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หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ ไดทําการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีตอการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบ ริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง งาน
ดานการศึกษา งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน
ดานอื่นๆ (ขยะ) จํานวน 200 คน  
 ภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 
94.00 โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.69 หรือรอยละ 93.80 และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 ตามลําดับ 
สําหรับผลการพิจารณาเปนงาน ปรากฏวา งานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 
รองลงมาคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72 หรือรอยละ 94.40 งานดาน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 งานดานเทศกิจ หรือปองกัน
บรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และงานดานอื่นๆ (ขยะ) มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 ตามลําดับ 
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คํานํา 
 

การติดตามและประเมินผลเปนหนาที่ที่สําคัญอยางหน่ึงในการดําเนินงานพัฒนาขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น เพื่อใชวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในดานตางๆ วาเปนไปตามวัตถุประสงคหรือ
จุดมุงหมายที่วางไวหรือไม เพื่อใหการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่นมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล 
กอใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกดิความคุมคาในเชิงภารกิจ
ของรัฐ ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ ซึ่งผลที่ไดจากการติดตามและ
ประเมินผลจะเปนขอมูลยอนกลับที่สามารถนําไปปรับปรุงและกําหนดทิศทางและแนวทางการดําเนินงานตามภารกิจ
หนาที่ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นตอไป 

 

 มหาวิทยาลัยทั กษิณ  โดยคณะเศรษฐศาสตรและบ ริหารธุรกิ จ ไดตระหนักถึงบทบ าท ในการวิจั ย             
และการบริการวิชาการแกชุมชน จึงได รับมอบหมายจากองคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะใหเปนหนวย              
ทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 
2564 ซึ่งผลการประเมินดังกลาว จะนําไปสูการปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแกองคกรตอไป 
 
 
 
            
       คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ 

          มหาวิทยาลัยทักษิณ 
       ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน 

การพัฒนาการบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนอันเปนการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถิ่น โดยมีหลักการที่
เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการ เพื่อกอใหเกิดประโยชนแก
สวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ่น มีความเสมอภาค ความตอเน่ือง และความโปรงใสในการ
ใหบ ริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ ประกอบดวย 6 ดาน ไดแก 1) ดานโครงสรางพื้นฐาน 2) ดานงาน
สงเสริมคุณภาพชีวิต 3) ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบรอย 4) ดานการวางแผนและ
การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเที่ยว 5) ดานการบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดลอม และ 6) ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น (อริสรา ปองกัน, 2559 และวุฒิ
สาร ตันไชย, 2559 อางถึงใน นันทะ บุตรนอย, 2563) ซึ่งรัฐไดมอบอํานาจใหหนวยงานสวนทองถิ่นสามารถบริหาร
จัดการทองถิ่นดวยตนเองภายใตโครงสรางการบริหารที่กฎหมายกําหนด ทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอํานาจ
และหนาที่ดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนา
อยางยั่งยืน ประกอบกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 
6 ไดกําหนดวา การบริหารกิจการบานเมืองที่ดี ไดแก การบริหารราชการเพื่อบรรลุเปาหมาย ซึ่งกอใหเกิดประโยชน
สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐไมมีขั้นตอน
การปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ
อํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสม่ําเสมอ  

องคกรปกครองสวนทองถิ่นตระหนักในบทบาทและหนาที่ดังกลาว ประกอบกับกรมสงเสริมการปกครอง
ทองถิ่นไดใหความสําคัญของการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
โดยในแตละปจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น 5 ดาน ไดแก (1) ดานการบริหารจัดการ (2) ดานการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ดานการเงินและ
การคลัง (4) ดานการบริการสาธารณะ และ (5) ดานธรรมาภิบาล ซึ่งเปนการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดใน 4 มิติ ไดแก (1) มิติดานประสิทธิผล (2) มิติดานคุณภาพการใหบริการ (3) มิติดาน
ประสิทธิภาพและ (4) มิติดานพัฒนาองคกร (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, 2561) เพื่อจะไดทําใหองคกรปกรอง                
สวนทองถิ่นไดปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในดานตางๆ ดังกลาว อยางตอเน่ือง โดยเฉพาะการประเมินดาน
การบริการสาธารณะ ไดกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยสถาบันการศึกษาของรัฐที่มีการสอนในระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไป  ที่ได รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด (ก.จ.จ.) 
คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานสวนตําบล (ก.อบต.จังหวัด) ดําเนินการ
สํารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 ของมิติดานคุณภาพการใหบริการ โดยใหดําเนินการ
สํารวจกับผู รับบริการในงานบริการสาธารณะโดยตรงกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นตลอดปงบประมาณที่ขอรับการ
ประเมิน ใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ดานขั้นตอนการใหบ ริการ 2) ดานชองทางการใหบ ริการ 3) ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการและ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งเพื่อตองการทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ             
ทั้งน้ีเพื่อที่จะไดนําผลการศึกษาไปใชในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคของการประเมิน 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล           
ลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
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2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ 
อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  

 
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส มีขอบเขตการประเมินดังน้ี 

1. ขอบเขตของเน้ือหา สํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น                 
คือ  

1) ดานขั้นตอนการใหบริการ  
2) ดานชองทางการใหบริการ  
3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

โดยจะดําเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบ ริการ และแยกตามประเภท
ของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง ป ระชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่ใชบ ริการ              
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส และกลุมตัวอยางไดจาก
การสุมตัวอยางจากประชากรดังกลาว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมจัดเตรียมขอมูลพื้นฐาน สรางแบบสอบถาม ดําเนินการสํารวจ
ขอมูล วิเคราะหขอมูล และจัดทํารายงานผลการประเมิน ระหวางวันที่ 1 ตุลาคม 2563 - 30 กันยายน 2564  

 
1.4 ประโยชนของการประเมิน 
 เพื่ อ นําผล การป ระเมิ นค วามพึ งพอ ใจไป ป รับ ป รุงเพื่ อพัฒ นาก ระบ วนก ารทํ างานด านคุณภ าพ                    
การใหบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น 
 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองในดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการและดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ตรงตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งน้ัน ตรงกันขามหากความตองการไมได
รับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  
 ผูรับบริการ  ห มาย ถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงจากองคการบ ริห ารสวนตําบล ลุโบะบ าย ะ              
อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564  
 องค ก รปกคร อ งส ว นท อ งถิ่ น ห มาย ถึง  อ งค ก ารบ ริห ารส ว นตํ าบ ล ลุ โบ ะบ าย ะ  อํ าเภ อ ยี่ ง อ                      
จังหวัดนราธิวาส ซึ่งเปนพื้นที่ในการทําการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในคร้ังน้ี 
 งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดทําขึ้นโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นหรือจัดทําโดยเอกชนแตอยู
ในความควบคุมขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนเพื่อประโยชนตอ
ประชาชน และเพื่อสาธารณะประโยชน  
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวของกับการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการสาธารณะของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่น ประกอบดวย แนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะแนวคิดการ
จัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
ภาพลักษณองคกร หลักธรรมาภิบาล และเคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่สําคัญๆ มีดังน้ี  
 1) ขอบขายและความหมายการจัดทําบรกิารสาธารณะ (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 การใหบ ริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่ วไป จะเกี่ยวขอ งกับ กิจกรรม ห รือบ ริการ             
ที่ รัฐจัดทํ าขึ้น เพื่อ สนอ งคว ามต องก ารขอ งประชาช นโด ยสว นรวม  หรือ การให บ ริการป ระช าชนโดยรัฐ                          
ที่ดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความตอเน่ืองไมเปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แตสามารถ ปรับปรุงเปลี่ยนแ ปลงไปต ามความตองการของสังคม การจัดทําบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเปาหมายและมีแนวคิดเร่ืองการจัดทําบริการสาธารณะที่สําคัญ สรุปไดดังน้ี (1) รัฐตองมีการบริหารดานการ
จัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐตองสามารถจัดการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อใหผูรับบริการมีทาง
เลือกใชบริการไดหลายชองทาง (3) รัฐตองกระจายความรับผิดชอบใหมีผู จัดทําบริการสาธารณะแทน (4) รัฐตองมี
แผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทําบริการสาธารณะ และ (5) รัฐตองมีจุดมุงหมายแหงความสําเร็จในการ
จัดทําบริการสาธารณะมากกวาที่จะเนนในเร่ืองกระบวนการ  
 สรุปไดว า บ ริการสาธารณะ คือ บ ริการที่ จัด ทําขึ้น โดยภ าครัฐ หรืออ งคกรป กครอ งสวนท องถิ่ น              
ห รือจัดทํ าโ ดย เอก ช น แ ตอ ยู ในค ว ามค ว บคุ มขอ งรัฐเพื่ อส นองตอ บ ตอ ค วามต อง การขอ งป ระช าช น                       
เพื่อประโยชนตอประชาชนและเพื่อสาธารณะประโยชน 
 2) หลักเกณฑ การจัดทําบริการสาธารณะ ในการจัดทําบริการสาธารณะน้ันมีหลักเกณฑที่สําคัญ                
อยู 3 ประการ มีดังน้ี (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
  2.1) หลักความตอเน่ืองและสม่ําเสมอ (the principle of continuous) การจัดทําบริการ ตอง
เปนไปอย างสม่ําเสมอและตอ เน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเป นตอการดํารงชี พ            
ของประชาชน มีคว ามตองก ารใช บ ริการตล อดเวลา การจัด ทําบริก ารส าธารณะ จึงต องมีคว ามตอเน่ือ ง                
จะเลือกดําเนินการเปนเฉพาะชวงเวลาไมได เพราะจะสรางความเดือดรอนใหกับผูใชบริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เน่ืองจากการจัดทําบริการสาธารณะไมไดมี
จุดมุงหมายเพื่อผูใดผูหน่ึงเปนการเฉพาะ แตมีจุดมุงหมายเพื่อประชาชนโดยสวนรวม ประชาชนจึงยอมไดรับสิทธิหรือ
ไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะน้ัน อยางเทาเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไมได รวมทั้งความเสมอภาคในดานราคา
คาบริการและการบริการ และองคกรที่จัดทําบริการตองทําใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการสาธารณะไดหลาย
ชองทางและงายตอการรับบริการไมมีความสลับซับซอน 
  2.3) หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐตองจัดทําบริการ
สาธารณะใหเหมาะสมกับความตองการของประชาชนและเพื่อใหมีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่
เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคํานึงถึงความจําเปนในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะใหเปนไปตามวิวัฒนาการของ
สังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความตองการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะน้ันควรได รับการ
เปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของประชาชน 
 3) องคกรจัดทําบริการสาธารณะ 
 องคกรจัดทําบริการสาธารณะ สามารถแบงออกได 4 ประเภท คือ (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
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  3.1) บริการสาธารณะจัดทําโดยรัฐ  
เป นบ ริการสาธารณะที่ รัฐ จะต อ งจัด ทํ าเพื่ อค วามมั่ นค งแ ละคว าม เป น เอก ภ าพขอ งรัฐ                 

ภารกิ จที่ ประชาช นทั่ วป ระเท ศมี สว นไดเสี ย เห มือ นกัน  ภารกิจที่ รัฐจัดทํ าแล วมี ประสิท ธิภ าพมาก กว า                   
หรือเปนกิจการที่ตองใชงบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี เชน               
(1 ) การป อ งกั นป ระเท ศ  (2 ) การรัก ษ าค วามสงบ เรียบ ร อย ภ าย ในป ระ เทศ  (3) ภ ารกิจด านการคลั ง                         
และ (4) หนาที่เปนตัวแทนของประชาชน เปนตน 
  3.2) บริการสาธารณะจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น  

บริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองดําเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ ซึ่ง รัฐมอบหมายใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูดําเนินการจัดทําและบริการสาธารณะซึ่งเปนหนาที่
โดยตรงขององคกรปกครองสวนทองถิ่นโดยมีกฎหมายแบงแยกหนาที่และประเภทของบริการสาธารณะที่องคกร
ปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทจะเปนผูจัดทํา แบงไดเปน 4 ประเภท คือ (1) บริการสาธารณะทางดานสุขอนามัย 
(2) บริการสาธารณะทางดานเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางดานสังคมและการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะ
ทางดานวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดทําตอเน่ืองกันระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองรวมกันรับผิดชอบ เน่ืองจาก
กิจการประเภทน้ีเกี่ยวของกับผลประโยชนของมหาชนและเปนความตองการรวมกันของประชาชนทั้งประเทศ เชน 
การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเปนความตองการของประชาชนในทองถิ่น ควรใหองคกรปกครองสวน
ทองถิ่นดําเนินการจัดทํา สวนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเปนกิจกรรมตองใชเงินทุนสูงจึงควรเปนหนาที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทําโดยเอกชน  
  วิธีการจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชนแบงออกไดเปน 3 ลักษณะ ดังน้ี  
   (1 ) กิ จก ารก ารให บ ริการส าธารณ ะข อ งรัฐบ างป ระเภ ท ตอ ง ใช เงินล งทุ นมาก                
ตองใชบุ คลากรที่ มีความชํานาญเปนพิเศษ ซึ่ง รัฐไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะไดและทันความตองการ                   
ของผูใชบริการสาธารณะ จึงใหเอกชนซึ่งมีความพรอมเปนผูจัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอํานาจ (habilitation) ใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การที่ รัฐมอบใหเอกชนเปนผู จัดทําบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางสวน ทั้งน้ีเน่ืองจากเอกชนไมไดมีอํานาจจัดทํา
บริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเปนอํานาจหนาที่ของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ไดแก สัญญาที่ฝายปกครองมอบใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการ
สาธารณะดวยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บคาบริการจากผูใชบริการกิจการที่ไดรับ
สัมปทานจากรัฐ 
 4) การพัฒนาการบริการสาธารณะ (Public Service Development) 
 การพัฒนาเพื่อยกระดับการบริการหรือกิจกรรมที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําขึ้นเพื่อประโยชน
สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับ
ทองถิ่น โดยมีหลักการที่ เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพื่อ
กอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ่น มีความเสมอภาค ความตอเน่ือง และ
ความโปรงใสในการใหบริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ ประกอบดวย 6 ดาน (อริสรา ปองกัน, 2559 และ
วุฒิสาร ตันไชย, 2559 อางถึงใน นันทะ บตุรนอย, 2563) ไดแก  

4.1) ดานโครงสรางพื้นฐาน ซึ่งมีเน้ือหาของงานเกี่ยวกับ  
(1) การคมนาคมและการขนสง ไดแก ทางบก อาทิ การกอสรางและบํารุงรักษาถนนและ

สะพาน การดูแลจัดตั้งสถานีขนสง และการจัดการจราจรในเขตพื้นที่ และทางนํ้า เชน การบํารุงรักษาทางนํ้า การ
กอสรางและดูแลสถานีขนสงทางนํ้า (ทาเทียบเรือ) 
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(2) สาธารณูปโภค ไดแก แหลงนํ้า/ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา ซอม
บํารุงแหลงนํ้า และระบบประปาชนบท 

(3) สาธ ารณู ปก าร ไดแ ก การจัดให มีตล าด อ าทิ การ จัดให มีแ ละค วบ คุมตลาด                
การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง การผังเมือง อาทิ การจัดทําผังเมืองรวมจังหวัด และการวางและปรับปรุงผังเมืองรวม 
และการควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิดตามกฎหมายวาดวยการควบคุม
อาคาร  

4.2) ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต ไดแก 
 (1) การสงเสริมอาชีพ อาทิ การฝกอบรม สงเสริม พัฒนากลุมอาชีพตางๆ  
 (2) งานสวัสดิการสังคม การสังคมสงเคราะหพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา 

ผูดอยโอกาส อาทิ งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ การสงเคราะหเบี้ยยังชีพคนพิการและการ
สงเคราะหเบี้ยยังชีพผูปวยเอดส เปนตน 

 (3) นันทนาการ การสงเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณกีฬา การกอสราง บํารุงรักษา
สนามกีฬา การจัดใหมีสถานที่พักผอนยอนใจ อาทิ การบริหารจัดการ ดูแล บํารุงรักษา สวนสาธารณะ 

 (4 ) การศึ กษ า  ก าร จัด ก ารศึ ก ษ าในระบ บ  อ าทิ  ก ารจัดก ารศึก ษ าก อ นวั ย เรีย น                
ห รือ ปฐมวัย  การจัดก ารศึก ษาขั้ นพื้ นฐ าน แ ละก ารจัด การศึ กษ าส งเค ราะห  การศึ กษ านอก ระบ บ อาทิ                   
การบริหารการศึกษานอกโรงเรียนระดับอําเภอและการจัดการศึกษาระดับเขต งานหองสมุดประชาชน เปนตน  

 (5) การสาธารณสุข การสาธารณสขุและการรักษาพยาบาล อาทิ การสงเสริมสุขภาพจิต
และปองกันปญหาสุขภาพจิต และการสงเสริมสุขภาพแมและเด็ก การพัฒนาอนามัยบนพื้นที่สูง การปองกันและ
ควบคุมโรคติดตอ อาทิ การควบคุมโรคติดตอ งานสนับสนุนเงินอุดหนุนในการสงเคราะหผูปวยโรคเร้ือน คาสังคม
สงเคราะหและคาฌาปนกิจ 

 (6) การปรับปรุงแหลงชุมชมแออัดและที่อยูอาศัย อาทิ การแกไขปญหาชุมชุนแออัด การ
จัดการเกี่ยวกับที่อยูอาศัยสําหรับผูมีรายไดนอย  

4.3) ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย ไดแก 
 (1) การสงเสริมป ระชาธิป ไตยคว ามเสมอภ าค สิท ธิเส รีภาพของป ระชาชน อ าทิ                  

งานตรวจมาต รา ชั่ง ตวง วัด และการเผ ยแพรแ ละป ระชาสัมพั นธความ รู เกี่ ยวกับ การคุมค รอ งผูบ ริโภ ค                   
แกผูบริโภค 

 (2) การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถิ่น อาทิ การปองกันภัยฝาย
พลเรือนในเขตองคการบริหารสวนตําบล 

 (3) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิ การชวยเหลือผูประสบภัยเบื้องตน 
 (4) ก ารรักษาความสงบเรียบ รอ ยและความป ลอดภั ยในชีวิต และท รัพยสิน  อ าทิ               

การทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตวพาหนะ 
4.4) ดานการวางแผนและการสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว ไดแก  
 (1) การวางแผนพัฒนาทองถิ่น อาทิ การจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่น การประสานจัดทํา

แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบขอมูลเพื่อการวางแผน 
 (2) การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
 (3 ) การส งเส ริมการล งทุ น  อ าทิ ง านบ ริก ารข อ มูล นัก ลงทุ น แ ล ะงานเผ ย แ พร               

และชักจูงการลงทุน 
 (4) การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย 
 (5) การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การกํากับดูแลโรงงาน การอนุญาตใหตั้งโรงงาน 
 (6) การทองเที่ยว อาทิ การวางแผนการทองเที่ยว การปรับปรุงดูแลบํารุงรักษาสถานที่

ทองเที่ยว และจัดทําสื่อประชาสัมพันธ 
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4.5) ดานการบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  ไดแก 
 (1) การคุมครองดูแล บํารุงรักษา ใชประโยชนจากปาไม ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม อาทิ งานพัฒนาปาชุมชน การควบคุมไฟปา เปนตน 
  (2) ก ารจัดการสิ่งแวด ลอมแล ะมลพิ ษตางๆ อาทิ การติด ตามตรวจส อบเกี่ยวกั บ               

สิ่งแวดลอมและมลพิษ งานสรางจิตสํานึกดานสิ่งแวดลอม งานตรวจสอบคุณภาพนํ้า งานตรวจสอบคุณภาพอากาศ
และเสยีง และการบําบัดนํ้าเสีย 

  (3) การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุมครองปองกันที่สาธารณะ
ประโยชน                

4.6) ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น ไดแก  
(1) การจัดการดูแลโบราณสถาน โบราณวัตถุ อาทิ การบํารุงรักษาโบราณสถาน 

 (2) การจัดการดูแลพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ 
 2.1.2 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ ที่สําคัญๆ มีดังน้ี  

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production)  
 อรุณี  สัณ ฐิติ วณิ ช ย  (2557) ส รุป ลั กษ ณะสํ าคัญ ๆ ข อง แนวคิ ด  Co-production ไวว า แ นว คิ ด                  
Co-production เปนแนวคิดที่กอตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการขาดงบประมาณของ
ทองถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง สงผลใหอาสาสมัครพลเมือง หรือองคการ
ชุมชน (voluntary and community organizations) เขามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ ใหมีประสิทธิผลมาก
ขึ้น 
 Co-production เปนกิจกรรมที่พลเมื องในฐานะผู รับบริการส าธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมี สวน          
ในการจัดทําพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะน้ัน ซึ่งเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวังใหบริการ
สาธารณะน้ันมีประสิทธิผลมากขึ้นกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง โดย  Co-production ตองอยูบนฐานของ
ความสัมพันธที่เทากัน (mutual relation) ระหวางผูจัดบริการหรือเจาหนาที่รัฐและผูใชบริการหรือชุมชน และทั้งสอง
ฝายจะตองไวใจซึ่งกันและกัน พรอมกับการรวมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007 : 856 
อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธดังกลาว ชวยสนับสนุนใหเกิดการมี สวนรวมอยางเสมอ
ภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเปนหัวใจสําคัญของ Co-production 
เน่ืองจากการมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐน้ันจะตองมีการแบงปน (Sharing) 
อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคน
สามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009 : 11,77 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย , 2557) ซึ่งแตกตางจาก
ประสิทธิผลของการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผูที่มีสวนรวมในการจัดทํา
นโยบายยิ่งมีนอยเทาไหรจะยิ่งสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and Kriesi, 2007 อางถึงใน อรุณี 
สัณฐิตวิณิชย, 2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปน้ันความสัมพันธระหวางรัฐ และประชาชนมีลักษณะ เปนสองฝาย
ชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิต และประชาชนในฐานะผู รับบริการสาธารณะหรือผูบ ริโภค 
(Brudney and England, 1983 : 60 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557)  ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะ
จะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนรัฐ หลังจากไดรับบริการสาธารณะน้ันแลว 
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         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพที่ 1 ความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธแบบทั่วไป 

 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production น้ัน เปนระบบที่รัฐและประชาชนรวมกันผลิต
หรือจัดบริการสาธารณะ ทําใหผลยอนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการน้ันเกิดขึ้นภายในกระบวนการ
จัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหวางกระบวนการได ทํา
ใหบริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกวาระบบทั่วไป (Brudney and England, 
1983 : 61-62, Whitaker, 1980 : 245, Bovaird, 2007 : 856 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย , 2557) กลาวคือ Co-
production ชวยจัดการปจจัยตางๆ ที่สงผลตอการจัดบริการสาธารณะที่ไมประสบผลสําเร็จได (Needham, 2007 : 
222 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 

 
 
      
 
 

ภาพที่ 2 ความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
                      ในความสัมพันธ Co-production 

 
 จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงใหเห็นวา Co-production น้ัน ตัวแทนรัฐ อยางขาราชการโดยเฉพาะ
ขาราชการระดับทองถิ่นจะตองปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะตองปรับบทบาทมา
เปนผูอํานวยความสะดวก หรือผูใหความชวยเหลือ และตองไมมองวาผูรับบริการที่มารวมการจัดบริการสาธารณะเปน
ผูปวย หรือลูกคา หรือผูรับอีกตอไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อางถึงใน  อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซึ่งจะทํา
ใหวิชารัฐประศาสนศาสตร และรัฐศาสตรจะตองหันมาใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline 
officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับทองถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกวาที่ เปนอยู 
(Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 59, 64 อางถึงใน อรุณ ีสัณฐิติวณิชย, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองดวย เพราะการ
รวมกันผลิตน้ันจะชวยใหเกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมืองในฐานะผูรวมผลิต
จะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะน้ันใหประสบความสําเร็จ ทําใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการ
จัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงปองกันปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งสนับสนุนใหเกิดการ
พัฒนาที่ยั่งยืนทั้งดานการพัฒนาความเปนพลเมืองที่ รับผิดชอบและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and 
Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 2001 : 600 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557)  
 การรวมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองน้ันยังชวยใหเกิดธรรมาภิบาล และลดการทุจริตได 
เพราะพลเมืองที่ เขารวมผลิตน้ันจะสามารถรับรูขอมูลขาวสาร ตลอดจนกระบวนการตางๆ ที่ เกี่ยวของกับการ
จัดบริการสาธารณะน้ัน สงผลใหตัวแทนรัฐจะตองระมัดระวังในการดําเนินการ   
 2.1.3 แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

คุณภาพในการใหบ ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของการใหบ ริการ            
ที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล โดย
คุณภาพการใหบริการจะตองคํานึงถึงประเด็นตางๆ ดังน้ี (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 

รัฐ พลเมือง 

รัฐ 
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1) เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบรกิาร  
 เน่ืองจากคุณภาพเปนเร่ืองที่สลับซับซอนและมีองคประกอบหรือปจจัยหลายอยางที่เขามาเกี่ยวของ   อัน
สงผลใหการมองคุณภาพจําเปนตองทําการมองจากหลายดาน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อางถึงใน ชัชวาลย 
ทัตศิวัช , 2552) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดขึ้นได ตามหลัก 6 ประการ 
กลาวคือ  
  (1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผู ใหบ ริการ (professionalism and skill) เปนการ
พิจารณาวา ผู รับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะในงานบริการ ซึ่ง
สามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู ใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึก
ไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตรและดําเนินการแกไขปญหา
อยางเรงดวน  
  (3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบ ริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการบริการที่
จัดเตรียมไว เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 
   (4) ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผู รับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามที่ไดรับการตก
ลงกัน 
   (5) การแก ไขส ถานการณ ให กลับสู ภาวะปก ติ (recovery) พิจารณาจากก ารเกิดเหตุ การณ             
ที่ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ และผูใหบ ริการสามารถแกไขสถานการณน้ันๆ             
ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 
   (6) ชื่ อ เสี ย งแ ล ะค ว ามน า เชื่ อ ถื อ  (reputation and credibility) ผู รับ บ ริก ารจะ เชื่ อ ถื อ                 
ในชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 
 นอ ก จาก น้ี  ส ตีฟ  แล ะคุ ก  (Steve and Cook, 1995  : 53  อ างถึ ง ใน ชั ชว าล ย  ทั ต ศิ วัช , 2552 )                 
ยังชี้ใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 
 9 ประการ ดังตอไปน้ี   
  (1) การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูรับบริการ 
   (2) ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ  
  (3) ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 
   (4) การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
  (5) ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
   (7) ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
  สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการน้ัน เปนเร่ืองที่มีความซับซอนและหลากหลายในแงมุมของการพิจารณา แต
กระน้ันเปนที่ประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองที่สําคัญซึ่งผูบริหารขององคการพึงใหความสําคัญและทุมเท
ความสนใจ องคการที่ตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจ
ตอประเด็นเร่ืองคุณภาพการใหบ ริการที่พิจารณาหรือทําความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย  
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2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ เปนการคาดการณลวงหนาของผู รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการที่เขาจะไดรับเมื่อเขาไปใชบริการ หากผูรับบริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอย 
หากผูรับบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา มีคุณภาพในการใหบริการ และผูรับบริการ มีความประทับใจ ยอมแสดงวา
การใหบริการน้ันมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูง โดยซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรร่ี (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990 อางถึงใน ชัชวาลย ทัตศิวัช, 2552)  ไดกําหนดปจจัยที่เปนตัวกําหนดความคาดหวงั
ของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกัน ดังน้ี  

ประการแรก การบอกแบ บปากตอ ปาก ก ารค าด หวังที่ เกิดจากคําบอกเลาที่ รับท ราบ           
จากคําแนะนําของเพื่อน หรือญาติสนิทที่ เคยไปรับบริการในสถานที่แหง น้ันมากอน และพบวามีการใหบ ริการเปน
อยางดี อันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังที่จะไดรับบริการเชนน้ัน 

ประกา รที่ สอ ง ความตอ งการสว นบุ คคลอ าจจะ เป นสิ่งที่ ทํ าใหระดับ คว ามค าด หวั ง                  
ของบุคคลอยูในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได  

ประการที่สาม ประสบการณในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณในอดีตมีสวน
เกี่ยวของกับประสบการณดานการบริการที่เคยไดรับและมีอิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ เปนความคาดหวังที่เกิดจากการติดตอสื่อสารเพื่อโนม
นาวผูรับบริการซึ่งเปนทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออม เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการ เชน การ
ใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา เปนตน 
 นอกจากน้ี เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อางถึงใน ชัชวาลย ทัตศิวัช , 
2552) ได เส นอถึ งปจจัย ที่มีอิ ทธิพ ลตอค วามคาด หวังในก ารรับ ริการขอ งผู รับบ ริการไวเชนกัน  ในทั ศนะ                 
ของนักวิชาการทั้งสองทาน ผู รับ บริการ มีความตองการที่ จะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนอ ง              
หรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมที่จะยอมรับการใหบริการน้ันโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่
เคยไดรับ กอนที่จะชําระคาบริการเสมอ ซึ่งผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเมื่อไดรับบริการที่ตอบสนองตอความ
ตองการของเขา ดังน้ัน ในหนวยงานที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการจึงจะตองเปนหนวยงานที่สามารถทํานาย
ความคาดหวังของผูรับบริการ และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอ
ความคาดหวังของผูรับบริการประกอบดวย 
   (1) ลักษณะบริการที่ผูรับบริการตองการ 
   (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการที่ผูรับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธของงานบริการที่สําคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน 

2.2) การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู หมายถึง สามารถอธิบายไดอยางสั้นๆ คือ วิธีการที่บุคคลมอง

โลกที่อยูรอบๆ ตัวของบุคคล ฉะน้ันบุคคล 2 คนอาจมีความคิดตอตัวกระตุนอยางเดียวกันภายใตเงื่อนไขเดียวกัน แต
บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน (recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการ
ตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุนดังกลาวไมเหมือนกัน อยางไรก็ตาม  ยังขึ้นกับพื้นฐานของกระบวนการของ
บุคคลแตละคนเกี่ยวกับความตองการ คานิยม การคาดหวัง และปจจัยอื่นๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรูคุณภาพในการ
ใหบริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) ประกอบไปดวย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจวาจะใชบริการเมื่อใดหรือในชวงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการน้ันเปนการตัดสินใจที่ผูใชบริการเปรียบเทียบระหวางประโยชนที่
ไดรับกับตนทุนที่ไดลงไป  
  (3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองของปฏิสัมพันธระหวางผูใหบ ริการและ
ผูรับบริการ จึงตองมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการใหบริการจากผูรับบริการ 
 



10 
 

  (4 ) เน้ือ ห า โด ย คุณ ภ าพก ารให บ ริก ารค รอ บ คลุมถึ ง คว าม รู  ค วาม รูสึ ก แ ละแ นวโ น ม                     
ของพฤติกรรม ของผูรับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งไดรับอิทธิพลจากบริการหรือปจจัยสถานการณ  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใชบริการน้ัน จะไดรับการพิจารณาวาเปนเร่ืองของการทําธุรกิจ 
หรือความตองการสรางความสัมพันธทางการคาระหวางผูใหและผูรับบริการ 

2.3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ ประสบการณในอดีตที่เกี่ยวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัยหน่ึงที่มีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนดความคาดหวัง                   
ตอคุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการ 
 นอกจากน้ัน มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อางถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังไดกลาวถึง เปาหมายสําคัญ
ของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ ดังน้ี 
  1) การใหบ ริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐ ที่มีฐานคติวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดัง น้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของ
กฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันจากการใหบริการ ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่ เปนปจเจกบุคคลที่
ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  2)  ก ารใ ห บ ริก ารที่ ต รง เว ล า  (Time Service) ห มาย ถึ ง  ในก ารบ ริก ารจะต อ งม อ ง ว า                      
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหนวยงานจะถือวาไมมีประสิทธิผล ถาไมมีการตรง
ตอเวลา ซึ่งจะไมสามารถสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน 
  3) การใหบ ริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ ริการสาธารณะจะตองมี
ลักษ ณะจํานวนการให บ ริก าร และสถ านที่ ใหบ ริการอ ยางเห มาะส ม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็ นวา ความเสมอภาคหรือคว ามตรงตอ เวล าจะไมมีความหมาย เล ยถาจํานว น            
การใหบริการไมเพียงพอ และสถานที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
  4) การให บ ริก ารอยาง ตอเน่ือ ง (Continuous Service) ห มายถึ ง ก ารใหบ ริการสาธ ารณะ              
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดหลักประโยชนของสาธารณะชนเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหบริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได 
  5) การใหบ ริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่หรือ
ใหบริการไดดีมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 และซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อางถึงใน ชัชวาลย 
ทัตศิวัช , 2552) ไดกลาวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไววา ในกระบวนการของการใหบ ริการสิ่งที่ผู
ใหบริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการที่ไดรับ ดังน้ัน เพื่อใหผูรับบริการรับรูถึงคุณภาพ
ของการบริการ ผูใหบริการสามารถพิจารณาตัวชี้วัดที่ไดพัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ ดังน้ี 
  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ  

มิติที่ 2 ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือการบริการ
ที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

มิติที่ 3 ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดงความเต็มใจ
ที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่  4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรูค วามส ามารถในการปฏิบั ติงานบ ริการ           
ที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปนกันเอง  รูจักให
เกียรติผูอื่น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  
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มิติที่  6 ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่นดวย
ความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บ ริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือ
ปญหาตางๆ  

มิติที่  8 การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก ไม
ยุงยาก  

มิติที่ 9 การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและ
การสื่อความหมาย 

 มิติที่  10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (understanding of customer) ในการคนหา และทํา
ความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการ 
 ตอมาภายหลัง ซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรร่ี ไดมีการพัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ ทั้ง 10 มิติ ใหเหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ใหเห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและ
สัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการ
ที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการน้ันๆไดชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม ในทุกจุด
ของบริการ ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
   มิติที่  3 การตอ บสนองตอ ลูกคา (responsiveness) พรอมแ ละความ เต็ มใจที่จะ ให บ ริก าร             
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และ
ไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่น
ให เกิด ขึ้ นกั บ ผู รับ บ ริการ ผู ให บ ริก ารจะต อ งแ ส ด งถึ งทั ก ษ ะค วาม รู ค วามส ามารถ ในก ารให บ ริก าร                      
และตอบสนองความตองการของผู รับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสาร            
ที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด  

  มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
 2.1.4 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีตางๆ สรุปไดดังน้ี (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ 

ดังน้ี 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบ ริหาร

การบริการ และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึง
การประเมินความรูสึก และความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณสมบัติของการบริการที่ผูรับบริการตองการ และวิธีการ
ตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ผูรับบริการปรารถนาซึ่งเปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึง
ความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวได
จริง 
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  1.1 .2) ความพึ งพอใจข องผู รับ บริก ารเปนตัว แป รสําคัญในการประ เมิ นคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของผูรับบริการก็
ยอมสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการน้ันและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอๆ ไป คุณภาพของการ
บริการที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานที่ อุปกรณเคร่ืองใช 
และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการตลอดจน
ความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและความเขาใจตอผูอื่น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การใหความสําคัญกับความตองการ และความคาดหวังของผูปฏบิัติงานบริการเปนเร่ืองที่จําเปนไมยิ่งหยอนไป
กวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการ 

1.2) ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังน้ี 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการตระหนัก

ถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผูรับบริการ ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจ ของผูรับบริการ
สําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม ผูรับบริการยอมได รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความตองการที่ตน
คาดหวังไวได 

  1.2.2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ งานเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิต และการแสดงออกถงึความสามารถ
ในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในแตละองคการเมื่อการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน
บริการพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป 
ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการและการสรางสายสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการใหใชบริการตอๆไป  
                    สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ และ
ความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการซึ่งนับวาความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพ
ของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จเพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่
เกี่ยวของกับการบริการ 
 

2) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  
ความพึงพอใจของผูรับบริการ ขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญๆ ดังน้ี 

  2.1) ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผู รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  
  2.2) ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผู รับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับบริการยอมรับ 
หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 

  2.3) สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการมีความตองการยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการจึง
เปนเร่ืองสําคัญ   
  2.4) การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูล
ขาวสาร หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลที่มี
บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผูรับบริการเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผูรับบริการเปนสําคัญ จะแสดง 
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พฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผูรับบริการตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการ
บริการ 
  2.6) สภาพแวดลอมของการบรกิาร  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ ผูรับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการ ที่เกี่ยวของกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายใน การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใช
ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบตัิงาน เชน 
บริการมีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของผูรับบริการไดอยางถูกตองมีคุณภาพ 

3) องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของการ
รับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่ผู รับบริการไดรับจริงจาก
การบริการในแตละสถานการณการบริการหน่ึง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่
แตกตางกันได ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องคประกอบดานการรับรู คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผู รับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ
บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด   สิ่ง
เหลาน้ีเปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภท ซึ่งจะสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ 
  (2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผู รับบริการจะรับรูวาวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวกใน
การเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู ใหบ ริการตอผู รับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ใหบริการ สิ่งเหลาน้ีเกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการดวยไมตรีจิตของการบริการที่แทจริง 

4) แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังน้ี 

        4.1) การตรว จส อบ ความค าด หวั งแ ละคว ามพึง พอ ใจข อ งผู รับบ ริการแล ะผู ให บ ริการ                
อยางสม่ําเสมอ 
  4.2) การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน 
  4.3) การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 
  4.5) การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสรางความพึงพอใจในการบ ริการจําเป นที่จะตองคํานึงถึ งความสําคัญของการสรางความ             
พึงพอใจ ของผูรับบริการการควบคูไปกับความพึงพอใจของผูรับบริการโดยการสํารวจและตรวจสอบความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ เพื่อการกําหนด
เปาหมาย ทิศทาง และกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทําใหปญหาขอบกพรองของการใหบริการที่เกิดขึน้ใน
ระบบบริการลดนอยลง และนําไปสูความสําเร็จขององคการบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 
 2.1.5 ภาพลักษณองคกร  
 เกษม จันทรนอย (เกษม จันทรนอย, 2537 อางถึงใน ปณณวัชร พัชราวลัย , 2558) ไดกลาวถึงภาพลักษณ
องคกร สามารถแบงเปนดานตางๆ ไดดังน้ี  
  1) ดานองคกร คือ เปนภาพลักษณที่สําคัญ สามารถทําใหสถาบัน หนวยงานมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับ 
เชื่อถือศรัทธาจากกลุมที่เกี่ยวของ และจะทําใหองคกร หนวยงาน สถาบันน้ันๆ มีความเจริญกาวหนา ไดรับความ
เชื่อถือจากประชาชนและมีความมั่นคง โปรงใส สามารถตรวจสอบได 
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  2) ดานพนักงาน คือ พนักงานมีความสําคัญ สามารถเปนกระบอกเสียง ผูนําสารขององคกรสู
ผูรับบริการ และเปนจุดสําคัญในการติดตอและมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการกับองคกร อันจะนํามาสูภาพลักษณที่ดีของ
องคกร ในความคิดของผู รับบริการ พนักงานทุกคนมีสวนเกี่ยวของในการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร เชน 
พนักงานตองมีความรูความสามารถ มีบุคลิกภาพที่ดี มนุษยสัมพันธดี มีทักษะในการสื่อสารเพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือ
อันจะสรางภาพลักษณที่แกองคกร 
  3) ด านการบริก าร เป นภ าพลั กษ ณ ดานบริก ารที่ เกิ ดขึ้น ในใจข องป ระชาช นผู รับบ ริการ                   
มีความทันสมัย บริการเพียงพอตอความตองการของผู รับบริการ ภาพลักษณดานบริการไมรวมถึงบทบาทหรือ
พฤติกรรมขององคกร เปนภาพลักษณที่เกิดจากการปรุงแตงใหเปนที่ยอมรับของผูรับบริการ นอกจากน้ียังตองมีความ
หลากหลาย ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางมากตอภาพลักษณขององคกร 
  4) ดานความรับผิดช อบตอสังคม  เปนการสรางภาพลักษ ณที่ ดีวาองคกรน้ีเป นสมาชิกที่ ดี             
ตอสังคม คือ การมีความรับผิดชอบชวยเหลือประชาชน การใหหรือสงเสริมการศึกษา การจัดกิจกรรมพิเศษ ฝกอบรม
อาชีพ และชวยเหลือประชาชนเมื่อเกิดสาธารณภัย เปนตน 
 2.1.6 หลักธรรมาภิบาล 
 “ห ลั ก ธรรมาภิ บ าล ” ห รือ อ าจเรีย ก ได ว า  “ก ารบ ริห ารกิ จก ารบ านเมื อ งที่ ดี  ห ลั ก ธ รรม รัฐ                             
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ” ซึ่งเรารูจักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่ เปนธรรมน้ัน ไมใช
แนวความคิดใหมที่เกิดขึ้นในสังคม แตเปนการสะสมความรูที่เปนวัฒนธรรมในการอยูรวมกันเปนสังคมของมวลมนุษย
เปนพันๆ ป ซึ่งเปนหลักการเพื่อการอยูรวมกันในบานเมืองและสังคมอยางมีความสงบสุข สามารถประสานประโยชน
แ ล ะ ค ลี่ ค ล าย ป ญ ห าข อ ขั ด แ ย ง โ ด ย สั น ติ วิ ธี แ ล ะ พั ฒ น าสั ง ค ม ให มี ค ว าม ยั่ ง ยื น  (สื บ ค น จา ก 
www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 

องคประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองคประกอบที่สําคัญ 6 ประการดังน้ี  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบขอบังคบั  และกติกาตางๆ ใหทันสมัยและเปนธรรม 

ตลอดจนเปนที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพรอมใจและถือปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปน
ธรรม กลาวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใตกฎหมาย มิใชกระทํากันตามอําเภอใจหรืออํานาจของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกตองดีงาม โดยการรณรงคเพื่อสรางคานิยม              
ที่ดีงามใหผูปฏิบั ติงานในองคกรหรือ สมาชิกของสังคมถือปฏิ บัติ ไดแก ความซื่อสัตยสุจริตความเสียสล ะ              
ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เปนตน  

3) หลั กความโปรงใส คือ ก ารทํ าใหสั งค มเป นสังคมที่ เปดเผยขอมู ลขาวสารอยางตรงไปต รงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกตองไดโดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทํางานขององคกรใหมีความโปรงใส มีการ
เปดเผยขอมูลขาวสารหรือเปดใหประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดสะดวก ตลอดจนมีระบบหรือกระบวนการ
ตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเปนการสรางความไววางใจซึ่งกันและกัน และชวยใหการทํางานของ
ภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4) หลักความมีสวนรวม คือ การทําใหสังคมเปนสังคมที่ประชาชนมีสวนรวมรับรู และรวมเสนอความเห็นใน
การตัดสินใจสําคัญๆ ของสังคม โดยเปดโอกาสใหประชาชนมีชองทางในการเขามามีสวนรวม ไดแก การแจงความเห็น 
การไตสวนสาธารณะ การประชาพิจารณการแสดงประชามติ หรืออื่นๆ และขจัดการผูกขาดทั้งโดยภาครัฐหรือโดย
ภาคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะชวยใหเกิดความสามัคคีและความรวมมือกันระหวางภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลักความรับผิดชอบ ผูบ ริหาร ตลอดจนคณะขาราชการ ทั้งฝายการเมืองและขาราชการประจํา ตอง
ตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหนาที่อยางดียิ่ง โดยมุงใหบ ริการแกผูมารับบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกตางๆมีความ
รับผิดชอบตอความบกพรองในหนาที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยูและพรอมที่จะปรับปรุงแกไขไดทันทวงที 

                                                          
 

http://www.sciubu.ac.th/document/%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5.pdf.%20%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%2011%20%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%202560
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6) หลักความคุมคา ผูบ ริหาร ตองตระหนักวามีท รัพยากรคอนขางจํากัด ดังน้ันในการบริหารจัดการจําเปน
จะตองยึดหลักความประหยัดและความคุมคา ซึ่งจําเปนจะตองตั้งจุดมุงหมายไปที่ผู รับบริการหรือประชาชนโดย
สวนรวม 

2.1.7 เครื่องมือที่ใชวัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑของลิเคิรท (Likert technique) กําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน      
5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอยที่สุด 
 ข้ันตอนการสรางแบบสอบถามตามแนวลิเคิรท 
  1. ตั้งจุดมุงหมายของการศึกษาวาตองการศึกษาความพึงพอใจของใครมีตอสิ่งใด 
  2. ใหความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษาน้ันอยางแจมชัด   
  3. สรางขอความใหครอบคลุมคุณลักษณะที่สําคัญๆ ของสิ่งที่จะศึกษาใหครบถวนทุกแงมุม ตองมีทั้ง
ขอความที่เปนทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบขอความที่สรางขึ้น โดยตนเองและผูที่มีความรู (ผู เชี่ยวชาญ) ความครบ ถวน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใชในการพิจารณาขอความน้ันใหผูเชี่ยวชาญระบุวาขอความ
น้ันมีลักษณะเปนขอความทางบวก ขอความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ทําการทดลองใช กอนนําไปใชจริงเพื่อหาความเที่ยงตรง คาอํานาจจําแนก และความเชื่อมั่นของ
มาตราวัดทัศนคติ  

6. กําหนดการใหคะแนน โดยใหมีหลักเกณฑดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  คาเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
  คาเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  คาเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
  คาเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอยที่สุด 
 

2.2 ขอมูลทั่วไปขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ 
     (องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ. www.lubobayah.go.th, สืบคนเมื่อวันที่ 4 กันยายน 2564) 
 ที่ต้ังและอาณาเขต 

องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ ตั้งอยูที่หมูที่ 3 ตําบลลุโบะบายะ เปนตําบล 1 ใน 6 ตําบล          ของ
อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ซึ่งตั้งอยูทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือ ของอําเภอยี่งอ หางจากตัวอําเภอยี่งอ ประมาณ 4 
กิโลเมตร ตั้งอยูทางภาคใตของประเทศไทย อยู เหนือระดับนํ้าทะเล 2.00 เมตร มีพื้นที่ประมาณ 20.132 ตาราง
กิโลเมตร หรือประมาณ 12,608 ไร มีอาณาเขตติดตอกับพื้นที่ตางๆ ดังน้ี  

ทิศเหนือ  ติดตอกับ ตําบลตะปอเยาะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
ทิศใต   ติดตอกับ ตําบลจอเบาะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
ทิศตะวันออก  ติดตอกับ ตําบลลุโบะบอืซา อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
ทิศตะวันตก  ติดตอกับ ตําบลสามัคคี อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส 
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 ลักษณะภูมิประเทศ 
 สภาพพื้นที่โดยทั่วไปเปนพื้นที่ราบ และเปนปาภูเขาประมาณ 1/3 ของพื้นที่ทั้งหมด โดยภูเขาจะอยูทางทิศ
ตะวันตกซึ่งเปนอุทยานแหงชาติบูโด–สไุหงปาดี สวนพื้นที่ราบสวนใหญของพื้นที่จะอยูทางทศิตะวันออก จะมีคลองนํ้า
สําคัญ 2 สาย ไหลลงจากภูเขาผานตําบล คือ 
 1. คลองลุโบะบายะ จะไหลผานพื้นที่หมูที่ 1 ตําบลลุโบะบายะ ความยาวประมาณ 1,000 เมตร 
 2. คลองปาโจบาบี จะไหลผานพื้นที่หมูที่ 3 ตําบลลุโบะบายะ ความยาวประมาณ 1,500 เมตร 

เขตการปกครอง องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ แบงเขตการปกครองออกเปน 5 หมูบาน ไดแก   
หมูที่ 1 บานลุโบะบายะ  
หมูที่ 2 บานบือแนกาเซ็ง  
หมูที่ 3 บานปาลอบาตะ  
หมูที่ 4 บานกูแบบาเดาะ  
หมูที่ 5 บานกูแว 

 สภาพทางเศรษฐกิจ  
 อาชีพ ประชาชนสวนใหญในตําบลประกอบอาชีพดานการเกษตร เน่ืองจากพื้นที่สวนใหญเหมาะสมกับการ
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม แตก็มีบางสวนซึ่งประกอบอาชีพอื่นแตก็เปนสวนนอย อยางเชน รับจางทั่วไป คาขาย เปน
ตน การเกษตรกรรมพอสรุปไดดังน้ี 
  1. ทําสวนยางพารา 
  2. ทํานา 
  3. ลองกอง 
  4. เลี้ยงสัตว 
  5. เงาะ 
  6. มังคุด 
  7. มะพราว 
  8. สะตอ 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่น ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศึกษาขอมูลจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่อยูใน
รูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล ซึ่งไดทําการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จํานวน 139 องคกรปกครอง
สวนทองถิ่น ในเขตพื้นที่ 10 จังหวัด ประกอบดวย จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล 
จังหวัดกระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎรธานี โดยสํารวจดาน
คุณภาพการใหบริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ดานขั้นตอนการใหบริการดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุด ( x = 4.67) โดยพึงพอใจ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ( x = 4.71) มากที่สุด รองลงมาเปนดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ( x = 4.68)  ดานขั้นตอนการใหบริการ ( x = 4.67) และดานชองทางการใหบ ริการ ( x = 4.65) ตามลําดับ                       
สวนการเป รียบเทียบค วามพึงพอใจ พบวา ผู รับบ ริก ารที่ อาศัยอยู ในจังห วัดตางกัน โดย มีความพึงพอใจ                 
ที่แตกตางกันในดานขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวนดาน
ชองทางการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน สําหรับรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิน่ที่แตกตาง
กัน ผูรับบริการมีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน  
 ปยะ กลาประเสริฐ (2559) ศึกษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่น จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบวา ประสิทธิภาพในการใหสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
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จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบวาประสิทธิภาพในการใหบริการ
สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เมื่อพิจารณา
รายละเอียด พบวา ดานโครงสรางพื้นฐานและสาธารณูปโภค ดานการสงเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี 
และภูมิปญญาทองถิ่น ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว ดานสาธารณสุข และดาน
การบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีประสิทธิภาพ รอยละ 90 สวนดานการจัด
ระเบียบชุมชน/สังคมและดานการรักษาความสงบเรียบรอย มีประสิทธิภาพในการใหบริการต่ํากวารอยละ 90 สวน
ความพึงพอใจ   ของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จังหวัดปทุมธานี                   
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
 วินัย วงศอาสา และภัชราภรณ ไชยรัตน (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลนาพู  อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชน พรอมกับจัดทําขอเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะใหแกองคการบริหารสวนตําบลนาพู 
อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบวา บริการสาธารณะที่องคการบริหารสวนตําบลนาพู จัดบริการไดอยาง
ทั่วถึงและสงผลใหประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการดานสังคมและสาธารณสุข 
สวนในดานอื่นๆ ไดแก ดานการศึกษา โครงสรางพื้นฐาน เศรษฐกิจชุมชน การจัดการภัยพิบตัิและการจัดระเบียบ
ชุมชน และการจัดการสิ่งแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไมสามารถจัดบริการไดอยางทั่วถึง สงผลใหประชาชนมี
ความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากน้ี ยังมีบางบริการ ที่องคการบริหารสวนตําบลนาพู  ไมสามารถ
จัดบริการไดอยางทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับนอย  
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัย 
พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบ ริการ คิดเปนรอยละ 98.13 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 
98.59 ดานชองทางการใหบริการ คิดเปนรอยละ 90.92 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนรอยละ 97.83 

กาพกนก ชวยชู (2557) ศึกษาเร่ือง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจ ของประชาชนในการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 4 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการหรือขั้นตอน การใหบริการ 2) ดานบริการ
จากเจาหนาที่ห รือบุคลากรที่ใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ 4) ดานการลดขั้นตอนการการปฏิบัติ
ราชการ และศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนเพื่อปรับปรุงการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมและดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.28 (รอยละ 85.60) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังน้ี ดานการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ 
ดานกระบวนการหรือขั้นตอน การใหบริการ ดานบริการจากเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก สวนใหญปญหาที่พบ คือ การใหบริการของเจาหนาที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ไดศึ กษาวิจั ย เร่ือง ค วามพึ งพอใจในการดําเนินงานสวัสดิ การสังค ม               
ดานเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลผาชางนอย อําเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา 
พบวา ประชากรกลุมเปาหมายมีความพึงพอใจในการดําเนินงาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา เปนราย
ดาน พบวา ดานการใหบ ริการของเจาหนาที่  มีคาแปลผลอยูในระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเปนดานระบบการ
ใหบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ มีคาแปลผลอยูในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเร่ือง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล หนอง
เตา จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบวา โดยรวมคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด ( x =4.20) เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานโดยเรียงลําดับจากมากที่สุดไปหานอยที่สุด จะได ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบ
เรียบรอย คาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.36) ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถิ่น คาเฉลี่ย 



18 
 

อยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.28) ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต คาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.20) ดานการ
บริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยู ในระดับมาก ( x = 3.91) ดาน
โครงสรางพื้นฐาน คาเฉลี่ยอยู ในระดับมาก ( x = 3.89) ดานการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของ
สวนราชการและองคกรปกครองสวนทองถิ่น คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.40) และดานการวางแผน การ
สงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเที่ยว คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( x = 2.94) ตามลําดับ สวน
ความสําเร็จของการปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตําบลหนองเตา โดยรวมคาเฉลี่ยความสําเร็จอยู ในระดับ
มากที่สุด ( x = 4.33) โดยมิติดานประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติดานประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ 
มีคาเฉลี่ยความสําเร็จอยู ในระดับ มากที่สุด ( x = 4.35) รองลงมาคือ มิติดานคุณภาพการใหบ ริการ คาเฉลี่ย
ความสําเร็จอยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.24) และมิติดานการพัฒนาองคการ คาเฉลี่ยความสําเร็จอยู ในระดับมาก                 
( x = 3.58)  

สุพัณณดา ภาราม (2557) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนจากการชําระภาษีบํารุงทองที่ของ
องคการบริหารสวนตําบลเทพมงคล อําเภอบางซาย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการรับชําระภาษีบํารุงทองที่จากองคการบริหารสวนตําบลเทพมงคล ในภาพรวม ความพึง
พอใจอยูในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ( x = 3.97) มาก
ที่สุด รองลงมาคือ ดานการใหบริการของเจาหนาที่ ( x = 3.79) ดานเอกสารและหลักฐานที่ใชประกอบการชําระภาษี
บํารุงทองที่ ( x = 3.77) และดานสิ่งอํานวยความสะดวก/สถานที่ ( x = 3.49) 

อมรารัตน  บุญภา (2557) ไดศึ กษาเร่ือง ค วามพึงพอใจของประช าช นตอคุณภ าพการใหบ ริก าร               
ของเทศบาลตําบลพวา อําเภอแกงหางแมว จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ             
ตอคุณภาพการใหบริการ ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยดานความเปนรูปธรรมของของการบริการ มีระดับความ
พึงพอใจเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือไวใจในการบริการ ดาน
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ โดยทุกดานความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการเปนอันดับสุดทาย ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ มีกรอบแนวคิดดังน้ี              
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 

 
 
 
 
 
 

งานบริการสาธารณะ 
  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
  งานดานการศึกษา  
  งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  
  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
  งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
  
 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
    ดานขั้นตอนการใหบริการ 
    ดานชองทางการใหบริการ 
    ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
    ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการประเมิน 
 
3.1 วิธีดําเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส โดยมีวิธีการดําเนินการประเมินในหัวขอตางๆ ดังน้ี 
 3.1.1 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการประเมิน 

ประชากรที่ใชในการป ระเมิน คือ ประชาชนที่ใชบ ริการขององคการบริหารสวนตําบ ลลุโบ ะบ าย ะ                
ในปงบ ประมาณ  พ .ศ . 2564 จากงานบ ริการที่ องค การบริห ารสว นตําบ ลลุโบ ะบ ายะขอ รับก ารประเมิ น                     
จํานวน 5 งานบริการ ดังน้ี 

1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
2) งานดานการศึกษา  
3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  
4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5) งานดานอื่นๆ (ขยะ)  

กลุมตัวอยางที่ใชในการรวบรวมขอมูลทีใ่ชในการประเมินคือ ตัวแทนของผูใชบริการจากประชากรทั้งหมด ณ 
ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 90 ซึ่งกลุมตัวอยางไดมาจากสูตร ดังน้ี (Cochran, 1977) 

 

    
2

2

4e
zn =  

 
  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุมตัวอยางที่นอยทีสุ่ดทีย่อมรับไดในเชิงสถติิ 
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่กําหนด 
   e   คือ  คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 
 
 โดยการคํานวณคร้ังน้ีไมทราบจํานวนประชากร คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางกําหนดไว            
ในระดับรอยละ 10 หรือ 0.10 ซึ่งแทนคาในสูตรดังกลาวไดดังน้ี 
 

    2

2

)10.0(4
)65.1(

=n  

         06.68=  
 

ดังน้ัน กลุมตัวอยางที่นอยที่สุดเชิงสถิติตองมีจํานวน 69 คน อยางไรก็ตาม ภายใตงบประมาณที่กําหนดและ
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล การสุมตัวอยางในคร้ังน้ีจะใชกลุมตัวอยางทั้งหมด 200 คน โดยการสุมตัวอยาง
ประชาชนที่รับบริการตามสัดสวนของผูรับบริการในแตละงานที่จะประเมิน (Quota Sampling) ดังน้ี  

1) สอบถามขอมูลจากครัวเรือนดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (purposive sampling) โดย
สอบถามจากหัวหนาครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนที่รับบริการงานตางๆ และมีความพรอม รวมทั้งยินดีที่จะตอบ
แบบสอบถาม 

2) สอบถามขอมูลจากครัวเรือน โดยใชโทรศัพท ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบลูกโซ (snowball 
sampling) โดยเร่ิมตนสอบถามขอมูลตางๆ จากรายชื่อจํานวนหน่ึงของผูรับบริการในแตละงาน หลังจากน้ัน จึงใหรับ 
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บริการที่ตอบขอมูลแลวเสร็จ เสนอรายชื่อและเบอรโทรศัพทของผูรับบริการรายอื่นๆ เพื่อที่จะโทรศัพทสอบถาม
ผูรับบริการรายตอๆ ไป จนครบตามจํานวนกลุมตัวอยางในแตละงาน 
 3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร 

ตัวแปร ที่ใชในการประเมินมี 2 ประเภท ไดแก ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม น่ันคือ 
1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ประเภทของงานบริการ 
1.2 เพศ 
1.3 อาย ุ
1.4 สถานภาพ 
1.5 อาชีพ 
1.6 การศึกษา 
1.7 รายได 
1.8 เวลาที่ใชบริการ 
1.9 จํานวนการใชบริการ 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบา

ยะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส 
การวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังน้ี 
ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ และอาชีพ จะใชการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal scale) 

สวนตัวแปรอายุ จะใชการวัดตัวแปรแบบอัตราสวน (ratio scale) สําหรับตัวแปรการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ชวงเวลาในการขอรับบริการ และจํานวนคร้ังในการรับบริการ จะใชการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale) 

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ดาน น่ันคือ  
ดานขั้นตอนการใหบ ริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผู ใหบ ริการ และดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก โดยใชวิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale)  
3.2 เครื่องมือที่ใชและการเก็บรวบรวมขอมูล 

ใชแบ บสํารวจความพึงพอใจการใหบ ริการขององคการบริหารสวนตําบ ลลุโบะบายะ อําเภอ ยี่งอ                
จังหวัดนราธิวาส  ซึ่งประกอบดวย 2 ตอน ไดแก ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามและตอนที่  2 ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการ สวนการเก็บรวบรวมขอมูลไดจัดเก็บขอมูล 2 ประเภท ดังน้ี 
 1. ขอมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจสอบถามผู รับบริการงานบริการสาธารณะจาก
องคการบริหารสวนตําบล ลุโบะบายะ ทั้งตอนที่  1 และ 2 พรอมทั้งสัมภาษณรายละเอียดเกี่ยวกับปญห า              
และขอเสนอแนะของประชาชนที่รับบริการ 
 2. ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลที่องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ ได
รวบรวมไวแลว นอกจากน้ัน ไดคนควาเอกสารเชิงวิชาการในสวนที่เกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกบัความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลไดดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
1) ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสํารวจ 
2) วิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวแลวโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 
3) นําผลการวิเคราะหขอมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห 

3.2.2 สถิติที่ใชในการประเมินและการแปลผล 
ใชสถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : S.D) และรอยละ 



21 
 

สวนการแปลผลความพึงพอใจเพื่อจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอยที่สุด  

 3.2.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการประเมินความพึงพอใจตอการใหบ ริการขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ไดแบงเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และขอเสนอแนะ 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตัวแปร ไดแก ประเภทของงานบริการ เพศ 
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได จํานวนคร้ังในการขอรับบริการ และชวงเวลาในการขอรับบริการ ผลปรากฏ
ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

    อาชีพ รายได จํานวนคร้ังในการขอรับบริการ และชวงเวลาในการขอรับบริการ  

รายการ จํานวน รอยละ 
ประเภทของงานบริการ 
          งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
          งานดานการศึกษา  
          งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
          งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
          งานดานอื่นๆ (ขยะ) 

 
40 
40 
40 
40 
40 

 
20.0 
20.0 
20.0 
20.0 
20.0 

รวม 200 100.0 
เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
97 
103 

 
48.5 
51.5 

รวม 200 100.0 
อายุ 
          18 – 20 ป 
          21 – 40 ป 
          41 – 60 ป 

 
52 
115 
33 

 
26.0 
57.5 
16.5 

รวม 200 100.0 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หมาย/หยาราง 

 
76 
117 
7 

 
38.0 
58.5 
3.5 

รวม 200 100.0 
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ตารางที่ 1 (ตอ) 

รายการ จํานวน รอยละ 
การศึกษา 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
18 
31 
44 
43 
62 
2 

 
9.0 
15.5 
22.0 
21.5 
31.0 
1.0 

รวม 200 100.0 
อาชีพ 

การเกษตร/ปศุสัตว/ประมง 
รับจางทั่วไป 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 
คาขาย/อาชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษา 
วางงาน 
อื่นๆ 

 
15 
65 
15 
50 
32 
18 
4 
1 

 
7.5 
32.5 
7.5 
25.0 
16.0 
9.0 
2.0 
0.5 

รวม 200 100.0 
รายไดตอเดือน 
          ไมมีรายได 

1 – 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 บาทขึ้นไป 

 
39 
64 
54 
30 
6 
7 

 
19.5 
32.0 
27.0 
15.0 
3.0 
3.5 

รวม 200 100.0 

จํานวนครั้งในการขอรับบริการ 
1 – 5 คร้ัง/ป 
6 – 10 คร้ัง/ป 
11 – 15 คร้ัง/ป 
มากกวา 15 คร้ัง/ป 

 
140 
45 
13 
2 

 
70.0 
22.5 
6.5 
1.0 

รวม 200 100.0 
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ตารางที่ 1 (ตอ) 

รายการ จํานวน รอยละ 
ชวงเวลาในการขอรับบริการ 

ตุลาคม – ธันวาคม 2563 
มกราคม – มีนาคม 2564 
เมษายน – มิถุนายน 2564 
กรกฎาคม – กันยายน 2564  
อื่นๆ 

 
42 
63 
42 
20 
33 

 
21.0 
31.5 
21.0 
10.0 
16.5 

รวม 200 100.0 
 

จาก ต ารางที่  1  ผล ก ารวิเค ราะห ข อ มูล ข อ งก ลุม ตั ว อย าง จํานว น 200 คน จากผู ม าใช บ ริก าร                     
งานดานโยธา การข ออ นุญาตป ลูกสิ่ งกอ สราง งานด านก ารศึกษ า งานด านเทศกิจ หรือ ปอ งกันบรรเท า                     
สาธารณภัย  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานดานอื่นๆ (ขยะ) ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะ
บายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส พบวา สวนมากเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.5 โดยสวนมากมีอายุระหวาง 21 
– 40 ป คิดเปนรอยละ 57.5 รองลงมาคือ 18 – 20 ป คิดเปนรอยละ 26.0 สวนมากมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 
58.5 รองลงมาคือ โสด คิดเปนรอยละ 38.0 

ผลการวิเคราะหดานการศึกษา พบวา ผูรับบริการสวนมากมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 31.0 
รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเปนรอยละ 22.0 โดยสวนใหญประกอบอาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอยละ 
32.5 รองลงมาคือ ลูกจาง/พนักงานบริษัท  คิดเปนรอยละ 25.0 และกลุมตัวอยางสวนมากมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
เทากับ 1–5,000 บาท คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมาคือ 5,001–10,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.0 
 จํานวนคร้ังในการขอรับบริการสวนมากเทากับ 1 – 5 คร้ัง/ป คิดเปนรอยละ 70.0 รองลงมาคือ 6 – 10 คร้ัง/
ป คิดเปนรอยละ 22.5 และสวนมากมาขอรับบริการในชวงเดือนมกราคม – มีนาคม 2564 คิดเปนรอยละ 31.5 
รองลงมาคือ ตุลาคม – ธันวาคม 2563 และ เมษายน – มิถุนายน 2564 คิดเปนรอยละ 21.0 
4.2 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการงานบรกิารสาธารณะขององคการบรหิาร
สวนตําบลลุโบะบายะ ในภาพรวม 
 
ตารางที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะแยกตามดานตางๆ                 

ดานท่ีประเมิน x   S.D   รอยละ     ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.73 
4.68 
4.70 
4.69 

0.45 
0.47 
0.46 
0.47 

94.60 
93.60 
94.00 
93.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 

  
 จากต ารางที่  2 พบว า ความพึ งพอใจข องป ระชาช นผู รับบ ริก ารที่ มีต อก ารให บ ริก ารส าธารณ ะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ผู รับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก
ที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏวา ดานขั้นตอน
การใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่  ผูใหบริการ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.69 หรือรอยละ 93.80 
และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
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ตารางที่ 3 ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะแยกตามงานตางๆ                                  
งานท่ีประเมิน  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
2. งานดานการศึกษา 
3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5. งานดานอื่นๆ (ขยะ) 

4.70 
4.76 
4.67 
4.72 
4.65 

0.46 
0.43 
0.47 
0.45 
0.48 

94.00 
95.20 
93.40 
94.40 
93.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 

 
 จากต ารางที่  3 พบว า ความพึ งพอใจข องป ระชาช นผู รับบ ริก ารที่ มีต อก ารให บ ริก ารส าธารณ ะ                  
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส แยกตามงานตางๆ ความพึงพอใจ               
อยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 โดยงานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 รองลงมาคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.72 หรือรอยละ 94.40 งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 
94.00 งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และงาน
ดานอื่นๆ (ขยะ) มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการงานบรกิารสาธารณะขององคการบรหิาร
สวนตําบลลุโบะบายะ แยกตามงานและรายขอ 
 1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
ตารางที่ 4 ความพึงพอใจในการบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ  x   S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.70 
4.65 
4.75 
4.70 

0.47 
0.48 
0.43 
0.46 

94.00 
93.00 
95.00 
94.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 

 
 จากต ารางที่  4 พบว า ความพึ งพอใจข องป ระชาช นผู รับบ ริก ารที่ มีต อก ารให บ ริก ารส าธารณ ะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00  สําหรับผลการพิจารณาเปน
รายดาน ปรากฏวา ดานเจาหนาที่ผู ใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ดาน
ขั้นตอนการใหบ ริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 และดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 
 
 
 
 
 
 

x
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ตารางที่ 5 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.68 
 

4.65 
 

4.73 
4.73 

0.47 
 

0.48 
 

0.45 
0.45 

93.60 
 

93.00 
 

94.60 
94.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.47 94.00 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 5 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการ
ใหบริการ และการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมา
คือ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการใหบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60  
 
ตารางที่ 6 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช อ งท า ง ก า รใ ห บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต ล ะช อ งท าง ก ารใ ห บ ริก ารไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.65 
 

4.68 
 

4.63 

0.48 
 

0.47 
 

0.49 

93.00 
 

93.60 
 

92.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.65 0.48 93.00 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 6 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบ ริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 รองลงมาคือ มีชองทางการใหบริการ
ที่หลากหลาย และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
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ตารางที่ 7 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

4.80 
4.80 
4.68 
4.73 

0.41 
0.41 
0.47 
0.45 

96.00 
96.00 
93.60 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.43 95.00 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 7 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ และเจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 รองลงมา
คือ ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 
 
ตารางที่ 8 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.75 
4.68 
4.68 

0.44 
0.47 
0.47 

95.00 
93.60 
93.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 8 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพรอมของสถานที่ในการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการ
ใหบริการ และความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานทีแ่ละวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.68 หรือรอยละ 93.60 
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2. งานดานการศึกษา 
 
ตารางที่ 9 ความพึงพอใจในการบริการงานดานการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใหบริการ   x   S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.79 
4.76 
4.75 
4.73 

0.41 
0.43 
0.44 
0.45 

95.80 
95.20 
95.00 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.76 0.43 95.20 มากที่สุด 
 
 จากต ารางที่  9 พบว า ความพึ งพอใจข องป ระชาช นผู รับบ ริก ารที่ มีต อก ารให บ ริก ารส าธารณ ะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานการศึกษา มีความพึงพอใจ             
อยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏ
วา ดานขั้นตอนการใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.79 หรือรอยละ 95.80 รองลงมาคือ ดานชองทางการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 
หรือรอยละ 95.00 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 
 
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.75 
 

4.75 
 

4.78 
4.88 

0.44 
 

0.44 
 

0.42 
0.33 

95.00 
 

95.00 
 

95.60 
97.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.79 0.41 95.80 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 10 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบ ริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.88 หรือรอยละ 97.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.78 หรือรอยละ 95.60 
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ตารางที่ 11 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช อ งท า ง ก า รใ ห บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต ล ะช อ งท าง ก ารใ ห บ ริก ารไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.80 
 

4.80 
 

4.68 

0.41 
 

0.41 
 

0.47 

96.00 
 

96.00 
 

93.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.76 0.43 95.20 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 11 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบ ริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีชองทางการใหบริการที่หลากหลายเพียงพอ และแตละชอง
ทางการใหบริการไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 
รองลงมาคือ แตละชองทางการใหบ ริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือ
รอยละ 93.60 
 
ตารางที่ 12 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

4.75 
4.80 
4.73 
4.73 

0.44 
0.41 
0.45 
0.45 

95.00 
96.00 
94.60 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.75 0.44 95.00 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 12 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 รองลงมาคือ ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ ในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
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ตารางที่ 13 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.68 
4.75 
4.75 

0.47 
0.44 
0.44 

93.60 
95.00 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.73 0.45 94.60 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 13 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ และความสะอาด 
ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
รองลงมาคือ ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
 

3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางที่ 14 ความพึงพอใจในการบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.70 
4.64 
4.68 
4.67 

0.46 
0.48 
0.47 
0.47 

94.00 
92.80 
93.60 
93.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.67 0.47 93.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  14 พบ วา ความพึงพอใจข องประชาชนผู รับ บริก ารที่มี ตอก ารใหบ ริการสาธ ารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา               
สาธารณภัย  มีค วามพึงพอ ใจอยู ในระดับ มากที่ สุด  มีค าคะแ นนเฉลี่ ย เท ากับ  4.67 ห รือรอ ยล ะ 93 .40                      
สําห รับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปราก ฏวา ดานขั้นตอนการให บ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.70               
หรือรอยละ 94.00 รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.64 หรือรอยละ 92.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



31 
 

ตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 
     สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.70 
 

4.73 
 

4.70 
4.68 

0.46 
 

0.45 
 

0.46 
0.47 

94.00 
 

94.60 
 

94.00 
93.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 15 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการ
ที่กําหนด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการ
ใหบริการ และความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 
 
ตารางที่ 16 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 

     สาธารณภัย  
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช อ งท า ง ก า รใ ห บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 . แ ต ล ะ ช อ ง ท าง ก าร ให บ ริ ก าร ไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
      3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.70 
 

4.68 
 

4.53 

0.46 
 

0.47 
 

0.51 

94.00 
 

93.60 
 

90.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.64 0.48 92.80 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 16 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบ ริการ งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีชองทางการใหบริการที่
หลากหลาย และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 รองลงมาคือ แตละชองทางการใหบริการ
ไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
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ตารางที่ 17 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 
     สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

4.65 
4.73 
4.65 
4.68 

0.48 
0.45 
0.48 
0.47 

93.00 
94.60 
93.00 
93.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.68 0.47 93.60 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 17 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่ เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอม
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
 
ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 

     สาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.60 
4.70 
4.70 

0.50 
0.46 
0.46 

92.00 
94.00 
94.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.67 0.47 93.40 มากที่สุด 

  
จากตารางที่ 18 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 

จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพรอมของวัสดุอุปกรณ
ตอการใหบริการ และความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 รองลงมาคือ ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 
หรือรอยละ 92.00 
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4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางที่ 19 ความพึงพอใจในการบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.77 
4.74 
4.70 
4.65 

0.43 
0.44 
0.46 
0.48 

95.40 
94.80 
94.00 
93.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.72 0.45 94.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  19 พบ วา ความพึงพอใจข องประชาชนผู รับ บริก ารที่มี ตอก ารใหบ ริการสาธ ารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72 หรือรอยละ 94.40 สําหรับผลการพิจารณาเปนราย
ดาน ปรากฏวา ดานขั้นตอนการใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.77 หรือรอยละ 95.40 รองลงมาคือ ดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.74 หรือรอยละ 94.80 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 
ตารางที่ 20 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชน 
                และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.80 
 

4.75 
 

4.73 
4.80 

0.41 
 

0.44 
 

0.45 
0.41 

96.00 
 

95.00 
 

94.60 
96.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.77 0.43 95.40 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 20 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะหขอมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ  ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการ
ใหบริการ และการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 รองลงมา
คือ ความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการที่กําหนด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
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ตารางที่ 21 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชน 
                และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช อ งท า ง ก า รใ ห บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
       2 . แ ต ล ะช อ งท าง ก ารใ ห บ ริก ารไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.73 
 

4.75 
 

4.75 

0.45 
 

0.44 
 

0.44 

94.60 
 

95.00 
 

95.00 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.74 0.44 94.80 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 21 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะหขอมลู
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ที่แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก ไม
ซับซอน มีความชัดเจน และแตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 
4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ มีชองทางการใหบ ริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.73 หรือรอยละ 94.60 
 
ตารางที่ 22 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

4.65 
4.65 
4.73 
4.75 

0.48 
0.48 
0.45 
0.44 

93.00 
93.00 
94.60 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.48 94.00 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 22 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะหขอมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ  ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 
มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความถูกตองในการใหบ ริการของเจาหนาที่ มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 
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ตารางที่ 23 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานพัฒนาชุมชน 
                และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.65 
4.65 
4.65 

0.48 
0.48 
0.48 

93.00 
93.00 
93.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.65 0.48 93.00 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่  23 พบวา ความพึงพอใจในการใหบ ริการองคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการไมแตกตางกัน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 

5. งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
 
ตารางที่ 24 ความพึงพอใจในการบริการงานดานอื่นๆ (ขยะ) 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.68 
4.60 
4.64 
4.69 

0.47 
0.49 
0.49 
0.47 

93.60 
92.00 
92.80 
93.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.65 0.48 93.00 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  24 พบ วา ความพึงพอใจข องประชาชนผู รับ บริก ารที่มี ตอก ารใหบ ริการสาธ ารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานอื่นๆ (ขยะ) มีความพึงพอใจ              
อยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏ
วา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.69 หรือรอยละ 93.80 รองลงมาคือ ดานขั้นตอนการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.64 
หรือรอยละ 92.80 และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 หรือรอยละ 92.00 
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ตารางที่ 25 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

4.65 
 

4.75 
 

4.68 
4.63 

0.48 
 

0.44 
 

0.47 
0.49 

93.00 
 

95.00 
 

93.60 
92.60 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.68 0.47 93.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 25 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการที่กําหนด มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
 
ตารางที่ 26 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1 . มี ช อ งท า ง ก า รใ ห บ ริ ก าร ที่ ห ล าก ห ล า ย                 
และเพียงพอ 
      2 . แ ต ล ะ ช อ ง ท าง ก าร ให บ ริ ก าร ไ ม ยุ ง ย า ก                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
      3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

4.65 
 

4.63 
 

4.52 

0.48 
 

0.49 
 

0.51 

93.00 
 

92.60 
 

90.40 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.60 0.49 92.00 มากที่สุด 
  

 จากตารางที่ 26 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบริการ งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีชองทางการใหบริการที่หลากหลายและเพียงพอ มีคาคะแนน
เฉลี่ย เทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 รองลงมาคือ แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความ
ชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.63 หรือรอยละ 92.60 
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ตารางที่ 27 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

4.60 
4.65 
4.63 
4.68 

0.50 
0.48 
0.49 
0.47 

92.00 
93.00 
92.60 
93.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.64 0.49 92.80 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 27 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 รองลงมาคือ เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 
หรือรอยละ 93.00 
 
ตารางที่ 28 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

4.68 
4.65 
4.75 

0.47 
0.48 
0.44 

93.60 
93.00 
95.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.69 0.47 93.80 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 28 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณใน
การใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
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บทท่ี 5 

สรุป และขอเสนอแนะ 
5.1 สรุปผลการประเมิน 
ตารางที่ 29 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในประเด็นดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทาง 

     การใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก                            

รายการ คาเฉลี่ย S.D  รอยละ ระดับ 
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.70 
4.70 
4.65 
4.75 
4.70 

0.46 
0.47 
0.48 
0.43 
0.46 

94.00 
94.00 
93.00 
95.00 
94.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานดานการศึกษา 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.76 
4.79 
4.76 
4.75 
4.73 

0.43 
0.41 
0.43 
0.44 
0.45 

95.20 
95.80 
95.20 
95.00 
94.60 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.67 
4.70 
4.64 
4.68 
4.67 

0.47 
0.46 
0.48 
0.47 
0.47 

93.40 
94.00 
92.80 
93.60 
93.40 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.72 
4.77 
4.74 
4.70 
4.65 

0.45 
0.43 
0.44 
0.46 
0.48 

94.40 
95.40 
94.80 
94.00 
93.00 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.65 
4.68 
4.60 
4.64 
4.69 

0.48 
0.47 
0.49 
0.49 
0.47 

93.00 
93.60 
92.00 
92.80 
93.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.70 0.46 94.00 มากที่สุด 
  

จากตารางที่ 29 ความพึงพอใจของผู รับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหาร
สวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส แยกตามงานตางๆ ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 โดยงานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 
95.20 รองลงมาคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72  หรือรอยละ 94.40 งาน
ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 งานดานเทศกิจ หรือ
ปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และงานดานอื่นๆ (ขยะ) มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00  
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5.2 ขอเสนอแนะ 
 1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.73 หรือรอยละ 94.60                
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษามากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.79 หรือรอยละ 95.80 รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.77 หรือรอยละ 95.40 (ตารางที่ 29) จะเห็นไดวา ผู รับบริการ  มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ
มากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ มีขั้นตอนในการใหบ ริการที่มีความชัดเจน มีความสะดวก
รวดเร็ว มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ กอใหเกิดความพึงพอใจแกผูมารับบริการ หรือกลาวอีกนัยหน่ึงกค็อื 
กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพในการจัดการระบบการบริการที่สงผลใหการปฏิบัติงานมีความคลองตัวและ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และมีคุณภาพ   

อ ย าง ไรก็ ต าม  ค ว รพิ จารณ าป รับ ป รุงขั้ นต อ นก ารให บ ริก ารใน งานต า งๆ  เป นป ระ จําทุ ก ป                      
เพื่อใหประชาชนไดใชบ ริการในงานตางๆ ไดอยางสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น โดยการใชเทคโนโลยีดิ จิทั ล                 
เขามาบริหารจัดการในงานบริการประชาชนใหมากขึ้น ทั้งน้ีเพื่อใหเกิดความชัดเจนในการสื่อสารมีความถูกตอง และมี
ความรวดเร็วในการใหบริการของแตละขั้นตอน รวมทั้งผูรับบริการสามารถตรวจลําดับ การเขารับบริการและชวงเวลา
ที่จะรับบริการไดอยางชัดเจน  
 2. ดานชองทางการใหบริการ 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.68 หรือรอยละ 93.60               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษามากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.74 หรือรอยละ 94.80 (ตารางที่ 29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยูในระดับ
มากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย ไมยุงยาก ไมซับซอน มี
ความชัดเจน และตรงตามความตองการของผูใชบ ริการ ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ กลาวคือ การ
ใหบริการประชาชนในงานบางงาน มีการใหบ ริการนอกสถานที่ตั้งของสํานักงาน นอกจากน้ัน การติดตอสื่อสาร
ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการมีการเปดชองทางอินเตอรเน็ต โดยใหผูรับบริการแจงเร่ืองตางๆ ผาน website ของ
หนวยงาน ไดอยางสะดวก ประหยัด และรวดเร็วเพื่อเปดโอกาสใหประชาชนไดเสนอปญหา/การพัฒนาพื้นที่ตางๆ 
 อยางไรก็ตาม ควรพัฒนานวัตก รรมบ ริก าร เพื่ อให ประชาชนมีชองทางใหมๆ เชน Website Email 
Facebook Line เปนตน ห รืออาจจะนําเทคโนโลยีดิ จิทั ล มาพัฒนาแอพพลิเคชันตางๆ เชน แอพพลิเคชั น                  
ดานค วามป ลอด ภัย (แจงเหตุ ดวน เหตุ ราย ) แ อพพลิเคชั นดานสาธารณสุข  (เพื่อ ให บ ริก ารสาธารณสุ ข                    
แกประชาชน) เปนตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการใหบริการงานตางๆ ผานแพลตฟอรม (platform) 
ตางๆ ดังกลาว รวมทั้งจะไดลดจํานวนผูเขามาติดตอรับบริการที่สํานักงานฯ โดยตรง ซึ่งจะทําใหเจาหนาที่ปลอดภัย
จากการติดเชื้อ COVID 19 อยางไรก็ตาม การใหบริการในชองทางเดิม ก็จะตองใหบริการควบคูกันไป เพื่อรองรับการ
ใหบริการประชาชนทุกชวงอายุ 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.70 หรือรอยละ 94.00                

(ตารางที่  2) ห าก พิ จารณ าต ามป ระ เภ ทข อ งงาน  พบ วา ผู รับ บ ริการมี คว ามพึง พอ ใจตอ งานด านโย ธ า                       
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานดานการศึกษา มากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 (ตารางที่ 
29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะ
บายะ มีเจาหนาที่ที่มีความรูความเขาใจในการใหบริการ มีใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง ทํางานเปนระบบ
ระเบียบและถูกตองตามขั้นตอน ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดของคุณภาพการ
ใหบริการที่เกี่ยวกับการมีหัวใจบริการของเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยผูใหบริการจะตอง  มีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การ 
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ยิ้มแยมแจมใส (2) ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารที่ดีและ (4) มีการเอาใจเขา
มาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของผูมาติดตอขอรับบริการ  

อยางไรก็ตาม ควรพัฒนาบุคลากรอยางตอเน่ือง เพื่อใหบุคลากรมีความรู ความเขาใจตามภาระหนาที่ของ
ตนเอง และเพื่อใหมีองคความรูใหมๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะดานเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งเจาหนาทีผู่
ใหบริการจะตองเรียนรู เพื่อนํามาใชในการใหบ ริการประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็วและมีความถูกตอง อยางไรก็
ตาม นอกจากการเรียนรูเทคโนโลยีดิจิทัลแลว เจาหนาที่ผูใหบ ริการจะตองตระหนัก/ปลูกฝงจิตบริการในการปฏิบัติ
หนาที่อยูเสมอ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.69 หรือรอยละ 93.80               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษามากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาเปนงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 (ตารางที่  29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ
มากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ มีสถานที่ที่สะดวกสบายในการใหบริการ ในตัวอาคารมีการ
แบงพื้นที่ เปนสัดสวน มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีอุปกรณที่ทันสมัยและเพียงพอตอการใชงาน สงผลใหผูมารับ
บริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ที่กลาวถึงองคประกอบที่สําคัญของ
การมีหัวใจบริการจะตองมีการจัดบรรยากาศ  สถานที่ทํางานใหสะอาด เรียบรอย บรรยากาศรมเย็น มีสถานที่พักผอน
หรือที่พักรอ การตกแตงภายในและภูมิทัศนที่สวยงาม จัดแบงพื้นที่ เปนสัดสวน รวมทั้งจัดสถานที่จอดรถ เจาหนาที่
ประชาสัมพันธและที่น่ังรอรับบริการ ไวรองรับผูเขามาใชบริการ  

อยางไรก็ตาม  คว รพัฒ นารูปแ บบ การใหบ ริก ารประชาช นเพื่อเพิ่ม ความส ะดวกในก ารให บ ริก าร                
ในงานบริการตางๆ โดยการลดการเดินทางของประชาชนที่จะเขามาติดตอที่สํานักงาน เพื่อจะทําใหไมเกิดความแออัด
ในสํานักงานฯ นอกจากน้ัน พื้นที่สํานักงานฯ ทั้งภายในและภายนอกอาคารมีอยูอยางจํากัด  จึงควรออกแบบพื้นที่ให
สามารถปรับเปลี่ยนการใชสอยไดหลายอยาง เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบรกิารงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 

(1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564) 
 
ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  √ ลงใน        หนาขอความที่ตรงกับสภาพความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
1. ประเภทของการขอใชบริการ 

� งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

� งานดานการศึกษา     

� งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

� งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

� งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
2. เพศ   

� ชาย  � หญิง 
3. อายุ...........ป 
4. สถานภาพ  

� โสด  � สมรส  � หมาย/หยาราง 
5. การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด 

� ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน    � มัธยมศึกษาตอนตน   

� มัธยมศึกษาตอนปลาย       � อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

� ปริญญาตรี              � สูงกวาปริญญาตรี 
6. อาชีพ 

� การเกษตร/ปศุสัตว/ประมง  � รับจางทั่วไป  � รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

� ลูกจาง/พนักงานบริษัท   � คาขาย/อาชีพอิสระ � นักเรียน/นักศึกษา 

� วางงาน      � อื่นๆ (ระบุ).................................... 
7. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท/เดือน) 

� ไมมีรายได       � 1 - 5,000 บาท 

� 5,001 - 10,000 บาท      � 10,001 - 15,000 บาท  

� 15,001 - 20,000 บาท     � 20,001 บาทขึ้นไป 
8. ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ทานมารับบริการที่หนวยงานน้ีบอยเพียงใด 

� 1 – 5 คร้ัง/ป    � 6 - 10 คร้ัง/ป   

� 11 – 15 คร้ัง/ป   � มากกวา 15 คร้ัง/ป 
9. ชวงเวลาในการขอรับบริการ 

� ตุลาคม – ธันวาคม 2563  � มกราคม – มีนาคม 2564  

� เมษายน – มิถุนายน 2564      � กรกฎาคม – กันยายน 2564  

� อื่นๆ (ระบุ).................................... 
 
    

 



ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะ 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองวางที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน      
  

 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 
1. ความชัดเจนในการสือ่สารถงึขั้นตอนในการใหบริการ      
2. ความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการที่กําหนด      
3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ      
4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารบับริการ      
ดานชองทางการใหบริการ 
1. มีชองทางการใหบรกิารหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน      
3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ      
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
1. ความเขาใจของเจาหนาทีใ่นการใหบริการ      
2. เจาหนาทีย่ิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ      
3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที ่      
4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่      
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ      
2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ      
3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณในการ 
    ใหบริการ 

     

 
ปญหา/ขอเสนอแนะ
.........................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................…………….………
……………………………………………………………………………………………………....…………………………….…………………..…………
………………...................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 

 
 

มหาวิทยาลัยทักษิณ 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 


