการที่สําคัญ 5 ประการคอื 
1. หลักความสอดคลองกับความตองการ ของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ บริการที่

องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดการใหแก
บุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ําเสมอ คือการใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอมิใช ทํา ๆ   
หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั้งนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางสมํ่าเสมอหนาและ
เทาเทยีมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมคนใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นได
ชัด 

4. หลักความประหยัดคาใชจายที่จะตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่ จะไดรับ 
5. หลักความสะดวกบริการที่จัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงายสะดวก สบาย 

สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมาก
จนเกินไป 

เวเบอร (Weber, 1966, p. 98) ใหทัศนคติเกี่ยวกับการใชบริการวา การจะใหบริการมี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการ
บริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการปฏิบัติ เทาเทียมกันตามเกณฑ
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

อมร รักษาสัตย (2546, หนา 54) นักวิชาการอีกทานหนึ่งเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ
เปนมาตรอีกอยางหนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการใหบริการไดเพราะการจัดบริการ ของรัฐนั้นมิใชสักแตวา
ทําใหเสร็จ ๆ ไป แตหมายถึง การใหบริการอยางดีเปนที่พึงพอใจของ ประชาชน 
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เจิดศักดิ์ ชีวะกองเกียรติ (2534, หนา 32) กลาววา ในการใหบริการสาธารณะตาง ๆ นั้นความพึง
พอใจของประชาชนที่มีตอบริการนับวา มีความสําคัญยิ่งเพราะเปนสิ่งที่บงชี้วา บริการสาธารณะ ดังกลาว
ประสบผลสําเร็จมากนอยเพียงใดความพึงพอใจตอบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางทานไดใหความหมาย
ไวไดแก ไมเคิล อาร ฟตซเจอรัลด (Michael R. Fitzgerald) โรเบิรท เอฟดูแรนด (Robert F. Durant) และ
จอหน ดี มิลเลท (John D. Millet) ฟตเจอรรัล และดูแรนด (Fittural & Doorand) ไดให ความหมาย
เก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) วาเปนการ
ประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณที่แตละบุคคล ไดรับเปนเกณฑ (Criteria) ที่แตละ
บุคคลตั้งไวรวมทั้งการตัดสินใจ(Judgment) ของบุคคลตั้งไว โดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 
ดาน คือ 

ดานอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูการสงมอบบริการ 
ดานวัตถุวสิัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพบริการ 
ปรัชญา เวสารัชช (2523, หนา 251) ยังกลาววาการใหบริการของรัฐนั้นจะตองคํานึงถึง สิ่งตอไปนี้ดวย 
1. การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งที่วัดไดยากหรือใหคําจัดความ

ยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบที่จะใหเกิดความพึงพอใจ คือ 
1.1 ใหบริการที่เทาเทียมกันแกสมาชิกสังคม 
1.2 ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม เชน บริการดับเพลิง บริการชวยเหลือผูประสบภัยน้ําทวม 
1.3 ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอยคอื ใหบริการไมมากหรือนอยเกินไป 
1.4 ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชนเปนคานิยมพ้ืนฐานสําหรับการบริหารราชการใน
สังคมประชาธิปไตยจะตองทําหนาที่ภายใตการชี้นําทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน และตองสามารถ
ใหบริการที่มีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชนตองมีความยืดหยุนที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการ
ใหบริการที่สามารถสนองความตองการที่เปลี่ยนแปลงไดมากที่สุด 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11 -14) ไดเสนอหลักการใหบริการครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงาย ๆ วาหลัก Package Service ดังนี ้

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี ้

1.1 ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวาตนเองมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการมักเปนไป เพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มักเปนไปเพ่ือควบคุมมากกวาการ
สงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลยพินิจของตนทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะของเจาขุน
มูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธ จังเปนไปใน
ลักษณะที่ไมเทียมกันและนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎร
แสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
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ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชน
ผูรับบริการ ทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในฝายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญซึ่งมีลักษณะ
ดังนี้คือ 

1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดย 
จะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

2. การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการ
เปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว 

3. ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิท่ี จะรับรูให
ความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

4. ความรวดเร็วการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสงัคมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็วและมี
การแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลาในขณะที่ปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ ความลาชา ซึ่งเกิด
จากความจําเปนตามลักษณะของการบริหาราชการเพ่ือประโยชนสวนรวมแหง รัฐแตในหลายสวนความลาชา
ของระบบราชการเปนเรื่องท่ีสามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิด จากการปดภาระในการตัดสินใจ ความ
ลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจหรือเกิดจาก การกําหนดข้ันตอนที่ไมจําเปน หรือลาชาท่ีเกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใชเปนตน ปญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบ
วา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนา ความเจริญกาวหนาและตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบ
ราชการจําเปนที่ตองตั้งเปาหมาย ในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความความรวดเร็วมากข้ึน ซึ่งอาจ
กระทําไดใน 3 ลักษณะ คอื 

4.1 การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถเพื่อใหเกิดความชํานาญงานมี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

4.2 การกระจายอํานาจ หรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการทํางาน ใหมี
ขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ทีจ่ะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
5. การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้งขั้นตอนกอน การ

ใหบริการซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการและการนําบริการ ไปสูผูที่
สมควรที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพ่ือปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับ
หมูบานที่ประสบภัยแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรอง แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแก
หมูบานเปาหมายลวงหนาไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอน ใหบริการเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บ
เอกสารตาง ๆ เปนเพ่ือใหวงจรของการใหบริการสามารถ ดําเนินตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การ
ใหบริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนซึ่งตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพ่ือจัดทําบัตร 
การแจงยายปลายทาง ซึ่งสํานักทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานัก
ทะเบียนตนทาง เปนตน 

6. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีกประการ
หนึ่ง ก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่
ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยท่ีผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซึ่งลักษณะท่ีดีของการใหบริการ
ที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการตอเพียงครั้งเดียวหรือ ไมเกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องท่ีแลว
เสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
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นอกจากนี้การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่น ๆท่ีผูมา
ติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในงานท่ีตนรับผิดชอบก็
ตาม แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ ก็ควรที่จะใหคําแนะนําและพยายามใหบริการในเรื่องนั้น 
ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประจําตัวประชาชนของผู
นั้นหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหม เปนตน 

7. ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ใหบริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปน
เรื่องที่ยุงยากและเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไมดีตอการบริการของรัฐและตอ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ ซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกันดังนั้น หากเจาหนาที่ผูใหบริการ
พยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลวก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนะคติที่ดียอมรับฟงเหตุผล 
คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

8. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรนั้นไม
เพียงแตจะใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงของนโยบายและ
ระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซึ่งเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของ
ขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที่ผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธ นายทะเบียนจะตองมีการสอบสวน
ขอเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการดวยหรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา 
แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามวัตถุประสงค แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรที่จะมีการ
พูดจาไกลเกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน ดังนั้นการใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตอง
และสามารถตรวจสอบได ซึ่งการตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา หรืออาจเปนการตรวจสอบจาก
ภายนอก ซึ่งที่สําคัญก็คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความ
สํานึก รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 

9. ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร คือ 
เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทําให
ผูมารับบริการทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งข้ึน 

ความสุภาพออนนอมในการใหบริการนั้นจะเกิดขึ้นไดโดยการพัฒนาทัศนคติของ ขาราชการใหเขาใจ
วา ตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญรวมท้ังมีความรูสึก เคารพใหสิทธิและศักดิ์ของผู
มาติดตอขอรับบริการ 

10. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการ
แกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี ้

10.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่ สมบูรณภายใต
มาตรฐานเดียวกันไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

10.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้ เพราะ
ประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดตอขอรับ
บริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอยขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกล
ทุรกันดาร เปนตน ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมนี้ดวย โดยจะตองพยายามนํา
บริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย บริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน 
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การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของ ผูรับบริการเชน การออกบัตรสงเคราะหใน
การรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บ คาปรับในอัตราที่ต่ําสุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็น
วาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติ ตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซึ่งอาจ
เรียกความเสมอภาคนี้วาความเสมอ ภาคที่จะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 

กลาวโดยสรุปไดวา การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยที่เปนสัตว สังคมซึ่งจะตอง
อยูรวมกันเปนกลุม โดยจะตองมีผูนํากลุมและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกัน ภายในกลุมเพื่อใหเกิด
ความสุขและความสงบเรียบรอย ซึ่งอาจเรียกวาผูบริหารและการบริหาร ตามลําดับ ดังนั้น ที่ใดมีกลุมที่นั่น
ยอมมีการบริหาร 

7. การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management หรือ NPM) 
สถานการณปจจุบันโลกไดเปลี่ยนแปลงไปสูการเปนโลกาภิวัฒนเพราะอิทธิพลของเทคโนโลยี

สมัยใหมโดยสังคมโลกไดกลายมาเปนสังคมแหงความรู นิยมเศรษฐกิจแบบเสรี และเกิดกระแสประชาธิปไตย
ที่รุนแรงและแพรหลาย ซึ่งสถานการณดังกลาวสงผลใหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกประเทศ
เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว จึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนท่ีตองเพิ่มศักยภาพ
และความยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนตอบสนองความตองการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป 

ปรากฏการของโลกในลักษณะเชนนี้ ทําใหหลาย ๆ ประเทศปรับตัวเองไดไมทันโลกไมวาจะเปนดาน
สังคม เศรษฐกิจ ฯลฯ ทําใหเกิดปญหา เศรษฐกิจลม สังคมเสื่อม รัฐในฐานะผูดูแลและจัดระเบียงสังคม 
เศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานที่เพ่ิมมากขึ้น และงานที่ตองรับผิดชอบมีลักษณะยุงยากมากข้ึนใน
ขณะเดียวกัน กระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ่งเปนสภาวะแวดลอมภายนอกก็ไดกดดันใหรัฐตองมี
ขนาดท่ีเล็กลง มีจํานวนคนทํางานที่นอยลง สภาวะงานที่มากขึ้น เงื่อนไขที่รัฐตองเล็กลงเชนนี้ ไดสงผลใหตอง
มีการพัฒนาระบบราชการ ที่ผานมาจะเห็นวาองคกรภาคเอกชนสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองใน
ดานโครงสราง ระบบการบริหารจัดการ และบุคลากรเพ่ือตอบรับการเปลี่ยนแปลงไดดีพอสมควร แตองคกร
ภาครัฐกลับมีขอจํากัด เนื่องจากสภาพปญหาของภาครัฐในปจจุบันที่ทําใหตองมีการพัฒนาระบบราชการมี 2 
ประการ ประการแรก ความเปนระบบราชการท่ีมีแนวโนมเสื่อมถอย (Bureaucratic Pathology) เมื่อสํารวจ
สภาพของระบบราชการที่เปนอยูในปจจุบัน จะพบสภาพแนวโนมที่กําลังเสื่อมถอยหลายประการในระบบ ซึ่ง
หากไมมีการแกไขอาจเกิดปญหาความลมสลายของระบบ สภาพเหลานี้ไดแก การขาดประสิทธิภาพในการ
ทํางาน การขยายอํานาจโดยมุงขยายขอบเขตหนาที่อยางไมมีที่สิ้นสุด การขยายการบริโภคทรัพยากร โดยมุง
ขอคน ของบประมาณและขอทรัพยากรตาง ๆ มาใชงานใหไดจํานวนมากที่สุดการเฉื่อยชาละเลย เพิกเฉยตอ
การปฏิบัติหนาที่ของขาราชการ รวมทั้งความลาชาในการปฏิบัติงานการตอตานการเปลี่ยนแปลงทุกประเภท
และการไมสงเสริมใหมีการทํางานอยางมีศักดิ์ศรี โดยระบบทําใหคนทํางานตองใชวิธีการนอกระบบวิ่งเรนเพื่อ
แสวงหาผลประโยชนและความกาวหนาของตนประการที่สอง การขาดการอภิบาลอยางเปนธรรม (Dirty 
Governance) ซึ่งไดแก การมีลักษณะเผด็จการ ไมยอมใหเกิดการบริหารงานแบบมีสวนรวม การทุจริต ไม
โปรงใส และประพฤติมิชอบ 

ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนากรบริหารจัดการของภาครัฐเพื่อไปสูองคกรสมัยใหม โดยยึดหลัก
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ก็จะสงผลบ่ันทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปน
อุปสรรคตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจาก
สภาพการณที่เปนอยูในปจจุบัน (AS Is) ไปสูสิ่งที่ควรจะเปนอันมีลักษณะที่พึงประสงค  (To Be) โดยเปลี่ยน
จากความเปนระบบราชการท่ีมีปญหา ไปสูการเปนองคกรแบบ Corporate สมัยใหม และมีลักษณะของ
ระบบธรรมาภิบาลอยูในตัว ซึ่งจะทําใหมีการนําไปสูลักษณะองคกรที่พึงประสงค คือ ประสิทธิภาพ การยึด
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ลูกคาเปนศูนยกลาง การมีระบบบริหารจัดการองคกรสมัยใหม ยึดผลลัพธการทํางาน ยึดภารกิจเปนตัวตั้งการ
ทํางานแบบมีสวนรวมและโปรงใส 

 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานของการ
บริหารจัดการภาครัฐซึ่งจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ของภาครัฐและยุทธศาสตรดานตาง ๆ ที่เปน
รูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี ้

1. การใหบริการที่มีคุณภาพแกประชาชน 
2. คํานึงถึงความตองการของประชาชนเปนหลัก 
3. รัฐพึงทําบทบาทเฉพาะที่รัฐทําไดดีเชนเทานั้น 
4. ลดการควบคุมจากสวนกลาง เพ่ิมอิสระแกหนวยงาน 
5. มีระบบสนับสนุนทางดานบุคลากรและเทคโนโลย ี
6. มีระบบการบริหารงานที่มุงผลสัมฤทธิ ์
7. เนนการแขงขันระหวางหนวยงานภาครัฐกับเอกชน 
ซึ่งการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมที่เนนแนวทางดังกลาวขางตนจะสงผลใหภาครัฐตองปรับเปลี่ยน

ระบบการบริหารจัดการคือ การปรับวิธีการบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและเนนผลงานปรับการบริหารงาน
ใหเปนธรรมโปรงใส ตรวจสอบได ปรับบทบาทภารกิจและกลยุทธโดยใหเอกชนและชุมชนมีสวนรวม 

การปฏิรูประบบราชการ 
การปฏิรูปราชากร คือ การเปลี่ยนรูปแบบของราชการอยางขนานใหญ ตั้งแตบทบาทหนาที่ของ

ภาครัฐ โครงสรางอํานาจในระดับตาง ๆ โครงสรางรูปแบบขององคกร ระบบบริหารและวิธีการทํางาน ระบบ
บริหารบุคคล กฎหมาย กฎ ระเบียบ วัฒนธรรมและคานิยม เพ่ือทําใหระบบราชการมีสมรรถนะสูงในการเปน
กลไกการบริหารและการประเทศใหสามารถแขงขันในระดับโลกไดเปนระบบที่มีคุณภาพและคุณธรรม รวมทั้ง
ประสิทธิผลที่เชื่อถือศรัทธาของประชาชนโดยตองเปนระบบที่สรางใหเจาหนาที่ของรัฐมีนิสัย การทํางานอยาง
ผูรูจริงทําจริง มีผลงาน ขยัน มีความสามารถซื่อสัตย สุจริต กลาคิด กลาทําเพ่ือสรางสรรค สิ่งสิ่งดีงามและ
คุณประโยชนตอสังคมและประเทศชาติ 

การปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดินของประเทศไทยครั้งสําคัญที่สุดไดเกิดขึ้นเมื่อป พ.ศ.2435 
ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที ่5 ซึ่งสาเหตุสําคัญที่ผลักดันใหมีการปฏิรูป
ระบบบริหารราชการแผนดินดังกลาวเปนผลมาจากปจจัยสําคัญสองประการกลาวคือ ปจจัยภายในประเทศ 
อันไดแก ภาวะในเชิงคุกคามที่เกิดจากากรขยายอํานาจของระบบขุนนางซึ่งถือเปนปญหาตอความมั่นคงใน 
พระราชอํานาจ และปจจัยภานอกประเทศอันไดแกแพรขยายของลัทธิลาอาณานิคมของบรรดาประเทศ
ตะวันตก โดยไดมีการจัดตั้งสภาที่ปรึกษาราชการแผนดินและสภาองคมนตรี และปรับปรุง เปลี่ยนแปลง
ขนานใหญในเรื่องเก่ียวกับการยกเลิกจตุสดมภและปฏิรูปโครงสราง ระบบบริหารราชการแผนดิน การปฏิรูป
การจัดเก็บภาษีอากรและการคลัง การยกเลิกไพรและการปฏิรูปการทหาร การเลิกทาส และการปฏิรูป
การศกึษา เปนตน 

ในสวนของการปฏิรูปโครงสรางระบบบริหารราชการแผนดินนั้นไดทรงเปลี่ยนแปลงใหมีการทันสมัย
และสอดคลองกับนานาอารยะประเทศ โดยมีการยกเลิกระบบบริหารงานในแบบจตุสดมภและจัดระเบียบ
โครงสรางของระบบการบริหารราชการแผนดินใหม ซึ่งแยกออกเปนสามสวนกลาวคือราชการ บริหารใน
สวนกลาง (กระทรวงและกรม) สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น (เทศบาล) มีการยกเลิกระบบขุนนางและระบบ
การเกณฑแรงงานใหเปนระบบขาราชการที่ไดรับเงินเดือนและคาตอบแทนประจํา 
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นับตั้งแตป พ.ศ. 2502 เปนตนมา รัฐบาลในแตละชุดตางไดใหความสําคัญตอการปฏิรูประบบ
บริหารราชการและพยายามวางแนวทางหรือมาตรการตาง ๆ มาโดยตลอด ไมวาจะเปนการจํากัดขนาด
กําลังคนภาครัฐ การแกไขปญหาความซ้ําซอนและลาชานากรดําเนินงานการปรับปรุงประสิทธิภาพและ
คุณภาพการใหบริการประชาชน การปรับเปลี่ยนแนวความคิดและทัศนคติในการทํางานของขาราชการ เปน
ตน แตปญหาการขาดเสถียรภาพทางการเมืองทําใหขาดความจริงจังและตอเนื่องการผลักดันใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงไดอยางแทจริง หรือเปนผลทําใหการปฏิรูปในชวงท่ีผานมานั้นยังไมปรากฏผลสําเร็จอยางชัดเจน
และเปนรูปธรรมมากนัก 

ความพยายามที่ผานมาของรัฐบาลในการปฏิรูประบบราชการนั้นไดผลสัมฤทธิ์ผลมาแลวระดับหนึ่ง 
แตอยางไรก็ดีการพัฒนาระบบราชการนั้นจําเปนตองมีเจาภาพเพื่อสานตอการดําเนินงานใหเปนไปอยาง
ตอเนื่อง จึงทําใหมีการจัดตั้ง คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และสํานักงานคระกรรมการพัฒนา
ระบบราชการอยางเปนทางการ เพ่ือเกื้อหนุนใหการพัฒนาระบบราชการไทยเปนไปอยางตอเนื่องและบังเกิด
ผลอยางยั่งยืน โดยเนนพัฒนาระบบราชการไทยใหมีความเปนเลิศ สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศไทย
ในยุคโลกาภิวัฒนโดยยึดหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และประโยชนสุขของประชาชน และไดริเริ่มจัด
ใหมีนโยบาย มาตรการและสงเสริมสนับสนุนใหมีการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยมาเปนระยะ ๆ 

เพ่ือใหภาครัฐสามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐใหประสบผลสําเร็จบรรลุจุดมุงหมายที่วางไว 
จึงไดกําหนดแผนปฏิรูประบบราชการบริหารงานภาครัฐ โดยในแผนปฏิรูประบบบริหารภาครัฐนั้นไดอธิบาย
ถึง กรอบความคิดวิสัยทัศนของระบบราชการ สาระสําคัญและกําหนดขอบเขตการดําเนินงาน ประกอบดวย
แผนใหญ ๆ อยู 5 แผน ดังนี ้

1. แผนปรับบทบาทภารกิจและวิธีการทํางานของภาครัฐ 
2. แผนปรบัปรุงระบบงบประมาณที่จะเปนเสนเลือดในการบริหารราชการ 
3. แผนปรับปรุงระบบบริหารงานบุคคล 
4. แผนปรับปรุงระบบกฎหมาย กฎระเบียบ 
5. แผนปรับปรุงวัฒนธรรม คานิยม ของเจาหนาที่ภาครัฐ 
ซึ่งแผน 5 แผนนี้ประกอบดวยแผนยอย ๆ รวม ทั้งหมด 37 แผน ซึ่งมีการกําหนดหนวยงานที่ตอง

รับผิดชอบ สาระสําคัญของแผนแตละเรื่อง และกําหนดเวลาการทํางานไวอยางชัดเจน ผลการทบทวนและ
วิเคราะหแนวทางและ มาตรการปฏิรูประบบบริหารราชกาแผนดินในชวงเวลาท่ีผานมาพบวาอิทธิพลของ
แนวความคิดท้ังสองกระแสอันไดแก การบริหารงานภาครัฐแนวใหม หรือ NPM ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการ
ทํางานใหมีความทันสมัย การปรับใหเขาสูระบบตลาด ประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการปรับเปลี่ยนการ
ทํางานใหมีความทันสมัย และการปรับใหเขาสูระบบตลาดประชาธิปไตยแนวใหม ซึ่งเนนถึงการทําใหเปน
ประชาธิปไตย หรือเปนความพยายามในการเปดระบบราชการใหเขาสูกระบวนการประชาธิปไตย และยึด
หลักนิติธรรมนั้น ตางมีผลตอการวางยุทธศาสตรการปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ ในเชิงผสมผสานของ
ประเทศไทยอยางชัดเจน 

 

การพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
เพ่ือใหการบริหารราชการบรรลุเปาหมายดังกลาวจึงไดกําหนดเกณฑการประเมินกระบวนการทํางาน

และผลการปฏิบัติงานท่ีเปนที่ยอมรับกันทั่วไป ดังนั้นสํานักงาน ก.พ.ร. โดยความรวมมือของสถาบันเพิ่ม
ผลผลิตแหงชาติ ดําเนินการพัฒนาคุณภาพของระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามวิธีการบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี และกําหนดเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐโดยนําแนวคิดและโครงสรางของรางวัล
คุณภาพของประเทศสหรัฐอเมริกา The Malcolm Balding National Quality Award มาปรับใชใหสอดคล
องกับบริบทของราชการไทย ซึ่งการพัฒนาคุณภาพ การบริหารจัดการภาครัฐประกอบดวย 2 สวนไดแก สวน
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ที่ 1 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการ ภาครัฐ สวนที่ 2 ลักษณะสําคัญขององคกรโดยในแตละสวนนั้นมี
รายละเอียดดังนี้ (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2548: 5-7) 

1) เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบดวยเกณฑ 7 หมวดคือ 
หมวด 1 การนําองคกร 
หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 
หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ 

เกณฑทั้ง 7 หมวด มีความเชื่อมโยงในเชิงระบบ โดยสามารถอธิบายเปน 2 สวน ไดแก สวนที่เปน
กระบวนการ และสวนที่เปนผลลัพธ 

- สวนที่เปนกระบวนการสามารถแบงตามลักษณะการปฏิบัติการได 3 กลุมยอยดังนี ้
กลุมการนําองคกร ไดแก หมวด 1 การนําองคกร หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร และกลยุทธ

หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เกณฑเหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพ่ือเนนให
เห็นความสําคัญวา ในการนําองคกรผูบริหารของราชการตองกําหนดทิศทางของสวนราชการ โดยที่ตองมีการ
มุงที่ยุทธศาสตรและกลยุทธ และการใหความสําคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย จากภาพที่ 2 จะ
เห็นวา 3 หมวดนั้นมีลูกศร 2 ขาง ซึ่งแสดงวาทั้ง 3 หมวดตองมีการปฏิสัมพันธเชื่อมโยงกันอยูตลอดเวลา 

กลุมปฏิบัติการ ไดแก หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล หมวด 6 การจัดการกระบวนการ กลุมนี้
แสดงใหเห็นวาทั้งบุคลากรและกระบวนการมีบทบาทในการทําใหการดําเนินงานสําเร็จ และนําไปสูผลลัพธ
การดําเนินการของสวนราชการ ดังจะเห็นไดวามีลูกศร 2 ขางเชื่อมโยงกัน 

กลุมพื้นฐานของระบบ ไดแก หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู กลุมนี้สงผลให
สวนราชการมีการบริหารจัดกาที่ประสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดําเนินงานโดยใชขอมูลจริง และองค
ความรูเปนแรงผลักดัน ภาพที่ 6 จะเห็นวามีลูกศร 2 ขางเชื่อมโยงกับหมวด 1 การนําองคกร ซึ่งแสดงใหเห็น
วาผูบริหารสวนราชการจําเปนตองมีขอมูลจริงเพ่ือใชในการตัดสินใจสวนลูกศร 2 เชื่อมโยงกับหมวด 7 
ผลลัพธการดําเนินการแสดงใหเห็นวาตองมีการวัด การวิเคราะห เพื่อใหสามารถรายงานผลลัพธการ
ดําเนินการของสวนราชการ นอกจากนี้ยังมีลูกศรใหญที่เชื่อมโยง กับหมวด 4 กับหมวดอ่ืน ๆ ทุก หมวด 
แสดงใหเห็นวาการบริหารจัดการนั้นตองมีการใชขอมูลและสารสนเทศอยูตลอดเวลา 

- สวนที่เปนผลลัพธ ไดแก หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ สวนนี้เปนสวนการตรวจประเมินใน 4 
มิติ ที่สอดคลองกับคํารับรองการปฏิบัติราชการ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดานคุณภาพการ
ใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร โดยลูกศรแนวนอนที่
ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงของกลุม การนําองคกรและกลุมปฏิบัติการกับสวนที่เปนผลลัพธ และ
ชี้ใหเห็นถึงความสัมพันธระหวาง หมวด 1 การนําองคกร กับหมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ 

2) ลักษณะสําคัญขององคกร เปนการอธิบายภาพรวมของสวนราชการสภาพแวดลอมในการปฏิบัติ
ภารกิจ ความสัมพันธกับหนวยงานอ่ืนในการปฏิบัติราชการ ความทาทายเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ และ
ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ ซึ่งเปนแนวทางที่จะครอบคลุมระบบการบริหารจัดการการดําเนินการ
ขององคกรโดยรวม ประกอบดวย 2 หัวขอ ไดแก 

- ลักษณะองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมในการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและ
ความสัมพันธที่สําคัญกับประชาชนผูรับบริการสวนราชการอื่น ผูสงมอบ และประชาชนโดยรวม 
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- ความทาทายตอองคกร เปนการอธิบายถึงสภาพการแขงขัน ความทาทายที่สําคัญในเชิงยุทธศาสตร 
และกลยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการของสวนราชการ 

3) ลักษณะสําคัญของเกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการการ
ภาครัฐ ประกอบดวย ขอคําถามตาง ๆ แตไมใชรายการตรวจสอบ Check List) และมีลักษณะสําคัญ ดังนี ้

- เกณฑมุงเนนผลสัมฤทธิ์ เปนเกณฑที่มุงเนนใหสวนราชการปฏิบัติราชการใหเกิดผลสัมฤทธิ์อยางมี
ประสิทธภิาพและประสิทธิผล รวมทั้งมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ฉะนั้น เกณฑจึงครอบคลุมทั้งกระบวนการ
และผลลัพธ 

ในการตรวจประเมินในสวนที่เปนกระบวนการ จะพิจารณาถึงปจจัย 4 ปจจัย ไดแกแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน การถายทอดเพ่ือนําไปปฏิบัติ การประเมินเพ่ือปรับปรุงและการบูรณาการ การปฏิบัติการของสวน
ราชการ ซึ่งจะเชื่อมโยงไปสูผลลัพธการดําเนินการในมิติตาง ๆ ไดแกมิติดานประสิทธิผลตามพันธกิจ มิติดาน
คุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติดานการพัฒนาองคกร ซึ่งจะสงผล
ใหยุทธศาสตรและกลยุทธมีความสมดุลกันในมิติตาง ๆ มีความสมดุลระหวางกลุมผูมีสวนเสียที่สําคัญ และมี
ความสมดุลระหวางเปาประสงคระยะสั้น และระยะยาว 

- เกณฑสามารถปรับใชไดตามภารกิจของหนวยงาน เกณฑประกอบดวยขอคําถามที่มุงเนน
ผลสัมฤทธิ์ และไมไดมีการกําหนดวิธีการเครื่องมือ โครงสราง หรือรูปแบบในการปฏิบัติงาน ดังนั้นสวน
ราชการจึงสามารถนําเกณฑนี้ไปใชประยุกตไดตาม “ลักษณะสําคัญขององคกร” สามารถปรับเปลี่ยนไดตาม
ยุทธศาสตรและกลยุทธที่เปลี่ยนแปลงไป ตลอดจนสามารถเลือกใชเครื่องมือเทคนิคตาง ๆ ไดตามความ
เหมาะสม การที่เกณฑไมไดกําหนดวิธีการไวนี้มีจุดมุงหมายเพื่อสรางใหสวนราชการทําการปรับปรุง ท้ังอยาง
คอยเปนคอยไปและอยางกาวกระโดด ดังนั้น สวนราชการควรมีการพัฒนาและแสดงใหเห็นวามีแนวทางที่
สรางสรรค ปรับใชได และมีความยืดหยุน เพ่ือใหบรรลุตามขอกําหนดของเกณฑ 

- เกณฑมีความเชื่อมโยงและสอดคลองกันภายในเกณฑเพ่ือใหเกิดการบูรณการ เพ่ือใหการ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด สวนราชการตองปฏิบัติงานสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 
รวมทั้งมีการสนับสนุนเชื่อมโยงซึ่งกันและกัน ดังนั้นเกณฑจึงเนนความเชื่อมโยงและความสอดคลองบูรณาการ
กันระหวางขอกําหนดตาง ๆ ของเกณฑอยูตลอดเวลา โดยเฉพาะอยางยิ่ง เมื่อยุทธศาสตรและกลยุทธมีการ
เปลี่ยนแปลง การสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน เกิดจากการเชื่อมโยงและใชตัวชี้วัดท่ีมาจากยุทธศาสตร
และกลยุทธ และกระบวนการ ซึ่งเชื่อมโยงกับผลลัพธการดําเนินการโดยรวมและเชื่อมโยงระหวางหัวขอ    
ตาง ๆ ในเกณฑ จึงทําใหกิจกรรมตาง ๆ ดําเนินไปในแนวทางท่ีสอดคลองกันโดยไมจําเปนตองกําหนดวิธีการ
โดยละเอียด หรือการตัดสินใจจากสวนกลาง 

นอกจากนี้ ตัวชี้วัดเหลานี้ยังเปนเครื่องมือในการสื่อสารและเปนพื้นฐานในการถายทอดไปสูการ
ปฏิบัติอยางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งสวนราชการ และสนับสนุนใหสวนราชการมีความคลองตัว 
มีนวัตกรรม และมีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ และนับเปนกาวแรกที่จะนํารองกระบวนการพัฒนา
ระบบราชการ พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการพัฒนาระบบราชการ 
พระราชบัญญัติฉบับแรกกําหนดสาระสําคัญในการจัดกระบวนการปฏิบัติงานของกระทรวงและสวนราชการ
ใหเปนระบบที่ชัดเจนลดความซ้ําซอนในเชิงบทบาท ภารกิจของหนวยงานตาง ๆ จัดระบบและวางรากฐาน
เพ่ือใหการทํางานของสวนราชการในอนาคตมีความเปนเอกภาพมากขึ้น รวมทั้งยังเปนการปรับปรุงบทบาท
หนาท่ีของภาครัฐจากผูปฏิบัติและควบคุมมาเปนผูสนับสนุนและอํานวยความสะดวกของภาคเอกชนและ
ประชาชน 
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8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
วรวุฒิ สิงหนิล (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินงานขององคการบริหาร

สวนตําบลกองนาง อําเภอทาบอ จังหวัดหนองคายผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลกองนางโดยรวมและจําแนกเปนรายดานอยูในระดับปานกลาง 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานการใหบริการอยางทันเวลา ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางกาวหนาและดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานการใหบริการ
อยางเทาเทียม  

กาญจนา ทับทิมทอง (2551) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลวังนอย อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา โดยรวมเห็นดวยอยูใน
ระดับมาก คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ และดานประชาสัมพันธเพ่ือใหบริการ สวน
ดานพนักงานผูใหบริการ และดานความรวดเร็วที่ใหบริการประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวม
เห็นดวยอยูในระดับปานกลาง  

สุจิราพร วานะ (2552) ไดศกึษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวน
ตําบล:กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี ผล
การศกึษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลเกษม เปนรายดาน
จะพบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการดําเนินงานตามบทบาทและดาน
หนาที่ความรับผิดชอบ ดานกระบวนการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ  

พนิตตา นรสิงห (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลสนามจันทร ผลการศึกษาพบวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล
สนามจันทรโดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือแยกเปนรายดาน พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในระดับมากทั้ง 3 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ และ
ดานอาคารสถานที่  
 สุกัญญา มีแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขต อําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธานีเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขต อําเภอทาชนะ จังหวัดสุ
ราษฎรธานีผลการวิจัยพบวา ประชาชนที่ใชบริการสวนใหญ เปนเพศชาย อายุระหวาง 20 - 30 ปสมรสแลว 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกรรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 
คน ใชบริการดานสํานักงานสาธารณสุข และตําบลที่ใชบริการ คือ ตําบลประสงคความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขต อําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานีโดยภาพรวม 
และรายดานความพึงพอใจในการใชบริการอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดาน
กระบวนการใหบริการตามลําดับผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุอาชีพ 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบริการตางกัน ทําใหความพึงพอใจของประชาชนในการใช
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
ระดับ 0.05 

ธีระพงษ ภูริปาณิก (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
ของเทศบาลตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบล



39 
 

  

บางพระโดยภาพรวม อยูในระดับมาก ( 𝑥̅ = 4.61) และเม่ือพิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุก

ดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับจากมาก ไปหานอย ดังนี้ ดานที่ 1 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (𝑥̅ = 4.69) ดานท่ี 

2 ดานระบบการใหบริการ (𝑥̅= 4.59) และดานที่ 3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก (𝑥̅ = 4.56) ตามลําดับ 

และประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการตามภารกิจโดยภาพรวม อยูในระดับมาก (𝑥̅= 4.56) เมื่อ
พิจารณาในรายดาน พบวา อยูในระดับปานกลางทุกดาน ซึ่งสามารถเรียงลําดับจากมาก ไปหานอย ดังนี้ ดาน

ที่ 4 แผนกงานนิติการ (𝑥̅= 4.68) ดานท่ี 1 แผนกงานกีฬาและนันทนาการ ดานที่ 3 แผนกงานบริการ

จัดเก็บขยะมูลฝอย และดานที่ 10 แผนกงานคุณภาพของการบริการ (𝑥̅= 4.63) ดานที่ 2 แผนกงาน

จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษี (𝑥̅= 4.59) ดานที่ 7 แผนกงานพัฒนา ชุมชน (𝑥̅= 4.54) ดานที่ 9 แผนกการ

อํานวยความสะดวกในการบริการประชาชนทั้งภายในและ ภายนอกสถานที่ (𝑥̅= 4.53) ดานท่ี 5 แผนกงาน

ไฟฟา (𝑥̅ = 4.52) ดานที่ 6 แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ (𝑥̅= 4.51) และดานที่ 8 

แผนกงานสังคมสงเคราะห (𝑥̅ = 4.39) ตามลําดับ 
การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจทั้งหมด 10 ภารกิจ ไดแก งานกีฬาและนันทนาการ งาน
จัดเก็บภาษีและการเก็บภาษีเคลื่อนที่งานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน งานนิติการงานไฟฟา งานระบบ
สารสนเทศและประชาสัมพันธ งานพัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห การอํานวยความสะดวกในการบริการ
ประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานท่ี และคุณภาพของการบริการ รวมทั้งศึกษาการใหบริการทั้งหมด 3 
ดาน ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานระบบการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ใน
ภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 95.98 โดยจําแนกรายดานไดดังนี้ 1) ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.40 2) ดานระบบการใหบริการประชาชนมีความ
พึงพอใจ รอยละ 95.80 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.73 4) แผนก
งานกีฬาและนันทนาการ ประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 95.80 5) แผนกงานจัดเก็บภาษีและการเก็บ
ภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 98.10 6)แผนกงานบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ประชาชนมีความพึง
พอใจ รอยละ 96.60 7) แผนกงานนิติการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.50 8) แผนกงานไฟฟา 
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 96.80 9)แผนกงานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ ประชาชนมี
ความพึงพอใจ รอยละ 92.90 10) แผนกงานพัฒนาชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.70 11) 
แผนกงานสังคมสงเคราะห ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 12) แผนกการอํานวยความสะดวกใน
การบริการประชาชนทั้งภายในและภายนอกสถานที่ ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.60 และ13) 
แผนกงานคณุภาพของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 93.10 

จตุรงค พานิชชานุรักษ (2556 : บทคัดยอ) ศึกษาความตองการและมาตรการของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุมตัวอยางที่ใชเปน
ประชาชนผูมีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวนตําบลคลองนารายณ อําเภอเมืองจังหวัดจันทบุรี จํานวน 
349 คน พบวา ประชาชนคลองนารายณมีความตองการมาในภาพรวม เม่ือเปรียบเทียบความตองการของ
ประชาชน พบวา มีความแตกตางจําแนกตามอายุที่ตางกัน ในระดับนัยที่สําคัญที่ .05 และมาตรการการ
จัดบริการสาธารณะที่ประชาชนใหความสําคัญ 3 อันดับแรกไดแก การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทํา
ตูรับความคิดเห็นและการจัดทําปายหรือบอรดประชาสัมพันธ แตเม่ือพิจารณาในรายดาน 

ธีระพงษ ภูริปาณิก (2556) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบวา 
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ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระ พบวาประชาชนมี
คว าม พึงพอใจต อการ ใหบริ ก า รของ เทศบาลตํ าบลบางพระ โดยภาพรวม  อยู ใ นระดับมาก                

(𝑥̅=4.46 ) 
ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระ พบวา

ประชาชนมีความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมจําแนกตามภารกิจของเทศบาลในงานตาง ๆ อยูในระดับ

มาก (𝑥̅= 4.53) 
การวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการทั้งหมด 4 ดาน และภารกิจทั้งหมด 17 

ภารกิจ พบวา ในภาพรวมของการบริการประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 94.40 โดยจําแนกรายดานได
ดังนี้ 1) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.20 2) ดานระบบการใหบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 93.70 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจรอยละ 
94.40 4) ดานคุณภาพการบริการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 95.50 5) งานทะเบียนราษฎรและ
บัตรประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 90.50 6) งานสถานที่และไฟฟาสาธารณะประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 88.30 7) งานรักษาความสะอาดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 86.60 8)งานบริการและ
เผยแพรวิชาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ82.70 9) งานประชาสัมพันธประชาชนมีความพึงพอใจ 
รอยละ 91.60 10) งานสงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 92.70 11) 
งานพัฒนาชุมชนและชุมชนเมืองประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 87.70 12) งานนิติการประชาชนมี
ความพึงพอใจ รอยละ 100.00 13) งานพัฒนารายไดประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 94.30 14) งาน
ผลประโยชนและกิจการพาณิชยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 91.40 15) งานศูนยบริการสาธารณสุข 
ประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 16) งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอมประชาชนมีความพึง
พอใจ รอยละ 100.00 17) งานระบบสารสนเทศและการสื่อสารประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 
100.00 18) งานการศึกษาปฐมวัยประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ100.00 19) งานกีฬาและ
นันทนาการประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 100.00 20) งานสังคมสงเคราะหและสงเสริมสวัสดิการ
สังคมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ 97.70 21) งานวิศวกรรมประชาชนมีความพึงพอใจ รอยละ  
100.00  

 
 
 
 
 
 



บทท่ี3 
วิธีดําเนินการ 

 การศกึษาครั้งนี้เปนการศกึษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชระเบียบวิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย คือ การศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary 
Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณเจาะลึก (In-depth 
Research) ประกอบกัน สําหรับประชากรที่ทําการศึกษา ไดแก ประชาชนที่มีรายชื่ออยูในทะเบียนราษฏ      
มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 
2565 
   

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร: ประชาชนที่มี่รายชื่อขึ้นอยูในทะเบียนราษฎและอาศัยอยูในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของ
องคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2565 
 กลุมตัวอยาง: ในการวิจัยครั้งนี้ กําหนดขนาดกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล จํานวน 392 คน     
จากประชากรทั้งหมดในเขตโดยใชทฤษฎี Taro Yamane 
  

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูลและเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัย มีดังนี้      
ขอมูลปฐมภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิจะใชเครื่องมือแบบสอบถามที่สรางขึ้น เพ่ือใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากกลุมประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง  จังหวัด
นราธิวาส 
 ขอมูลทุติยภูมิ การเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิจะดําเนินการรวบรวมขอมูลในสวนของสถิติขอมูล
เอกสาร (Documentary Data) และผลงานที่เก่ียวของจากหนวยงาน และแบบสัมภาษณแบบเจาะลึก      
(In-depth Interview) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม จากการสัมภาษณบุคคลที่เกี่ยวของ          
และผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
  

การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้ แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี ้
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ ระดับ 
การศกึษา อาชีพ รายได จํานวนครั้งในการมารับบริการ และการรับขอมูลขาวสาร วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ
เชิงพรรณนา ไดแก การแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย 
 ตอนที ่2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางปอ อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ดานตาง ๆ วิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 การวิเคราะหขอมูลดําเนินการควบคูไปกับการเก็บขอมูล ตั้งแตขั้นแรกจนถึงขั้นสุดทาย โดยในการ
วิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคทั้ง 3 ขอจะใชหลักการสังเคราะหขอมูลตีความ (Interpretive analysis) 
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เกณฑการแปลผล 

 ในการวิจัยครั้งนี้ กําหนดระดับการแปรผลจากการใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คา
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากแบบสอบถามซึ่งใชมาตราสวน (Rating scale) ตามแบบโลเกิรตสเกล โดยแบง
มาตราสวนออกเปน 5 ลําดับคือ 
 

มาตราสวน  คะแนน 
มากที่สุด      5 
มาก       4 
ปานกลาง      3 
นอย       2 
นอยที่สุด      1 

โดยกําหนดการแปลผลจากคาเฉลี่ยหรือรอยละความพึงพอใจที่คํานวณได ดังนี ้
        คาเฉลี่ย          รอยละ                ระดับความพึงพอใจ 

≤ x ̄ ≤ 1.00 - 1.49  20.00 ≤ % ≤ 29.99            หมายถึง นอยที่สุด 

≤ x ̄ ≤ 1.50 - 2.49  30.00 ≤ % ≤ 49.99            หมายถึง นอย 
≤ x ̄ ≤ 2.50 - 3.49  50.00 ≤ % ≤ 69.99            หมายถึง ปานกลาง 

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

ตารางที่ 3 - 1 เกณฑการประเมินมีการกําหนดตัวชี้วัดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) คะแนน 

มากกวา 4.00 ขึ้นไป มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป 7 สูงสุด 10 
มากกวา 3.75 – 4.00 มากกวารอยละ 75-80 6 
มากกวา 3.50 – 3.75 มากกวารอยละ 70-75 5 
มากกวา 3.25 – 3.50 มากกวารอยละ 65-70 4 
มากกวา 3.00 – 3.25 มากกวารอยละ 60-65 3 
มากกวา 2.75 – 3.00 มากกวารอยละ 55-60 2 
มากกวา 2.50 – 2.75 มากกวารอยละ 50-55 1 
ต่ํากวา   2.50 ต่ํากวารอยละ   50 0 

 

 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การประเมินครั้งนี้เปนการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ปงบประมาณ 2565 ผูประเมินไดแบงการเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลเปน 2 ตอน โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไป ขอมูลพ้ืนฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของผูรับบริการ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2565 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไป ขอมูลพื้นฐานดานสภาพเศรษฐกิจ สังคม และสภาพการประกอบอาชีพของ
ผูรับบริการ 
 

1.1 ขอมูลท่ัวไปของประชาชน 
 

ตารางที่ 4 - 1 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามเพศ 
 ชาย หญิง รวม 
จํานวน 160 232 392 
รอยละ 40.82 59.18 100 

 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จํานวน 392 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.18 และเพศชาย    
คิดเปนรอยละ 40.82 ดังตารางที่ 4 – 1 
 
ตารางที่ 4 - 2 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามอายุ 
 ต่ํากวา 

20 ป 
20 – 29 
ป 

30 – 39 
ป 

40 – 49 
ป 

50 – 59 
ป 

60ปขึ้นไป รวม 

จํานวน 30 80 87 95 53 47 392 
รอยละ 7.65 20.41 22.19 24.24 13.52 11.99 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส
จํานวน 392 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 40 – 49 ป คิดเปนรอยละ 24.24 รองลงมาคือ    
อายุ 30 – 39 ป คิดเปนรอยละ 22.19 อายุระหวาง 20 – 29 ป คิดเปนรอยละ 20.41 อายุระหวาง   
50 – 59 ป คิดเปนรอยละ 13.52 อายุ 60 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 11.99 ตามลําดับ ในขณะ              
ทีอ่ายุต่ํากวา 20 ป มีจํานวนนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 7.65  ดังตารางที่ 4 - 2 
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ตารางที่ 4 - 3 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามสถานภาพ 
 โสด สมรส หมาย/หยา/แยกกันอยู รวม 
จํานวน 102 265 25 392 
รอยละ 26.02 67.60 6.38 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จํานวน 392 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 67.60 รองลงมาคือ       
มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 26.02 ตามลําดับ ในขณะท่ีหมาย/หยา/แยกกันอยู มีจํานวนนอยที่สุด     
คิดเปนรอยละ 6.38 ดังตารางที่ 4 - 3 
 
ตารางที่ 4 - 4 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามระดับการศึกษา 
 ประถม/ 

ต่ํากวา/ 
ไมเรียน 

มัธยมศึกษา
ตอนตน 

มัธยมศกึษา
ตอนปลาย
หรือ 
เทียบเทา 

อนุปริญญา
หรือ 
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

รวม 

จํานวน 39 81 95 60 82 35 392 
รอยละ 9.95 20.66 24.23 15.31 20.92 8.93 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส       
จํานวน 392 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญสําเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา คิดเปนรอยละ 24.23 รองลงมาคือ สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 20.92 
สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 20.66 สําเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเทาคิดเปนรอยละ 15.31 สําเร็จการศึกษาระดับประถม/ต่ํากวา/ไมเรียน คิดเปนรอยละ 9.95 
ตามลําดับ ในขณะที่สําเร็จการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 8.93        
ดังตารางที่ 4 – 4 
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ตารางที่ 4 - 5 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามอาชีพประจํา 

 

รับราช 
การ/รัฐ 
วิสาห 
กิจ 

ลูกจาง
/พนัก 
งาน
บริษัท 

ผูประ 
กอบ
การ/
เจา 
ของ
ธุรกิจ 

คาขาย
รายยอย/
อาชีพ
อิสระ 

นัก 
เรียน
/นัก 
ศึกษา 

รับจาง
ทั่วไป 

แมบาน
/พอ 
บาน/
เกษียณ 

เกษตร
กร/
ประ 
มง 

วาง 
งาน 

อ่ืน ๆ รวม 

จํานวน 23 46 14 78 25 70 31 78 17 10 392 
รอยละ 5.87 11.73 3.57 19.90 6.38 17.86 7.91 19.90 4.34 2.54 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จํานวน 392 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ และเกษตรกร/
ประมง คิดเปนรอยละ 19.90 รองลงมาคือ ประกอบอาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอยละ 17.86 ประกอบ
อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 11.73 ประกอบอาชีพแมบาน/พอบาน/เกษียณ คิดเปนรอยละ 
7.91 นักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 6.38 ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 5.87 
วางงาน คิดเปนรอยละ 4.34 ประกอบอาชีพผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ คิดเปนรอยละ 3.57 ในขณะ     
ที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 2.54 ดังตารางท่ี 4 – 5 

 
ตารางที่ 4 - 6 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชน จําแนกตามรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 

 ไมมีรายได 
1 – 5,000 
บาท 

5 , 0 0 1  -
10,000 
บาท 

10,001 -
15,000 
บาท 

15,000 
ขึ้นไป 

รวม 

จํานวน 7 85 116 123 61 392 
รอยละ 1.79 21.68 29.59 31.38 15.56 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จํานวน 392 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท    
คิดเปนรอยละ 31.38 รองลงมาคือ มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 5,001 - 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 
29.59 รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 1 – 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 21.68 รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 
15,000 ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 15.56 ตามลําดับ ในขณะที่ไมมีรายได มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 
1.79 ดังตารางท่ี 4 - 6 
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1.2 ขอมูลการรับบริการของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางที่ 4 - 7 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จําแนกตามจํานวนครั้ง 
ที่มาติดตอขอรับบริการ ในรอบระยะเวลา 1 ป 
 1 ครั้ง/ป 2 - 3 ครั้ง/ป 4 - 5 ครั้ง/ป มากกวา 5 

ครั้ง/ป 
รวม 

จํานวน 20 80 127 165 392 
รอยละ 5.10 20.41 32.40 42.09 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
จํานวน 392 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาติดตอขอรับบริการมากกวา 5 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 
42.09 รองลงมาคือ มาติดตอขอรับบริการ 4 - 5 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 32.40 มาติดตอขอรับบริการ     
2 - 3 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 20.41 ตามลําดับ ในขณะที่มาติดตอขอรับบริการ 1 ครั้ง/ป มีจํานวนนอย
ที่สุด คิดเปนรอยละ 5.10 ดังตารางท่ี 4 - 7 
 
ตารางที่ 4 - 8 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลการรับบริการของประชาชน จําแนกตามงานที่ขอรับ
บริการ 
 งาน

การศกึษา 
งาน
พัฒนา
ชุมชนและ
สวัสดิการ
สังคม 

งาน
สาธารณสุข 

งาน
ปองกัน
และ
บรรเทา
สาธารณ
ภัย 

งาน
โยธา 

งาน
จัดเก็บ
รายได
หรือ
ภาษี 

งานดาน
สิ่งแวดลอม
และ
สุขาภิบาล 

รวม 

จํานวน 28 92 30 37 51 90 64 392 
รอยละ 7.14 23.47 7.65 9.44 13.01 22.96 16.33 100 

 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  
จํานวน 392 คน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเปนรอยละ 
23.47 รองลงมาคือ รับบริการงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 22.96 รับบริการงานดาน
สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล คิดเปนรอยละ 16.33 รับบริการงานโยธา คิดเปนรอยละ 13.01 รับบริการงาน
ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเปนรอยละ 9.44 รับบริการงานสาธารณสุข คิดเปนรอยละ 7.65 
ตามลําดับ ในขณะที่รับบริการงานการศึกษา มีจํานวนนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 7.14 ดังตารางที่ 4 - 8 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคก
เคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ในปงบประมาณ 2565 

2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการโดยรวม 
 

ตารางท่ี 4 - 9 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อาํเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส โดยรวม 
        ความพึงพอใจตอดาน ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1 ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.89 0.312 97.80 มากที่สุด 
2 ดานชองทางการใหบริการ 4.86 0.343 97.24 มากที่สุด 
3 ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.91 0.295 98.10 มากที่สุด 
4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.92 0.267 98.40 มากที่สุด 
 รวม 4.90 0.304 97.89 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 9 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90     
คิดเปนรอยละ 97.89 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 
98.40 รองลงมาคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 
ตามลําดับ ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86                
คิดเปนรอยละ 97.24 ดังตารางที่ 4 - 9 
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2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการจําแนกรายดาน 
 

ตารางที่ 4 - 10 แสดงคาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน   
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
ความพึงพอใจตอดานขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมี
ความคลองตัว 

4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนํา
ขั้นตอนในการใหบริการ 

4.90 0.307 98.00 มากที่สุด 

4. ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ 
(เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา
เทียมกัน) 

4.90 0.307 98.00 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ ไดรับจากการบริการแตละ
ขั้นตอน 

4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ
ความตองการของผูรับบริการ 

4.94 0.240 98.80 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.312 97.80 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 10 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานข้ันตอนการใหบริการ 
โดยรวมอยู ในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 เมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา สวนใหญ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยู ในระดับ “มากที่สุด” 
โดยขอที่วาระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงสุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงคือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนํา
ขั้นตอนในการใหบริการ และความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความ
เสมอภาคเทาเทียมกัน) มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 ตามลําดับ ในขณะท่ีขอ
ที่วาข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 
4.86 คิดเปนรอยละ 97.20 ดังตารางท่ี 4 - 10 
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ตารางที่ 4 – 11 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน   
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส     
ดานชองทางการใหบริการ 
ความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. มีชองทางขอติดตอรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เชน 
โทรศพัท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

2. มีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน เว็บไซต 
บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 

3. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน 
ไมคบัแคบ หรือมีเกาอี้นั่งอยางเพียงพอ 

4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 

4 .  มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข  และ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงายตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล 
หรือสื่อสังคมออนไลน 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

5. มีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมา
ชวยในการประมวลผล เพื่อการบริการชําระภาษีเปนไป
อยางรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ 

4.83 0.372 96.60 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.343 97.24 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 11 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.24 เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ กลุมตัวอยางพบวา มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนใหญอยู ในระดับ “มากที่สุด” 
โดยขอที่วามีชองทางขอติดตอรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว เชน โทรศัพท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อสังคม
ออนไลน และมีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงายตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ เชน โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงสุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมา คือมีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลาย เชน 
เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปน
รอยละ 97.20 ตามลําดับ ในขณะที่ขอที่วามีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการ
ประมวลผล เพ่ือการบริการชําระภาษีเปนไปอยางรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.83 คิดเปนรอยละ 96.60 ดังตารางที่ 4 - 11 
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ตารางที่ 4 - 12 แสดงคาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน   
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส    
ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการ ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ 

4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ
ทาทางของเจาหนาที่ ผูใหบริการ 

4.90 0.307 98.00 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมใน
การใหบริการของเจาหนาที่ 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

4. เจาหนาท่ีมีความรู  ความสามารถในการ
ใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย 
ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 

5. เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ

4.88 0.326 97.60 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไม
รับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.94 0.238 98.80 มากที่สุด 

รวม 4.91 0.295 98.10 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 12  พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคยีน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาสนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับ“มากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 เมื่อพิจารณา
เปนรายขอ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด”   
โดยขอที่ ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ          
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ความสุภาพ กิริยามารยาท
ของเจาหนาที่ผูใหบริการ และเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจง
ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 
ตามลําดับ ในขณะที่ขอท่ีวาเจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ            
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 ดังตารางที่ 4 - 12 
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ตารางท่ี 4 - 13 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส         
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.94 0.238 98.80 มากที่สุด 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่
จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่ง
คอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.96 0.188 99.20 มากที่สุด 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการ
ใหบริการ 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ / 
เครื่องมือ 

4.97 0.182 99.40 มากที่สุด 

6. การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ 
สะดวกตอการติดตอ และใชบริการ 

4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 

7. ปายขอความบอกจุดบริการ / ปายประชาสัมพันธ 
มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 

8. ความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ  / คูมือและ
เอกสารใหความรู 

4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 

รวม 4.92 0.267 98.40 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 - 13 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
โดยรวมอยูในระดับ“มากท่ีสุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวากลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอท่ีวา
“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ / เครื่องมือ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.97        
คิดเปนรอยละ 99.4 รองลงมา คือ ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.96 คิดเปนรอยละ 99.20 ตามลําดับ ในขณะที่ขอที่วาความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร         
“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือในการใหบริการ และความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและ
เอกสารใหความรู มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 ดังตารางที ่4 - 13 
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2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานโดยรวม 
 
ตารางที่ 4 - 14 แสดงคาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง             
จังหวัดนราธิวาสโดยรวม 
ความพึงพอใจตอสวนงาน ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. งานการศึกษา 4.89 0.318 97.75 มากที่สุด 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.89 0.309 97.75 มากที่สุด 
3. งานสาธารณสุข 4.88 0.330 97.50 มากที่สุด 
4. งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.90 0.347 97.95 มากที่สุด 
5. งานโยธา 4.85 0.359 96.90 มากที่สุด 
6. งานจัดเก็บรายไดหรือภาษี 4.90 0.395 98.00 มากที่สุด 
7. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 4.87 0.335 97.35 มากที่สุด 
รวม 4.88 0.342 97.60 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 14 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอสวนงานโดยรวมอยูในระดับ 
“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 เมื่อพิจารณาเปนสวนงาน พบวา 
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ ตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยงานปองกันและบรรเทา
สาธารณภัย และงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 
98.00 รองลงมา คืองานการศึกษา และงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 ตามลําดับ ในขณะที่งานโยธา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 
4.85 คิดเปนรอยละ 96.90 ดังตารางท่ี 4 – 14 
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2.4 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานโดยจําแนกตามสวนงาน 
 

ตารางที่ 4 - 15 แสดงคาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง       
จังหวัดนราธิวาสสวนงานบริการดานงานการศึกษา 
ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานการศึกษา ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 
รวม 4.89 0.318 97.75 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 15 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานการศึกษา
โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด”        
โดยดานชองทางการใหบริการ และดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 
คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.87    
คิดเปนรอยละ 97.40 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอย
ที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.20 ดังตารางท่ี 4 - 15 
 
ตารางที่ 4 - 16 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน   
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง      
จังหวัดนราธิวาสสวนงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.86 0.352 97.20 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.238 98.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
รวม 4.89 0.309 97.75 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 16 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.75 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 
98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 
คิดเปนรอยละ 96.80 ดังตารางที่ 4 - 16 
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ตารางที่ 4 - 17 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจ ของประชาชน 
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง      
จังหวัดนราธิวาส สวนงานสาธารณสุข 
ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานสาธารณสุข ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.88 0.326 97.60 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.84 0.364 96.80 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 
รวม 4.88 0.330 97.50 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 17 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานสาธารณสุข 
โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.50 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด”        
โดยดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุดเทากับ 4.89 
คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมา คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88      
คิดเปนรอยละ 97.60 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุด
เทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ดังตารางที่ 4 - 17 
 
ตารางที่ 4 - 18 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง       
จังหวัดนราธิวาสสวนงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ความพึงพองานที่ เก่ียวของกับงานปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.441 98.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.87 0.332 97.40 มากที่สุด 
รวม 4.90 0.347 97.95 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 18 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด”  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 
97.95 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปน รอยละ 
98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.40  ดังตารางท่ี 4 - 18 
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ตารางที่ 4 - 19 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
ที่ตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง        
จังหวัดนราธิวาสสวนงานโยธา 
ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานโยธา ความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.81 0.390 96.20 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.388 96.40 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.91 0.293 98.20 มากที่สุด 
รวม 4.85 0.359 96.90 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 19 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานโยธา โดยรวม 
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 96.90 เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา         
คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ตามลําดับ 
ในขณะที่งานดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละ 
96.20 ดังตารางที่ 4 - 19 
 
ตารางที่ 4 - 20 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชน   
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง       
จังหวัดนราธิวาสสวนงานจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี
ความพึงพองานท่ีเก่ียวของกับงานจัดเก็บรายไดหรือ
ภาษี 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.86 0.347 97.20 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.94 0.238 98.80 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.89 0.314 97.80 มากที่สุด 
รวม 4.90 0.395 98.00 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 20 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานจัดเก็บรายได
หรือภาษี โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ      
“มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 
98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 ตามลําดับ ในขณะที่ดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.86     
คิดเปนรอยละ 97.20 ดังตารางที่ 4 - 20 
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ตารางท่ี 4 - 21 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน รอยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอคุณภาพการใหบริการตามสวนงานขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง        
จังหวัดนราธิวาสสวนงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 
ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานดานสิ่งแวดลอม
และสุขาภิบาล 

ความพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย S.D รอยละ ระดับ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.91 0.282 98.20 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
3. ดานบุคลากรผูใหบริการ 4.88 0.326 97.60 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.84 0.365 96.80 มากที่สุด 
รวม 4.87 0.335 97.35 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4 - 21 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลโคกเคยีน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานดานสิ่งแวดลอม
และสุขาภิบาล โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87  คิดเปนรอยละ 
97.35 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยดานข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 
98.20 รองลงมา คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 
ตามลําดับ ในขณะที่ดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอย
ที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ดังตารางท่ี 4 - 21 



บทท่ี 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตําบล   
โคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  ฉบับนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส โดยการสัมภาษณ 
ประชาชนตามแบบสอบถามของกรมการปกครองโดยสรุปผลการศึกษาได ดังนี ้
 

ผลการศึกษา 
จากการศึกษากลุมตัวอยางของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน อําเภอเมือง 

จังหวัดนราธิวาส พบวา 
1. เพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.18 และเพศชาย คิดเปนรอยละ 40.82 
2. มีอายุ 40 – 49 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 24.24 
3. มีสถานภาพสมรส มากที่สุด คิดเปนรอยละ 67.60 
4. สําเร็จการศึกษาสูงสุดระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา มากที่สุด คดิเปนรอยละ 24.23 
5. ประกอบอาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ และเกษตรกร/ประมง มากที่สุด คิดเปนรอยละ 19.90 
6. มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 31.38 
7. ติดตอขอรับบริการมากกวา 5 ครั้ง/ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 42.09 
8. รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มากที่สุด คิดเปนรอยละ 23.47 

9. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 
97.89 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ 
“มากที่สุด” โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 รองลงมา
คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 ตามลําดับ 
ในขณะทีด่านชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.24 

10. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยู ในระดับ “มากที่สุด” 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญ     
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยู ในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วาระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.94 
คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงคือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ และ
ความเปนธรรมของขั้นตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน)          
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 ตามลําดับ ในขณะที่ขอท่ีวาขั้นตอนการ
ใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอย
ละ 97.20 

11. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานชองทางการใหบริการโดยรวมอยูในระดับ“มากท่ีสุด”     
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.24 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ กลุมตัวอยางพบวา    
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนใหญอยู ในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วามีชองทางขอติดตอรับ
บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เชน โทรศพัท, เว็บไซต, อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน และมีชองทางใหการรองเรียน 
หรือรองทุกข และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงายตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เชน 
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โทรศัพท เว็บไซต อีเมล หรือสื่อสังคมออนไลน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.80 รองลงมา คือมีชองทางนําเสนอขาวสารท่ีหลากหลาย เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน         
สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.20 ตามลําดับ ในขณะที่
ขอที่วามีการใชระบบคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยีสมัยใหมมาชวยในการประมวลผล เพ่ือการบริการชําระ
ภาษีเปนไปอยางรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.83           
คิดเปนรอยละ 96.60 

12. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาสนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานบุคลากรผูใหบริการโดยรวมอยูในระดับ     
“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.10 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่ ความ
ซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงสุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ให
คําแนะนําชวยแกปญหาได มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 ตามลําดับ ในขณะ
ที่ขอที่วาเจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอย
ที่สุดเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 

13. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับ“มากที่สุด”   
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวากลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยขอที่วา“คุณภาพและความทันสมัย”         
ของอุปกรณ / เครื่องมือ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.97 คิดเปนรอยละ 99.4 รองลงมา      
คือ ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.96 คิดเปนรอยละ 99.20 
ตามลําดับ ในขณะที่ขอที่วาความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร 
โทรศพัทสาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ และเครื่องถายเอกสาร “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ / เครื่องมือใน
การใหบริการ และความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
นอยที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 

14. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพอใจตอสวนงานโดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 เมื่อพิจารณาเปนสวนงาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ 
ตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานจัดเก็บ
รายไดหรือภาษี มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุดเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 รองลงมา คืองาน
การศึกษา และงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 
97.75 ตามลําดับ ในขณะทีง่านโยธา มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 96.90 

15. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานการศึกษาโดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด”    
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานชองทางการใหบริการ และ     
ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา คือ 
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ดานขั้นตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ เทากับ 4.87 คิดเปนรอยละ 97.40 ตามลําดับ ในขณะ
ที่งานดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.20 

16. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส  ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม 
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.75 เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากร
ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ดานชองทาง
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 

17. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานสาธารณสุข โดยรวมอยูในระดับ “มากที่สุด” 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.50 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 รองลงมา คือ ดาน
ขั้นตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 ตามลําดับ ในขณะที่งาน
ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 

18. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวม    
อยูในระดับ “มากที่สุด”  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 97.95 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากร
ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปน รอยละ 98.80 รองลงมา คือ ดานชองทาง
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 ตามลําดับ ในขณะท่ีงานดาน
ขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.87      
คิดเปนรอยละ 97.40 

19. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เกี่ยวของกับงานโยธา โดยรวม อยูในระดับ “มากที่สุด”      
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.85 คิดเปนรอยละ 96.90 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงท่ีสุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา คือ ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจเทากับ 4.84 คิดเปนรอยละ 96.80 ตามลําดับ ในขณะที่งานดานขั้นตอนการใหบริการ      
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.81 คิดเปนรอยละ 96.20 

20. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานที่เก่ียวของกับงานจัดเก็บรายไดหรือภาษี โดยรวม อยูในระดับ 
“มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.90 คิดเปนรอยละ 98.00 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานบุคลากรผูใหบริการ 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.94 คิดเปนรอยละ 98.80 รองลงมา คือ ดานชองทางการ
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 ตามลําดับ ในขณะที่ดานขั้นตอนการ
ใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดเทากับ 4.86 คิดเปนรอยละ 97.20 
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21. กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโคกเคียน 
อําเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส ความพึงพองานท่ีเกี่ยวของกับงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยรวม      
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.87  คดิเปนรอยละ 97.35 เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการสวนมากอยูในระดับ “มากที่สุด” โดยดานขั้นตอน
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดเทากับ 4.91 คิดเปนรอยละ 98.20 รองลงมา คือ           
ดานบุคลากรผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากับ 4.88 คิดเปนรอยละ 97.60 ตามลําดับ ในขณะที่
ดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยท่ีสุดเทากับ 4.84       
คิดเปนรอยละ 96.80 
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แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2565 จึงขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ตรงตามระดับความพึงพอใจของท่าน โดยแบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น          
4 ตอน ประกอบด้วย 

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

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

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

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

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

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

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

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

 
 
 
 

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



 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ค าชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากที่สุด 

 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

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

     

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมคีวามเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

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

     

2. มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
ส านักงาน สื่อสังคมออนไลน ์เป็นต้น  

     

3. พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือ
มีเก้าอี้น่ังอย่างเพียงพอ 

     

4. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่
เข้าถึงได้ง่ายตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล์ หรือสื่อสังคมออนไลน ์

     

5. มีการใช้ระบบคอมพิวเตอร์ หรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ
ประมวลผล เพื่อการบริการช าระภาษีเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมี
ประสิทธิภาพ 

     

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแตง่กาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ และความพร้อมในการใหบ้ริการของ
เจ้าหน้าที่ 

     

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

     

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

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

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

     

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

     

7. ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

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



 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

ควร
ปรับปรุง 

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

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่ให้ความรว่มมือเป็นอย่างดี*** 


