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หนังสือรับรองผลการประเมิน 
 

 มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยคณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ ไดทําการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีตอการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 โดยศึกษาขอมูลจากผูใชบ ริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง งาน
ดานการศึกษา งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน
ดานอื่นๆ (ขยะ) จํานวน 200 คน  
 ภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 
94.00 โดยดานขั้นตอนการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.69 หรือรอยละ 93.80 และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 ตามลําดับ 
สําหรับผลการพิจารณาเปนงาน ปรากฏวา งานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 
รองลงมาคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72 หรือรอยละ 94.40 งานดาน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 งานดานเทศกิจ หรือปองกัน
บรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และงานดานอื่นๆ (ขยะ) มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 ตามลําดับ 
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                        มหาวิทยาลัยทักษิณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

คํานํา 
 

การติดตามและประเมินผลเปนหนาที่ที่สําคัญอยางหน่ึงในการดําเนินงานพัฒนาขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น เพื่อใชวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในดานตางๆ วาเปนไปตามวัตถุประสงคหรือ
จุดมุงหมายที่วางไวหรือไม เพื่อใหการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่นมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล 
กอใหเกิดประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพและเกดิความคุมคาในเชิงภารกิจ
ของรัฐ ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ ซึ่งผลที่ไดจากการติดตามและ
ประเมินผลจะเปนขอมูลยอนกลับที่สามารถนําไปปรับปรุงและกําหนดทิศทางและแนวทางการดําเนินงานตามภารกิจ
หนาที่ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นตอไป 

 

 มหาวิทยาลัยทั กษิณ  โดยคณะเศรษฐศาสตรและบ ริหารธุรกิ จ ไดตระหนักถึงบทบ าท ในการวิจั ย             
และการบริการวิชาการแกชุมชน จึงได รับมอบหมายจากองคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะใหเปนหนวย              
ทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 
2564 ซึ่งผลการประเมินดังกลาว จะนําไปสูการปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแกองคกรตอไป 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของการประเมิน 

การพัฒนาการบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนอันเปนการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถิ่น โดยมีหลักการที่
เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการ เพื่อกอใหเกิดประโยชนแก
สวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ่น มีความเสมอภาค ความตอเน่ือง และความโปรงใสในการ
ใหบ ริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ ประกอบดวย 6 ดาน ไดแก 1) ดานโครงสรางพื้นฐาน 2) ดานงาน
สงเสริมคุณภาพชีวิต 3) ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบรอย 4) ดานการวางแผนและ
การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเที่ยว 5) ดานการบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดลอม และ 6) ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น (อริสรา ปองกัน, 2559 และวุฒิ
สาร ตันไชย, 2559 อางถึงใน นันทะ บุตรนอย, 2563) ซึ่งรัฐไดมอบอํานาจใหหนวยงานสวนทองถิ่นสามารถบริหาร
จัดการทองถิ่นดวยตนเองภายใตโครงสรางการบริหารที่กฎหมายกําหนด ทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอํานาจ
และหนาที่ดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนา
อยางยั่งยืน ประกอบกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 
6 ไดกําหนดวา การบริหารกิจการบานเมืองที่ดี ไดแก การบริหารราชการเพื่อบรรลุเปาหมาย ซึ่งกอใหเกิดประโยชน
สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐไมมีขั้นตอน
การปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ
อํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสม่ําเสมอ  

องคกรปกครองสวนทองถิ่นตระหนักในบทบาทและหนาที่ดังกลาว ประกอบกับกรมสงเสริมการปกครอง
ทองถิ่นไดใหความสําคัญของการปฏิบัติราชการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
โดยในแตละปจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพื่อรับรองมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น 5 ดาน ไดแก (1) ดานการบริหารจัดการ (2) ดานการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ดานการเงินและ
การคลัง (4) ดานการบริการสาธารณะ และ (5) ดานธรรมาภิบาล ซึ่งเปนการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดใน 4 มิติ ไดแก (1) มิติดานประสิทธิผล (2) มิติดานคุณภาพการใหบริการ (3) มิติดาน
ประสิทธิภาพและ (4) มิติดานพัฒนาองคกร (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, 2561) เพื่อจะไดทําใหองคกรปกรอง                
สวนทองถิ่นไดปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในดานตางๆ ดังกลาว อยางตอเน่ือง โดยเฉพาะการประเมินดาน
การบริการสาธารณะ ไดกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยสถาบันการศึกษาของรัฐที่มีการสอนในระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไป  ที่ได รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจากคณะกรรมการขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด (ก.จ.จ.) 
คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานสวนตําบล (ก.อบต.จังหวัด) ดําเนินการ
สํารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตามตัวชี้วัดที่ 1 ของมิติดานคุณภาพการใหบริการ โดยใหดําเนินการ
สํารวจกับผู รับบริการในงานบริการสาธารณะโดยตรงกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นตลอดปงบประมาณที่ขอรับการ
ประเมิน ใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ดานขั้นตอนการใหบ ริการ 2) ดานชองทางการใหบ ริการ 3) ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการและ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งเพื่อตองการทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ             
ทั้งน้ีเพื่อที่จะไดนําผลการศึกษาไปใชในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการสาธารณะใหมีประสิทธิภาพและบรรลุ
ประสิทธิผลตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคของการประเมิน 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล           
ลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
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2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ 
อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  

 
1.3 ขอบเขตการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส มีขอบเขตการประเมินดังน้ี 

1. ขอบเขตของเน้ือหา สํารวจความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการโดยครอบคลุมใน 4 ประเด็น                 
คือ  

1) ดานขั้นตอนการใหบริการ  
2) ดานชองทางการใหบริการ  
3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

โดยจะดําเนินการประเมินระดับความพึงพอใจในแตละดานในภาพรวมของผูใชบ ริการ และแยกตามประเภท
ของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง ป ระชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่ใชบ ริการ              
งานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส และกลุมตัวอยางไดจาก
การสุมตัวอยางจากประชากรดังกลาว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมจัดเตรียมขอมูลพื้นฐาน สรางแบบสอบถาม ดําเนินการสํารวจ
ขอมูล วิเคราะหขอมูล และจัดทํารายงานผลการประเมิน ระหวางวันที่ 1 ตุลาคม 2563 - 30 กันยายน 2564  

 
1.4 ประโยชนของการประเมิน 
 เพื่ อ นําผล การป ระเมิ นค วามพึ งพอ ใจไป ป รับ ป รุงเพื่ อพัฒ นาก ระบ วนก ารทํ างานด านคุณภ าพ                    
การใหบริการใหตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น 
 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองในดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการและดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ตรงตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งน้ัน ตรงกันขามหากความตองการไมได
รับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  
 ผูรับบริการ  ห มาย ถึง ประชาชนผูมารับบริการโดยตรงจากองคการบ ริห ารสวนตําบล ลุโบะบ าย ะ              
อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ประจําปงบประมาณ 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 ซึ่งเปนพื้นที่ในการทําการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในคร้ังน้ี 
 งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่จัดทําขึ้นโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นหรือจัดทําโดยเอกชนแตอยู
ในความควบคุมขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนเพื่อประโยชนตอ
ประชาชน และเพื่อสาธารณะประโยชน  
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวของกับการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการสาธารณะของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่น ประกอบดวย แนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะแนวคิดการ
จัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
ภาพลักษณองคกร หลักธรรมาภิบาล และเคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะที่สําคัญๆ มีดังน้ี  
 1) ขอบขายและความหมายการจัดทําบรกิารสาธารณะ (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 การใหบ ริการสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่ วไป จะเกี่ยวขอ งกับ กิจกรรม ห รือบ ริการ             
ที่ รัฐจัดทํ าขึ้น เพื่อ สนอ งคว ามต องก ารขอ งประชาช นโด ยสว นรวม  หรือ การให บ ริการป ระช าชนโดยรัฐ                          
ที่ดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความตอเน่ืองไมเปลี่ยนแปลงไปตามสถานะ               
ของรัฐบาล แตสามารถ ปรับปรุงเปลี่ยนแ ปลงไปต ามความตองการของสังคม การจัดทําบริการสาธารณะ             
ของรัฐมีเปาหมายและมีแนวคิดเร่ืองการจัดทําบริการสาธารณะที่สําคัญ สรุปไดดังน้ี (1) รัฐตองมีการบริหารดานการ
จัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐตองสามารถจัดการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อใหผูรับบริการมีทาง
เลือกใชบริการไดหลายชองทาง (3) รัฐตองกระจายความรับผิดชอบใหมีผู จัดทําบริการสาธารณะแทน (4) รัฐตองมี
แผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทําบริการสาธารณะ และ (5) รัฐตองมีจุดมุงหมายแหงความสําเร็จในการ
จัดทําบริการสาธารณะมากกวาที่จะเนนในเร่ืองกระบวนการ  
 สรุปไดว า บ ริการสาธารณะ คือ บ ริการที่ จัด ทําขึ้น โดยภ าครัฐ หรืออ งคกรป กครอ งสวนท องถิ่ น              
ห รือจัดทํ าโ ดย เอก ช น แ ตอ ยู ในค ว ามค ว บคุ มขอ งรัฐเพื่ อส นองตอ บ ตอ ค วามต อง การขอ งป ระช าช น                       
เพื่อประโยชนตอประชาชนและเพื่อสาธารณะประโยชน 
 2) หลักเกณฑ การจัดทําบริการสาธารณะ ในการจัดทําบริการสาธารณะน้ันมีหลักเกณฑที่สําคัญ                
อยู 3 ประการ มีดังน้ี (อํานวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
  2.1) หลักความตอเน่ืองและสม่ําเสมอ (the principle of continuous) การจัดทําบริการ ตอง
เปนไปอย างสม่ําเสมอและตอ เน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเป นตอการดํารงชี พ            
ของประชาชน มีคว ามตองก ารใช บ ริการตล อดเวลา การจัด ทําบริก ารส าธารณะ จึงต องมีคว ามตอเน่ือ ง                
จะเลือกดําเนินการเปนเฉพาะชวงเวลาไมได เพราะจะสรางความเดือดรอนใหกับผูใชบริการ 
  2.2) หลักความเสมอภาค (the principle of equal) เน่ืองจากการจัดทําบริการสาธารณะไมไดมี
จุดมุงหมายเพื่อผูใดผูหน่ึงเปนการเฉพาะ แตมีจุดมุงหมายเพื่อประชาชนโดยสวนรวม ประชาชนจึงยอมไดรับสิทธิหรือ
ไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะน้ัน อยางเทาเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไมได รวมทั้งความเสมอภาคในดานราคา
คาบริการและการบริการ และองคกรที่จัดทําบริการตองทําใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการสาธารณะไดหลาย
ชองทางและงายตอการรับบริการไมมีความสลับซับซอน 
  2.3) หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐตองจัดทําบริการ
สาธารณะใหเหมาะสมกับความตองการของประชาชนและเพื่อใหมีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่
เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรคํานึงถึงความจําเปนในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะใหเปนไปตามวิวัฒนาการของ
สังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ความตองการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป การบริการสาธารณะน้ันควรได รับการ
เปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของประชาชน 
 3) องคกรจัดทําบริการสาธารณะ 
 องคกรจัดทําบริการสาธารณะ สามารถแบงออกได 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 สว นไดเสี ย เห มือ นกัน  ภารกิจที่ รัฐจัดทํ าแล วมี ประสิท ธิภ าพมาก กว า                   
หรือเปนกิจการที่ตองใชงบประมาณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดทําบริการสาธารณะประเภทน้ี เชน               
(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) หนาที่เปนตัวแทนของประชาชน เปนตน 
  3.2) บริการสาธารณะจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น  

บริการสาธารณะที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองดําเนินการมี 2 ประเภท คือ บริการสาธารณะ
ระดับชาติ ซึ่ง รัฐมอบหมายใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูดําเนินการจัดทําและบริการสาธารณะซึ่งเปนหนาที่
โดยตรงขององคกรปกครองสวนทองถิ่นโดยมีกฎหมายแบงแยกหนาที่และประเภทของบริการสาธารณะที่องคกร
ปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทจะเปนผูจัดทํา แบงไดเปน 4 ประเภท คือ (1) บริการสาธารณะทางดานสุขอนามัย 
(2) บริการสาธารณะทางดานเศรษฐกิจ (3) บริการสาธารณะทางดานสังคมและการศึกษา และ (4) บริการสาธารณะ
ทางดานวัฒนธรรม 
  3.3) บริการสาธารณะจัดทําตอเน่ืองกันระหวางรัฐกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
  บริการสาธารณะบางประเภทรัฐและองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองรวมกันรับผิดชอบ เน่ืองจาก
กิจการประเภทน้ีเกี่ยวของกับผลประโยชนของมหาชนและเปนความตองการรวมกันของประชาชนทั้งประเทศ เชน 
การจัดการศึกษาระดับประถม ซึ่งมีลักษณะเปนความตองการของประชาชนในทองถิ่น ควรใหองคกรปกครองสวน
ทองถิ่นดําเนินการจัดทํา สวนการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาเปนกิจกรรมตองใชเงินทุนสูงจึงควรเปนหนาที่ของรัฐ 
  3.4) บริการสาธารณะจัดทําโดยเอกชน  
  วิธีการจัดทําบริการสาธารณะโดยเอกชนแบงออกไดเปน 3 ลักษณะ ดังน้ี  
   (1 ) กิ จก ารก ารให บ ริการส าธารณ ะข อ งรัฐบ างป ระเภ ท ตอ ง ใช เงินล งทุ นมาก                
ตองใชบุ คลากรที่ มีความชํานาญเปนพิเศษ ซึ่ง รัฐไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะไดและทันความตองการ                   
ของผูใชบริการสาธารณะ จึงใหเอกชนซึ่งมีความพรอมเปนผูจัดทําบริการสาธารณะแทนรัฐ 
   (2) การมอบอํานาจ (habilitation) ใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการสาธารณะ หมายความถึง 
การที่ รัฐมอบใหเอกชนเปนผู จัดทําบริการสาธารณะทั้งหมดหรือบางสวน ทั้งน้ีเน่ืองจากเอกชนไมไดมีอํานาจจัดทํา
บริการสาธารณะ เพราะบริการสาธารณะเปนอํานาจหนาที่ของรัฐ 
   (3) สัมปทาน (concession) ไดแก สัญญาที่ฝายปกครองมอบใหเอกชนเปนผูจัดทําบริการ
สาธารณะดวยการลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บคาบริการจากผูใชบริการกิจการที่ไดรับ
สัมปทานจากรัฐ 
 4) การพัฒนาการบริการสาธารณะ (Public Service Development) 
 การพัฒนาเพื่อยกระดับการบริการหรือกิจกรรมที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําขึ้นเพื่อประโยชน
สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของ
ประชาชน อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับ
ทองถิ่น โดยมีหลักการที่ เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพื่อ
กอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ่น มีความเสมอภาค ความตอเน่ือง และ
ความโปรงใสในการใหบริการ โดยการพัฒนาการบริการสาธารณะ ประกอบดวย 6 ดาน (อริสรา ปองกัน, 2559 และ
วุฒิสาร ตันไชย, 2559 อางถึงใน นันทะ บตุรนอย, 2563) ไดแก  

4.1) ดานโครงสรางพื้นฐาน ซึ่งมีเน้ือหาของงานเกี่ยวกับ  
(1) การคมนาคมและการขนสง ไดแก ทางบก อาทิ การกอสรางและบํารุงรักษาถนนและ

สะพาน การดูแลจัดตั้งสถานีขนสง และการจัดการจราจรในเขตพื้นที่ และทางนํ้า เชน การบํารุงรักษาทางนํ้า การ
กอสรางและดูแลสถานีขนสงทางนํ้า (ทาเทียบเรือ) 
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(2) สาธารณูปโภค ไดแก แหลงนํ้า/ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา ซอม
บํารุงแหลงนํ้า และระบบประปาชนบท 

(3) สาธ ารณู ปก าร ไดแ ก การจัดให มีตล าด อ าทิ การ จัดให มีแ ละค วบ คุมตลาด                
การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง การผังเมือง อาทิ การจัดทําผังเมืองรวมจังหวัด และการวางและปรับปรุงผังเมืองรวม 
และการควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิดตามกฎหมายวาดวยการควบคุม
อาคาร  

4.2) ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต ไดแก 
 (1) การสงเสริมอาชีพ อาทิ การฝกอบรม สงเสริม พัฒนากลุมอาชีพตางๆ  
 (2) งานสวัสดิการสังคม การสังคมสงเคราะหพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา 

ผูดอยโอกาส อาทิ งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะหเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ การสงเคราะหเบี้ยยังชีพคนพิการและการ
สงเคราะหเบี้ยยังชีพผูปวยเอดส เปนตน 

 (3) นันทนาการ การสงเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณกีฬา การกอสราง บํารุงรักษา
สนามกีฬา การจัดใหมีสถานที่พักผอนยอนใจ 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 งานหองสมุดประชาชน เปนตน  

 (5) การสาธารณสุข การสาธารณสขุและการรักษาพยาบาล อาทิ การสงเสริมสุขภาพจิต
และปองกันปญหาสุขภาพจิต และการสงเสริมสุขภาพแมและเด็ก การพัฒนาอนามัยบนพื้นที่สูง การปองกันและ
ควบคุมโรคติดตอ อาทิ การควบคุมโรคติดตอ งานสนับสนุนเงินอุดหนุนในการสงเคราะหผูปวยโรคเร้ือน คาสังคม
สงเคราะหและคาฌาปนกิจ 

 (6) การปรับปรุงแหลงชุมชมแออัดและที่อยูอาศัย อาทิ การแกไขปญหาชุมชุนแออัด การ
จัดการเกี่ยวกับที่อยูอาศัยสําหรับผูมีรายไดนอย  

4.3) ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย ไดแก 
 (1) การสงเสริมป ระชาธิป ไตยคว ามเสมอภ าค สิท ธิเส รีภาพของป ระชาชน อ าทิ                  

งานตรวจมาต รา ชั่ง ตวง วัด และการเผ ยแพรแ ละป ระชาสัมพั นธความ รู เกี่ ยวกับ การคุมค รอ งผูบ ริโภ ค                   
แกผูบริโภค 

 (2) การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถิ่น อาทิ การปองกันภัยฝาย
พลเรือนในเขตองคการบริหารสวนตําบล 

 (3) การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิ การชวยเหลือผูประสบภัยเบื้องตน 
 (4) ก ารรักษาความสงบเรียบ รอ ยและความป ลอดภั ยในชีวิต และท รัพยสิน  อ าทิ               

การทะเบียนราษฎร และบัตรประจําตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตวพาหนะ 
4.4) ดานการวางแผนและการสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว ไดแก  
 (1) การวางแผนพัฒนาทองถิ่น อาทิ การจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่น การประสานจัดทํา

แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบขอมูลเพื่อการวางแผน 
 (2) การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
 (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 การอนุญาตใหตั้งโรงงาน 
 (6) การทองเที่ยว อาทิ การวางแผนการทองเที่ยว การปรับปรุงดูแลบํารุงรักษาสถานที่

ทองเที่ยว และจัดทําสื่อประชาสัมพันธ 
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4.5) ดานการบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  ไดแก 
 (1) การคุมครองดูแล บํารุงรักษา ใชประโยชนจากปาไม ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม อาทิ งานพัฒนาปาชุมชน การควบคุมไฟปา เปนตน 
  (2) ก ารจัดการสิ่งแวด ลอมแล ะมลพิ ษตางๆ อาทิ การติด ตามตรวจส อบเกี่ยวกั บ               

สิ่งแวดลอมและมลพิษ งานสรางจิตสํานึกดานสิ่งแวดลอม งานตรวจสอบคุณภาพนํ้า งานตรวจสอบคุณภาพอากาศ
และเสยีง และการบําบัดนํ้าเสีย 

  (3) การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิ การดูแลรักษาและคุมครองปองกันที่สาธารณะ
ประโยชน                

4.6) ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น ไดแก  
(1) การจัดการดูแลโบราณสถาน โบราณวัตถุ อาทิ การบํารุงรักษาโบราณสถาน 

 (2) การจัดการดูแลพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ 
 2.1.2 แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ ที่สําคัญๆ มีดังน้ี  

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production)  
 อรุณี  สัณ ฐิติ วณิ ช ย  (2557) ส รุป ลั กษ ณะสํ าคัญ ๆ ข อง แนวคิ ด  Co-production ไวว า แ นว คิ ด                  
Co-production เปนแนวคิดที่กอตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการขาดงบประมาณของ
ทองถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง สงผลใหอาสาสมัครพลเมือง หรือองคการ
ชุมชน (voluntary and community organizations) เขามามีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐ ใหมีประสิทธิผลมาก
ขึ้น 
 Co-production เปนกิจกรรมที่พลเมื องในฐานะผู รับบริการส าธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมี สวน          
ในการจัดทําพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะน้ัน ซึ่งเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวังใหบริการ
สาธารณะน้ันมีประสิทธิผลมากขึ้นกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง โดย  Co-production ตองอยูบนฐานของ
ความสัมพันธที่เทากัน (mutual relation) ระหวางผูจัดบริการหรือเจาหนาที่รัฐและผูใชบริการหรือชุมชน และทั้งสอง
ฝายจะตองไวใจซึ่งกันและกัน พรอมกับการรวมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007 : 856 
อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซึ่งลักษณะความสัมพันธดังกลาว ชวยสนับสนุนใหเกิดการมี สวนรวมอยางเสมอ
ภาค (Equal participation) ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเปนหัวใจสําคัญของ Co-production 
เน่ืองจากการมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐน้ันจะตองมีการแบงปน (Sharing) 
อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุดเมื่อทุกคน
สามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009 : 11,77 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย , 2557) ซึ่งแตกตางจาก
ประสิทธิผลของการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผูที่มีสวนรวมในการจัดทํา
นโยบายยิ่งมีนอยเทาไหรจะยิ่งสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and Kriesi, 2007 อางถึงใน อรุณี 
สัณฐิตวิณิชย, 2557)  
 ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปน้ันความสัมพันธระหวางรัฐ และประชาชนมีลักษณะ เปนสองฝาย
ชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิต และประชาชนในฐานะผู รับบริการสาธารณะหรือผูบ ริโภค 
(Brudney and England, 1983 : 60 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557)  ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการสาธารณะ
จะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนรัฐ หลังจากไดรับบริการสาธารณะน้ันแลว 
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         บริการสาธารณะ   
 
                                                  feedback 
 

ภาพที่ 1 ความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
           ในความสัมพันธแบบทั่วไป 

 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production น้ัน เปนระบบที่รัฐและประชาชนรวมกันผลิต
หรือจัดบริการสาธารณะ ทําใหผลยอนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการน้ันเกิดขึ้นภายในกระบวนการ
จัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุงการจัดบริการระหวางกระบวนการได ทํา
ใหบริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบมีประสิทธิผลมากกวาระบบทั่วไป (Brudney and England, 
1983 : 61-62, Whitaker, 1980 : 245, Bovaird, 2007 : 856 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย , 2557) กลาวคือ Co-
production ชวยจัดการปจจัยตางๆ ที่สงผลตอการจัดบริการสาธารณะที่ไมประสบผลสําเร็จได (Needham, 2007 : 
222 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 

 
 
      
 
 

ภาพที่ 2 ความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ (พลเมือง) 
                      ในความสัมพันธ Co-production 

 
 จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงใหเห็นวา Co-production น้ัน ตัวแทนรัฐ อยางขาราชการโดยเฉพาะ
ขาราชการระดับทองถิ่นจะตองปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการจัดบริการสาธารณะโดยจะตองปรับบทบาทมา
เปนผูอํานวยความสะดวก หรือผูใหความชวยเหลือ และตองไมมองวาผูรับบริการที่มารวมการจัดบริการสาธารณะเปน
ผูปวย หรือลูกคา หรือผูรับอีกตอไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อางถึงใน  อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) ซึ่งจะทํา
ใหวิชารัฐประศาสนศาสตร และรัฐศาสตรจะตองหันมาใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline 
officials) และรูปแบบการจัดบริการสาธารณะระดับทองถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกวาที่ เปนอยู 
(Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 59, 64 อางถึงใน อรุณ ีสัณฐิติวณิชย, 2557) 
 นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมืองดวย เพราะการ
รวมกันผลิตน้ันจะชวยใหเกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่งพลเมืองในฐานะผูรวมผลิต
จะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะน้ันใหประสบความสําเร็จ ทําใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการ
จัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมองในเชิงปองกันปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งสนับสนุนใหเกิดการ
พัฒนาที่ยั่งยืนทั้งดานการพัฒนาความเปนพลเมืองที่ รับผิดชอบและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and 
Harris, 2009 : 17, Needham, 2007 : 223, Meijer, 2001 : 600 อางถึงใน อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557)  
 การรวมผลิตหรือจัดบริการสาธารณะของรัฐและพลเมืองน้ันยังชวยใหเกิดธรรมาภิบาล และลดการทุจริตได 
เพราะพลเมืองที่ เขารวมผลิตน้ันจะสามารถรับรูขอมูลขาวสาร ตลอดจนกระบวนการตางๆ ที่ เกี่ยวของกับการ
จัดบริการสาธารณะน้ัน สงผลใหตัวแทนรัฐจะตองระมัดระวังในการดําเนินการ   
 2.1.3 แนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

คุณภาพในการใหบ ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของการใหบ ริการ            
ที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล โดย
คุณภาพการใหบริการจะตองคํานึงถึงประเด็นตางๆ ดังน้ี (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552) 
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1) เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบรกิาร  
 เน่ืองจากคุณภาพเปนเร่ืองที่สลับซับซอนและมีองคประกอบหรือปจจัยหลายอยางที่เขามาเกี่ยวของ   อัน
สงผลใหการมองคุณภาพจําเปนตองทําการมองจากหลายดาน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อางถึงใน ชัชวาลย 
ทัตศิวัช , 2552) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดขึ้นได ตามหลัก 6 ประการ 
กลาวคือ  
  (1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผู ใหบ ริการ (professionalism and skill) เปนการ
พิจารณาวา ผู รับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะในงานบริการ ซึ่ง
สามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู ใหบริการ (attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึก
ไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตรและดําเนินการแกไขปญหา
อยางเรงดวน  
  (3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบ ริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการบริการที่
จัดเตรียมไว เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 
   (4) ความไววางใจและความเชื่อถือได (reliability and trustworthiness) ผู รับบริการจะทําการ
พิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามที่ไดรับการตก
ลงกัน 
   (5) การแก ไขส ถานการณ ให กลับสู ภาวะปก ติ (recovery) พิจารณาจากก ารเกิดเหตุ การณ             
ที่ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ และผูใหบ ริการสามารถแกไขสถานการณน้ันๆ             
ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ 
   (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                 
ในชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 
 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 )                 
ยังชี้ใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือองคการที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 
 9 ประการ ดังตอไปน้ี   
  (1) การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูรับบริการ 
   (2) ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ  
  (3) ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ 
   (4) การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
  (5) ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
   (6) คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 
   (7) ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
   (8) ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
  สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการน้ัน เปนเร่ืองที่มีความซับซอนและหลากหลายในแงมุมของการพิจารณา แต
กระน้ันเปนที่ประจักษชัดวาคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองที่สําคัญซึ่งผูบริหารขององคการพึงใหความสําคัญและทุมเท
ความสนใจ องคการที่ตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน จึงตองใหความสนใจ
ตอประเด็นเร่ืองคุณภาพการใหบ ริการที่พิจารณาหรือทําความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย  
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2.1) ความคาดหวังกับคุณภาพการใหบริการ เปนการคาดการณลวงหนาของผู รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการที่เขาจะไดรับเมื่อเขาไปใชบริการ หากผูรับบริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็นวาคุณภาพในการใหบริการมีนอย 
หากผูรับบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา มีคุณภาพในการใหบริการ และผูรับบริการ มีความประทับใจ ยอมแสดงวา
การใหบริการน้ันมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูง โดยซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรร่ี (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990 อางถึงใน ชัชวาลย ทัตศิวัช, 2552)  ไดกําหนดปจจัยที่เปนตัวกําหนดความคาดหวงั
ของผูรับบริการไว 4 ประการดวยกัน ดังน้ี  

ประการแรก การบอกแบ บปากตอ ปาก ก ารค าด หวังที่ เกิดจากคําบอกเลาที่ รับท ราบ           
จากคําแนะนําของเพื่อน หรือญาติสนิทที่ เคยไปรับบริการในสถานที่แหง น้ันมากอน และพบวามีการใหบ ริการเปน
อยางดี อันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังที่จะไดรับบริการเชนน้ัน 

ประกา รที่ สอ ง ความตอ งการสว นบุ คคลอ าจจะ เป นสิ่งที่ ทํ าใหระดับ คว ามค าด หวั ง                  
ของบุคคลอยูในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได  

ประการที่สาม ประสบการณในอดีต ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณในอดีตมีสวน
เกี่ยวของกับประสบการณดานการบริการที่เคยไดรับและมีอิทธิพลตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ  

ประการที่สี่ การโฆษณาประชาสัมพันธ เปนความคาดหวังที่เกิดจากการติดตอสื่อสารเพื่อโนม
นาวผูรับบริการซึ่งเปนทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางออม เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการ เชน การ
ใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอเวลา เปนตน 
 นอกจากน้ี เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อางถึงใน ชัชวาลย ทัตศิวัช , 
2552) ได เส นอถึ งปจจัย ที่มีอิ ทธิพ ลตอค วามคาด หวังในก ารรับ ริการขอ งผู รับบ ริการไวเชนกัน  ในทั ศนะ                 
ของนักวิชาการทั้งสองทาน ผู รับ บริการ มีความตองการที่ จะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนอ ง              
หรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมที่จะยอมรับการใหบริการน้ันโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่
เคยไดรับ กอนที่จะชําระคาบริการเสมอ ซึ่งผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเมื่อไดรับบริการที่ตอบสนองตอความ
ตองการของเขา ดังน้ัน ในหนวยงานที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการจึงจะตองเปนหนวยงานที่สามารถทํานาย
ความคาดหวังของผูรับบริการ และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอ
ความคาดหวังของผูรับบริการประกอบดวย 
   (1) ลักษณะบริการที่ผูรับบริการตองการ 
   (2) ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการที่ผูรับบริการพึงพอใจ 
  (3) ความสัมพันธของงานบริการที่สําคัญ  
  (4) ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน 

2.2) การรับรูกับคุณภาพการใหบริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู หมายถึง สามารถอธิบายไดอยางสั้นๆ คือ วิธีการที่บุคคลมอง

โลกที่อยูรอบๆ ตัวของบุคคล ฉะน้ันบุคคล 2 คนอาจมีความคิดตอตัวกระตุนอยางเดียวกันภายใตเงื่อนไขเดียวกัน แต
บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน (recognize) การเลือกสรร (select) การประมวล (organize) และการ
ตีความ (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุนดังกลาวไมเหมือนกัน อยางไรก็ตาม  ยังขึ้นกับพื้นฐานของกระบวนการของ
บุคคลแตละคนเกี่ยวกับความตองการ คานิยม การคาดหวัง และปจจัยอื่นๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรูคุณภาพในการ
ใหบริการ (the definition and dimensions of perceived service quality) ประกอบไปดวย  
  (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจวาจะใชบริการเมื่อใดหรือในชวงใด  
  (2) เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการน้ันเปนการตัดสินใจที่ผูใชบริการเปรียบเทียบระหวางประโยชนที่
ไดรับกับตนทุนที่ไดลงไป  
  (3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองของปฏิสัมพันธระหวางผูใหบ ริการและ
ผูรับบริการ จึงตองมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการใหบริการจากผูรับบริการ 
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  (4 ) เน้ือ ห า โด ย คุณ ภ าพก ารให บ ริก ารค รอ บ คลุมถึ ง คว าม รู  ค วาม รูสึ ก แ ละแ นวโ น ม                     
ของพฤติกรรม ของผูรับบริการ  
  (5) บริบท ซึ่งไดรับอิทธิพลจากบริการหรือปจจัยสถานการณ  
  (6) การรวม โดยที่พฤติกรรมการใชบริการน้ัน จะไดรับการพิจารณาวาเปนเร่ืองของการทําธุรกิจ 
หรือความตองการสรางความสัมพันธทางการคาระหวางผูใหและผูรับบริการ 

2.3) ประสบการณการรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ ประสบการณในอดีตที่เกี่ยวกับการ             
รับบริการในทางทฤษฎีแลวถือไดวาเปนปจจัยหน่ึงที่มีอิทธิพลหรือสงผลหรือเปนตัวกําหนดความคาดหวัง                   
ตอคุณภาพในการใหบริการของผูรับบริการ 
 นอกจากน้ัน มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อางถึงใน มริษา ไกรงู, 2553) ยังไดกลาวถึง เปาหมายสําคัญ
ของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง 5 ประการ ดังน้ี 
  1) การใหบ ริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐ ที่มีฐานคติวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดัง น้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของ
กฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันจากการใหบริการ ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่ เปนปจเจกบุคคลที่
ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
  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                      
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลของการปฏิบัติงานของหนวยงานจะถือวาไมมีประสิทธิผล ถาไมมีการตรง
ตอเวลา ซึ่งจะไมสามารถสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน 
  3) การใหบ ริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ ริการสาธารณะจะตองมี
ลักษ ณะจํานวนการให บ ริก าร และสถ านที่ ใหบ ริการอ ยางเห มาะส ม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็ นวา ความเสมอภาคหรือคว ามตรงตอ เวล าจะไมมีความหมาย เล ยถาจํานว น            
การใหบริการไมเพียงพอ และสถานที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
  4) การให บ ริก ารอยาง ตอเน่ือ ง (Continuous Service) ห มายถึ ง ก ารใหบ ริการสาธ ารณะ              
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดหลักประโยชนของสาธารณะชนเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหบริการ หรือบริการเมื่อใดก็ได 
  5) การใหบ ริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่หรือ
ใหบริการไดดีมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 และซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อางถึงใน ชัชวาลย 
ทัตศิวัช , 2552) ไดกลาวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ไววา ในกระบวนการของการใหบ ริการสิ่งที่ผู
ใหบริการคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการที่ไดรับ ดังน้ัน เพื่อใหผูรับบริการรับรูถึงคุณภาพ
ของการบริการ ผูใหบริการสามารถพิจารณาตัวชี้วัดที่ไดพัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ ดังน้ี 
  มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ  

มิติที่ 2 ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือการบริการ
ที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

มิติที่ 3 ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดงความเต็มใจ
ที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่  4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรูค วามส ามารถในการปฏิบั ติงานบ ริการ           
ที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปนกันเอง  รูจักให
เกียรติผูอื่น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ  
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มิติที่  6 ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่นดวย
ความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบริการ 

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บ ริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือ
ปญหาตางๆ  

มิติที่  8 การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก ไม
ยุงยาก  

มิติที่ 9 การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและ
การสื่อความหมาย 

 มิติที่  10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (understanding of customer) ในการคนหา และทํา
ความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการ 
 ตอมาภายหลัง ซีแทมล พาราซุรามาน และเบอรร่ี ไดมีการพัฒนาตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ ทั้ง 10 มิติ ใหเหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ใหเห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและ
สัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการ
ที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการน้ันๆไดชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม ในทุกจุด
ของบริการ ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
   มิติที่  3 การตอ บสนองตอ ลูกคา (responsiveness) พรอมแ ละความ เต็ มใจที่จะ ให บ ริก าร             
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และ
ไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่น
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                      
และตอบสนองความตองการของผู รับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสาร            
ที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด  

  มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
 2.1.4 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีตางๆ สรุปไดดังน้ี (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ   
1.1) ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ 

ดังน้ี 
  1.1.1) ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบ ริหาร

การบริการ และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึง
การประเมินความรูสึก และความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณสมบัติของการบริการที่ผูรับบริการตองการ และวิธีการ
ตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ผูรับบริการปรารถนาซึ่งเปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึง
ความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวได
จริง 
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  1.1 .2) ความพึ งพอใจข องผู รับ บริก ารเปนตัว แป รสําคัญในการประ เมิ นคุณภาพ            
ของการบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของผูรับบริการก็
ยอมสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการน้ันและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอๆ ไป คุณภาพของการ
บริการที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานที่ อุปกรณเคร่ืองใช 
และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการตลอดจน
ความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและความเขาใจตอผูอื่น 

  1.1.3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การใหความสําคัญกับความตองการ และความคาดหวังของผูปฏบิัติงานบริการเปนเร่ืองที่จําเปนไมยิ่งหยอนไป
กวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการ 

1.2) ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังน้ี 
  1.2.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการตระหนัก

ถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผูรับบริการ ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจ ของผูรับบริการ
สําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม ผูรับบริการยอมได รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความตองการที่ตน
คาดหวังไวได 

  1.2.2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ งานเปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิต และการแสดงออกถงึความสามารถ
ในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในแตละองคการเมื่อการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน
บริการพนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป 
ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการและการสรางสายสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการใหใชบริการตอๆไป  
                    สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ และ
ความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการซึ่งนับวาความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพ
ของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จเพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่
เกี่ยวของกับการบริการ 
 

2) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  
ความพึงพอใจของผูรับบริการ ขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญๆ ดังน้ี 

  2.1) ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผู รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  
  2.2) ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผู รับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับบริการยอมรับ 
หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 

  2.3) สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการมีความตองการยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการจึง
เปนเร่ืองสําคัญ   
  2.4) การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูล
ขาวสาร หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  2.5) ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลที่มี
บทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผูรับบริการเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิด
ความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผูรับบริการเปนสําคัญ จะแสดง 
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พฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผูรับบริการตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการ
บริการ 
  2.6) สภาพแวดลอมของการบรกิาร  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการ ผูรับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการ ที่เกี่ยวของกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายใน การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวนตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใช
ในงานบริการ  
  2.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบตัิงาน เชน 
บริการมีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของผูรับบริการไดอยางถูกตองมีคุณภาพ 

3) องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของการ
รับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่ผู รับบริการไดรับจริงจาก
การบริการในแตละสถานการณการบริการหน่ึง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่
แตกตางกันได ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ คือ  
  (1) องคประกอบดานการรับรู คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผู รับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ
บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด   สิ่ง
เหลาน้ีเปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภท ซึ่งจะสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ 
  (2) องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผู รับบริการจะรับรูวาวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวกใน
การเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู ใหบ ริการตอผู รับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ใหบริการ สิ่งเหลาน้ีเกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการดวยไมตรีจิตของการบริการที่แทจริง 

4) แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
การเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ มีแนวทางดังน้ี 

        4.1) การตรว จส อบ ความค าด หวั งแ ละคว ามพึง พอ ใจข อ งผู รับบ ริการแล ะผู ให บ ริการ                
อยางสม่ําเสมอ 
  4.2) การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน 
  4.3) การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 
  4.5) การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 การเสริมสรางความพึงพอใจในการบ ริการจําเป นที่จะตองคํานึงถึ งความสําคัญของการสรางความ             
พึงพอใจ ของผูรับบริการการควบคูไปกับความพึงพอใจของผูรับบริการโดยการสํารวจและตรวจสอบความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ เพื่อการกําหนด
เปาหมาย ทิศทาง และกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทําใหปญหาขอบกพรองของการใหบริการที่เกิดขึน้ใน
ระบบบริการลดนอยลง และนําไปสูความสําเร็จขององคการบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 
 2.1.5 ภาพลักษณองคกร  
 เกษม จันทรนอย (เกษม จันทรนอย, 2537 อางถึงใน ปณณวัชร พัชราวลัย , 2558) ไดกลาวถึงภาพลักษณ
องคกร สามารถแบงเปนดานตางๆ ไดดังน้ี  
  1) ดานองคกร คือ เปนภาพลักษณที่สําคัญ สามารถทําใหสถาบัน หนวยงานมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับ 
เชื่อถือศรัทธาจากกลุมที่เกี่ยวของ และจะทําใหองคกร หนวยงาน สถาบันน้ันๆ มีความเจริญกาวหนา ไดรับความ
เชื่อถือจากประชาชนและมีความมั่นคง โปรงใส สามารถตรวจสอบได 
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  2) ดานพนักงาน คือ พนักงานมีความสําคัญ สามารถเปนกระบอกเสียง ผูนําสารขององคกรสู
ผูรับบริการ และเปนจุดสําคัญในการติดตอและมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการกับองคกร อันจะนํามาสูภาพลักษณที่ดีของ
องคกร ในความคิดของผู รับบริการ พนักงานทุกคนมีสวนเกี่ยวของในการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร เชน 
พนักงานตองมีความรูความสามารถ มีบุคลิกภาพที่ดี มนุษยสัมพันธดี มีทักษะในการสื่อสารเพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือ
อันจะสรางภาพลักษณที่แกองคกร 
  3) ด านการบริก าร เป นภ าพลั กษ ณ ดานบริก ารที่ เกิ ดขึ้น ในใจข องป ระชาช นผู รับบ ริการ                   
มีความทันสมัย บริการเพียงพอตอความตองการของผู รับบริการ ภาพลักษณดานบริการไมรวมถึงบทบาทหรือ
พฤติกรรมขององคกร เปนภาพลักษณที่เกิดจากการปรุงแตงใหเปนที่ยอมรับของผูรับบริการ นอกจากน้ียังตองมีความ
หลากหลาย ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางมากตอภาพลักษณขององคกร 
  4) ดานความรับผิดช อบตอสังคม  เปนการสรางภาพลักษ ณที่ ดีวาองคกรน้ีเป นสมาชิกที่ ดี             
ตอสังคม คือ การมีความรับผิดชอบชวยเหลือประชาชน การใหหรือสงเสริมการศึกษา การจัดกิจกรรมพิเศษ ฝกอบรม
อาชีพ และชวยเหลือประชาชนเมื่อเกิดสาธารณภัย เปนตน 
 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” ซึ่งเรารูจักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่ เปนธรรมน้ัน ไมใช
แนวความคิดใหมที่เกิดขึ้นในสังคม แตเปนการสะสมความรูที่เปนวัฒนธรรมในการอยูรวมกันเปนสังคมของมวลมนุษย
เปนพันๆ ป ซึ่งเปนหลักการเพื่อการอยูรวมกันในบานเมืองและสังคมอยางมีความสงบสุข 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) 

องคประกอบของหลักธรรมาภิบาล  
หลักธรรมาภิบาล มีองคประกอบที่สําคัญ 6 ประการดังน้ี  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบขอบังคบั  และกติกาตางๆ ใหทันสมัยและเปนธรรม 

ตลอดจนเปนที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพรอมใจและถือปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปน
ธรรม กลาวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใตกฎหมาย มิใชกระทํากันตามอําเภอใจหรืออํานาจของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกตองดีงาม โดยการรณรงคเพื่อสรางคานิยม              
ที่ดีงามใหผูปฏิบั ติงานในองคกรหรือ สมาชิกของสังคมถือปฏิ บัติ ไดแก ความซื่อสัตยสุจริตความเสียสล ะ              
ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เปนตน  

3) หลั กความโปรงใส คือ ก ารทํ าใหสั งค มเป นสังคมที่ เปดเผยขอมู ลขาวสารอยางตรงไปต รงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกตองไดโดยการปรับปรุงระบบและกลไกการทํางานขององคกรใหมีความโปรงใส มีการ
เปดเผยขอมูลขาวสารหรือเปดใหประชาชนสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดสะดวก ตลอดจนมีระบบหรือกระบวนการ
ตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเปนการสรางความไววางใจซึ่งกันและกัน และชวยใหการทํางานของ
ภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4) หลักความมีสวนรวม คือ การทําใหสังคมเปนสังคมที่ประชาชนมีสวนรวมรับรู และรวมเสนอความเห็นใน
การตัดสินใจสําคัญๆ ของสังคม โดยเปดโอกาสใหประชาชนมีชองทางในการเขามามีสวนรวม ไดแก การแจงความเห็น 
การไตสวนสาธารณะ การประชาพิจารณการแสดงประชามติ หรืออื่นๆ และขจัดการผูกขาดทั้งโดยภาครัฐหรือโดย
ภาคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะชวยใหเกิดความสามัคคีและความรวมมือกันระหวางภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน 

5) หลักความรับผิดชอบ ผูบ ริหาร ตลอดจนคณะขาราชการ ทั้งฝายการเมืองและขาราชการประจํา ตอง
ตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหนาที่อยางดียิ่ง โดยมุงใหบ ริการแกผูมารับบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกตางๆมีความ
รับผิดชอบตอความบกพรองในหนาที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยูและพรอมที่จะปรับปรุงแกไขไดทันทวงที 

                                                          
 

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) หลักความคุมคา ผูบ ริหาร ตองตระหนักวามีท รัพยากรคอนขางจํากัด ดังน้ันในการบริหารจัดการจําเปน
จะตองยึดหลักความประหยัดและความคุมคา ซึ่งจําเปนจะตองตั้งจุดมุงหมายไปที่ผู รับบริการหรือประชาชนโดย
สวนรวม 

2.1.7 เครื่องมือที่ใชวัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจโดยเกณฑของลิเคิรท (Likert technique) กําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน      
5 ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับ     นอยที่สุด 
 ข้ันตอนการสรางแบบสอบถามตามแนวลิเคิรท 
  1. ตั้งจุดมุงหมายของการศึกษาวาตองการศึกษาความพึงพอใจของใครมีตอสิ่งใด 
  2. ใหความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษาน้ันอยางแจมชัด   
  3. สรางขอความใหครอบคลุมคุณลักษณะที่สําคัญๆ ของสิ่งที่จะศึกษาใหครบถวนทุกแงมุม ตองมีทั้ง
ขอความที่เปนทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบขอความที่สรางขึ้น โดยตนเองและผูที่มีความรู (ผู เชี่ยวชาญ) ความครบ ถวน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใชในการพิจารณาขอความน้ันใหผูเชี่ยวชาญระบุวาขอความ
น้ันมีลักษณะเปนขอความทางบวก ขอความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ทําการทดลองใช กอนนําไปใชจริงเพื่อหาความเที่ยงตรง คาอํานาจจําแนก และความเชื่อมั่นของ
มาตราวัดทัศนคติ  

6. กําหนดการใหคะแนน โดยใหมีหลักเกณฑดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  คาเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
  คาเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  คาเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
  คาเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอยที่สุด 
 

2.2 ขอมูลทั่วไปขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ 
     (องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ. www.lubobayah.go.th, สืบคนเมื่อวันที่ 4 กันยายน 2564) 
 ที่ต้ังและอาณาเขต 

องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ ตั้งอยูที่หมูที่ 3 ตําบลลุโบะบายะ เปนตําบล 1 ใน 6 ตําบล          ของ
อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ซึ่งตั้งอยูทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือ ของอําเภอยี่งอ หางจากตัวอําเภอยี่งอ ประมาณ 4 
กิโลเมตร ตั้งอยูทางภาคใตของประเทศไทย อยู เหนือระดับนํ้าทะเล 2.00 เมตร มีพื้นที่ประมาณ 20.132 ตาราง
กิโลเมตร หรือประมาณ 12,608 ไร มีอาณาเขตติดตอกับพื้นที่ตางๆ ดังน้ี  

ทิศเหนือ  ติดตอกับ ตําบลตะปอเยาะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
ทิศใต   ติดตอกับ ตําบลจอเบาะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
ทิศตะวันออก  ติดตอกับ ตําบลลุโบะบอืซา อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส  
ทิศตะวันตก  ติดตอกับ ตําบลสามัคคี อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส 
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 ลักษณะภูมิประเทศ 
 สภาพพื้นที่โดยทั่วไปเปนพื้นที่ราบ และเปนปาภูเขาประมาณ 1/3 ของพื้นที่ทั้งหมด โดยภูเขาจะอยูทางทิศ
ตะวันตกซึ่งเปนอุทยานแหงชาติบูโด–สไุหงปาดี สวนพื้นที่ราบสวนใหญของพื้นที่จะอยูทางทศิตะวันออก จะมีคลองนํ้า
สําคัญ 2 สาย ไหลลงจากภูเขาผานตําบล คือ 
 1. คลองลุโบะบายะ จะไหลผานพื้นที่หมูที่ 1 ตําบลลุโบะบายะ ความยาวประมาณ 1,000 เมตร 
 2. คลองปาโจบาบี จะไหลผานพื้นที่หมูที่ 3 ตําบลลุโบะบายะ ความยาวประมาณ 1,500 เมตร 

เขตการปกครอง องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ แบงเขตการปกครองออกเปน 5 หมูบาน ไดแก   
หมูที่ 1 บานลุโบะบายะ  
หมูที่ 2 บานบือแนกาเซ็ง  
หมูที่ 3 บานปาลอบาตะ  
หมูที่ 4 บานกูแบบาเดาะ  
หมูที่ 5 บานกูแว 

 สภาพทางเศรษฐกิจ  
 อาชีพ ประชาชนสวนใหญในตําบลประกอบอาชีพดานการเกษตร เน่ืองจากพื้นที่สวนใหญเหมาะสมกับการ
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม แตก็มีบางสวนซึ่งประกอบอาชีพอื่นแตก็เปนสวนนอย อยางเชน รับจางทั่วไป คาขาย เปน
ตน การเกษตรกรรมพอสรุปไดดังน้ี 
  1. ทําสวนยางพารา 
  2. ทํานา 
  3. ลองกอง 
  4. เลี้ยงสัตว 
  5. เงาะ 
  6. มังคุด 
  7. มะพราว 
  8. สะตอ 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่น ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศึกษาขอมูลจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่อยูใน
รูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล ซึ่งไดทําการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอการใหบ ริการงานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จํานวน 139 องคกรปกครอง
สวนทองถิ่น ในเขตพื้นที่ 10 จังหวัด ประกอบดวย จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล 
จังหวัดกระบี่ จังหวัดพังงา จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎรธานี โดยสํารวจดาน
คุณภาพการใหบริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ดานขั้นตอนการใหบริการดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุด ( x = 4.67) โดยพึงพอใจ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ( x = 4.71) มากที่สุด รองลงมาเปนดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ( x = 4.68)  ดานขั้นตอนการใหบริการ ( x = 4.67) และดานชองทางการใหบ ริการ ( x = 4.65) ตามลําดับ                       
สวนการเป รียบเทียบค วามพึงพอใจ พบวา ผู รับบ ริก ารที่ อาศัยอยู ในจังห วัดตางกัน โดย มีความพึงพอใจ                 
ที่แตกตางกันในดานขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวนดาน
ชองทางการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน สําหรับรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิน่ที่แตกตาง
กัน ผูรับบริการมีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน  
 ปยะ กลาประเสริฐ (2559) ศึกษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่น จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา พบวา ประสิทธิภาพในการใหสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
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จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบวาประสิทธิภาพในการใหบริการ
สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จังหวัดปทุมธานี สวนใหญมีประสิทธิภาพ รอยละ 90 เมื่อพิจารณา
รายละเอียด พบวา ดานโครงสรางพื้นฐานและสาธารณูปโภค ดานการสงเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี 
และภูมิปญญาทองถิ่น ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว ดานสาธารณสุข และดาน
การบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีประสิทธิภาพ รอยละ 90 สวนดานการจัด
ระเบียบชุมชน/สังคมและดานการรักษาความสงบเรียบรอย มีประสิทธิภาพในการใหบริการต่ํากวารอยละ 90 สวน
ความพึงพอใจ   ของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น จังหวัดปทุมธานี                   
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
 วินัย วงศอาสา และภัชราภรณ ไชยรัตน (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลนาพู  อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชน พรอมกับจัดทําขอเสนอแนะแนวทางการจัดบริการสาธารณะใหแกองคการบริหารสวนตําบลนาพู 
อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผลการศึกษา พบวา บริการสาธารณะที่องคการบริหารสวนตําบลนาพู จัดบริการไดอยาง
ทั่วถึงและสงผลใหประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการดานสังคมและสาธารณสุข 
สวนในดานอื่นๆ ไดแก ดานการศึกษา โครงสรางพื้นฐาน เศรษฐกิจชุมชน การจัดการภัยพิบตัิและการจัดระเบียบ
ชุมชน และการจัดการสิ่งแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาติ ยังไมสามารถจัดบริการไดอยางทั่วถึง สงผลใหประชาชนมี
ความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง นอกจากน้ี ยังมีบางบริการ ที่องคการบริหารสวนตําบลนาพู  ไมสามารถ
จัดบริการไดอยางทั่วถึงและประชาชนมีความพึงพอใจในระดับนอย  
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน ธรรมรัตน ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผองกุล (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัย 
พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางโปรง อําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจดานขั้นตอนการใหบ ริการ คิดเปนรอยละ 98.13 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 
98.59 ดานชองทางการใหบริการ คิดเปนรอยละ 90.92 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปนรอยละ 97.83 

กาพกนก ชวยชู (2557) ศึกษาเร่ือง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจ ของประชาชนในการ
ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 4 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการหรือขั้นตอน การใหบริการ 2) ดานบริการ
จากเจาหนาที่ห รือบุคลากรที่ใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ 4) ดานการลดขั้นตอนการการปฏิบัติ
ราชการ และศึกษาความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนเพื่อปรับปรุงการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมและดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.28 (รอยละ 85.60) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังน้ี ดานการลดขั้นตอนการการปฏิบัติราชการ 
ดานกระบวนการหรือขั้นตอน การใหบริการ ดานบริการจากเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก สวนใหญปญหาที่พบ คือ การใหบริการของเจาหนาที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 มาลี พูนผลแสนชัย (2557) ไดศึ กษาวิจั ย เร่ือง ค วามพึ งพอใจในการดําเนินงานสวัสดิ การสังค ม               
ดานเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ : กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลผาชางนอย อําเภอปง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา 
พบวา ประชากรกลุมเปาหมายมีความพึงพอใจในการดําเนินงาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา เปนราย
ดาน พบวา ดานการใหบ ริการของเจาหนาที่  มีคาแปลผลอยูในระดับมาก ( x = 3.72) รองลงมาเปนดานระบบการ
ใหบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ มีคาแปลผลอยูในระดับมาก ( x = 3.65) 
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษาเร่ือง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล หนอง
เตา จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบวา โดยรวมคาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด ( x =4.20) เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานโดยเรียงลําดับจากมากที่สุดไปหานอยที่สุด จะได ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบ
เรียบรอย คาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.36) ดานศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถิ่น คาเฉลี่ย 
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อยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.28) ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต คาเฉลี่ยอยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.20) ดานการ
บริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม คาเฉลี่ยอยู ในระดับมาก ( x = 3.91) ดาน
โครงสรางพื้นฐาน คาเฉลี่ยอยู ในระดับมาก ( x = 3.89) ดานการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของ
สวนราชการและองคกรปกครองสวนทองถิ่น คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( x = 3.40) และดานการวางแผน การ
สงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการทองเที่ยว คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ( x = 2.94) ตามลําดับ สวน
ความสําเร็จของการปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตําบลหนองเตา โดยรวมคาเฉลี่ยความสําเร็จอยู ในระดับ
มากที่สุด ( x = 4.33) โดยมิติดานประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ และมิติดานประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ 
มีคาเฉลี่ยความสําเร็จอยู ในระดับ มากที่สุด ( x = 4.35) รองลงมาคือ มิติดานคุณภาพการใหบ ริการ คาเฉลี่ย
ความสําเร็จอยูในระดับมากที่สุด ( x = 4.24) และมิติดานการพัฒนาองคการ คาเฉลี่ยความสําเร็จอยู ในระดับมาก                 
( x = 3.58)  

สุพัณณดา ภาราม (2557) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนจากการชําระภาษีบํารุงทองที่ของ
องคการบริหารสวนตําบลเทพมงคล อําเภอบางซาย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการรับชําระภาษีบํารุงทองที่จากองคการบริหารสวนตําบลเทพมงคล ในภาพรวม ความพึง
พอใจอยูในระดับมาก ( x = 3.76) โดยมีความพึงพอใจในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ( x = 3.97) มาก
ที่สุด รองลงมาคือ ดานการใหบริการของเจาหนาที่ ( x = 3.79) ดานเอกสารและหลักฐานที่ใชประกอบการชําระภาษี
บํารุงทองที่ ( x = 3.77) และดานสิ่งอํานวยความสะดวก/สถานที่ ( x = 3.49) 

อมรารัตน  บุญภา (2557) ไดศึ กษาเร่ือง ค วามพึงพอใจของประช าช นตอคุณภ าพการใหบ ริก าร               
ของเทศบาลตําบลพวา อําเภอแกงหางแมว จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ             
ตอคุณภาพการใหบริการ ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยดานความเปนรูปธรรมของของการบริการ มีระดับความ
พึงพอใจเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือไวใจในการบริการ ดาน
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ โดยทุกดานความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สวนดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการเปนอันดับสุดทาย ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
2.4 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ มีกรอบแนวคิดดังน้ี              
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ 

 
 
 
 
 
 

งานบริการสาธารณะ 
  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
  งานดานการศึกษา  
  งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  
  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
  งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
  
 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
    ดานขั้นตอนการใหบริการ 
    ดานชองทางการใหบริการ 
    ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
    ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการประเมิน 
 
3.1 วิธีดําเนินการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส โดยมีวิธีการดําเนินการประเมินในหัวขอตางๆ ดังน้ี 
 3.1.1 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการประเมิน 

ประชากรที่ใชในการป ระเมิน คือ ประชาชนที่ใชบ ริการขององคการบริหารสวนตําบ ลลุโบ ะบ าย ะ                
ในปงบ ประมาณ  พ .ศ . 2564 จากงานบ ริการที่ องค การบริห ารสว นตําบ ลลุโบ ะบ ายะขอ รับก ารประเมิ น                     
จํานวน 5 งานบริการ ดังน้ี 

1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
2) งานดานการศึกษา  
3) งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  
4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5) งานดานอื่นๆ (ขยะ)  

กลุมตัวอยางที่ใชในการรวบรวมขอมูลทีใ่ชในการประเมินคือ ตัวแทนของผูใชบริการจากประชากรทั้งหมด ณ 
ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 90 ซึ่งกลุมตัวอยางไดมาจากสูตร ดังน้ี (Cochran, 1977) 

 

    
2

2

4e
zn =  

 
  โดยที่    n   คือ  ขนาดของกลุมตัวอยางที่นอยทีสุ่ดทีย่อมรับไดในเชิงสถติิ 
   z   คือ  คะแนนมาตรฐานที่ระดับความเชื่อมั่นที่กําหนด 
   e   คือ  คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 
 
 โดยการคํานวณคร้ังน้ีไมทราบจํานวนประชากร คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางกําหนดไว            
ในระดับรอยละ 10 หรือ 0.10 ซึ่งแทนคาในสูตรดังกลาวไดดังน้ี 
 

    2

2

)10.0(4
)65.1(

=n  

         06.68=  
 

ดังน้ัน กลุมตัวอยางที่นอยที่สุดเชิงสถิติตองมีจํานวน 69 คน อยางไรก็ตาม ภายใตงบประมาณที่กําหนดและ
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล การสุมตัวอยางในคร้ังน้ีจะใชกลุมตัวอยางทั้งหมด 200 คน โดยการสุมตัวอยาง
ประชาชนที่รับบริการตามสัดสวนของผูรับบริการในแตละงานที่จะประเมิน (Quota Sampling) ดังน้ี  

1) สอบถามขอมูลจากครัวเรือนดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (purposive sampling) โดย
สอบถามจากหัวหนาครัวเรือนหรือสมาชิกของครัวเรือนที่รับบริการงานตางๆ และมีความพรอม รวมทั้งยินดีที่จะตอบ
แบบสอบถาม 

2) สอบถามขอมูลจากครัวเรือน โดยใชโทรศัพท ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบลูกโซ (snowball 
sampling) โดยเร่ิมตนสอบถามขอมูลตางๆ จากรายชื่อจํานวนหน่ึงของผูรับบริการในแตละงาน หลังจากน้ัน จึงใหรับ 
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บริการที่ตอบขอมูลแลวเสร็จ เสนอรายชื่อและเบอรโทรศัพทของผูรับบริการรายอื่นๆ เพื่อที่จะโทรศัพทสอบถาม
ผูรับบริการรายตอๆ ไป จนครบตามจํานวนกลุมตัวอยางในแตละงาน 
 3.1.2 ตัวแปรและการวัดตัวแปร 

ตัวแปร ที่ใชในการประเมินมี 2 ประเภท ไดแก 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 เวลาที่ใชบริการ 
1.9 จํานวนการใชบริการ 

2) ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบา

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

สวนตัวแปรอายุ จะใชการวัดตัวแปรแบบอัตราสวน (ratio scale) สําหรับตัวแปรการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ชวงเวลาในการขอรับบริการ และจํานวนคร้ังในการรับบริการ จะใชการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale) 

2) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง 4 ดาน น่ันคือ  
ดานขั้นตอนการใหบ ริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผู ใหบ ริการ และดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก โดยใชวิธีการวัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale)  
3.2 เครื่องมือที่ใชและการเก็บรวบรวมขอมูล 

ใชแบ บสํารวจความพึงพอใจการใหบ ริการขององคการบริหารสวนตําบ ลลุโบะบายะ อําเภอ ยี่งอ                
จังหวัดนราธิวาส  ซึ่งประกอบดวย 2 ตอน ไดแก ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามและตอนที่  2 ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่รับบริการ สวนการเก็บรวบรวมขอมูลไดจัดเก็บขอมูล 2 ประเภท ดังน้ี 
 1. ขอมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจสอบถามผู รับบริการงานบริการสาธารณะจาก
องคการบริหารสวนตําบล ลุโบะบายะ ทั้งตอนที่  1 และ 2 พรอมทั้งสัมภาษณรายละเอียดเกี่ยวกับปญห า              
และขอเสนอแนะของประชาชนที่รับบริการ 
 2. ขอมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอมูลที่องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ ได
รวบรวมไวแลว นอกจากน้ัน ไดคนควาเอกสารเชิงวิชาการในสวนที่เกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกบัความพึงพอใจ 

3.2.1 การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลไดดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
1) ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสํารวจ 
2) วิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวแลวโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 
3) นําผลการวิเคราะหขอมูลแสดงในรูปของตาราง รวมทั้งแปลผลการวิเคราะห 

3.2.2 สถิติที่ใชในการประเมินและการแปลผล 
ใชสถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : S.D) และรอยละ 
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สวนการแปลผลความพึงพอใจเพื่อจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอย 
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  นอยที่สุด  

 3.2.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการประเมินความพึงพอใจตอการใหบ ริการขององคการบริหารสวน
ตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ไดแบงเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  ตอนที่ 3 สรุป และขอเสนอแนะ 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตัวแปร ไดแก ประเภทของงานบริการ เพศ 
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได จํานวนคร้ังในการขอรับบริการ และชวงเวลาในการขอรับบริการ ผลปรากฏ
ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 รอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 

    อาชีพ รายได จํานวนคร้ังในการขอรับบริการ และชวงเวลาในการขอรับบริการ  

รายการ จํานวน รอยละ 
ประเภทของงานบริการ 
          งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
          งานดานการศึกษา  
          งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
          งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
          งานดานอื่นๆ (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 
หมาย/หยาราง 

 
76 
117 
7 

 
38.0 
58.5 
3.5 

รวม 200 100.0 
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ตารางที่ 1 (ตอ) 

รายการ จํานวน รอยละ 
การศึกษา 

ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน 
มัธยมศึกษาตอนตน 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
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 
รับจางทั่วไป 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 
คาขาย/อาชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษา 
วางงาน 
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 
รายไดตอเดือน 
          ไมมีรายได 

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 
มากกวา 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 (ตอ) 

รายการ จํานวน รอยละ 
ชวงเวลาในการขอรับบริการ 

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 ลุม ตั ว อย าง จํานว น 200 คน จากผู ม าใช บ ริก าร                     
งานดานโยธา การข ออ นุญาตป ลูกสิ่ งกอ สราง งานด านก ารศึกษ า งานด านเทศกิจ หรือ ปอ งกันบรรเท า                     
สาธารณภัย  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานดานอื่นๆ (ขยะ) ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะ
บายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส พบวา สวนมากเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.5 โดยสวนมากมีอายุระหวาง 21 
– 40 ป คิดเปนรอยละ 57.5 รองลงมาคือ 18 – 20 ป คิดเปนรอยละ 26.0 สวนมากมีสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 
58.5 รองลงมาคือ โสด คิดเปนรอยละ 38.0 

ผลการวิเคราะหดานการศึกษา พบวา ผูรับบริการสวนมากมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 31.0 
รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเปนรอยละ 22.0 โดยสวนใหญประกอบอาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอยละ 
32.5 รองลงมาคือ ลูกจาง/พนักงานบริษัท  คิดเปนรอยละ 25.0 และกลุมตัวอยางสวนมากมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
เทากับ 1–5,000 บาท คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมาคือ 5,001–10,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.0 
 จํานวนคร้ังในการขอรับบริการสวนมากเทากับ 1 – 5 คร้ัง/ป คิดเปนรอยละ 70.0 รองลงมาคือ 6 – 10 คร้ัง/
ป คิดเปนรอยละ 22.5 และสวนมากมาขอรับบริการในชวงเดือนมกราคม – มีนาคม 2564 คิดเปนรอยละ 31.5 
รองลงมาคือ ตุลาคม – ธันวาคม 2563 และ เมษายน – มิถุนายน 2564 คิดเปนรอยละ 21.0 
4.2 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการงานบรกิารสาธารณะขององคการบรหิาร
สวนตําบลลุโบะบายะ ในภาพรวม 
 
ตารางที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะแยกตามดานตางๆ                 

ดานท่ีประเมิน x   S.D   รอยละ     ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส ผู รับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก
ที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏวา ดานขั้นตอน
การใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่  ผูใหบริการ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.69 หรือรอยละ 93.80 
และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
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ตารางที่ 3 ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะแยกตามงานตางๆ                                  
งานท่ีประเมิน  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
2. งานดานการศึกษา 
3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5. งานดานอื่นๆ (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                  
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส แยกตามงานตางๆ ความพึงพอใจ               
อยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 โดยงานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 รองลงมาคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.72 หรือรอยละ 94.40 งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 
94.00 งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และงาน
ดานอื่นๆ (ขยะ) มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการงานบรกิารสาธารณะขององคการบรหิาร
สวนตําบลลุโบะบายะ แยกตามงานและรายขอ 
 1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
ตารางที่ 4 ความพึงพอใจในการบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ  x   S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00  สําหรับผลการพิจารณาเปน
รายดาน ปรากฏวา ดานเจาหนาที่ผู ใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ดาน
ขั้นตอนการใหบ ริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 และดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 
 
 
 
 
 
 

x
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ตารางที่ 5 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการ
ใหบริการ และการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมา
คือ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการใหบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60  
 
ตารางที่ 6 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ 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                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบ ริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 รองลงมาคือ มีชองทางการใหบริการ
ที่หลากหลาย และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
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ตารางที่ 7 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ และเจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 รองลงมา
คือ ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 
 
ตารางที่ 8 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานโยธา การขออนุญาต 
              ปลูกสิ่งกอสราง 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพรอมของสถานที่ในการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการ
ใหบริการ และความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานทีแ่ละวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.68 หรือรอยละ 93.60 
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2. งานดานการศึกษา 
 
ตารางที่ 9 ความพึงพอใจในการบริการงานดานการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใหบริการ   x   S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานการศึกษา มีความพึงพอใจ             
อยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏ
วา ดานขั้นตอนการใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.79 หรือรอยละ 95.80 รองลงมาคือ ดานชองทางการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 
หรือรอยละ 95.00 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 
 
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบ ริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.88 หรือรอยละ 97.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.78 หรือรอยละ 95.60 
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ตารางที่ 11 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ 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                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบ ริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีชองทางการใหบริการที่หลากหลายเพียงพอ และแตละชอง
ทางการใหบริการไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 
รองลงมาคือ แตละชองทางการใหบ ริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือ
รอยละ 93.60 
 
ตารางที่ 12 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 รองลงมาคือ ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ ในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
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ตารางที่ 13 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานการศึกษา 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานการศึกษา แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ และความสะอาด 
ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
รองลงมาคือ ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
 

3. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางที่ 14 ความพึงพอใจในการบริการงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 วา ความพึงพอใจข องประชาชนผู รับ บริก ารที่มี ตอก ารใหบ ริการสาธ ารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา               
สาธารณภัย  มีค วามพึงพอ ใจอยู ในระดับ มากที่ สุด  มีค าคะแ นนเฉลี่ ย เท ากับ  4.67 ห รือรอ ยล ะ 93 .40                      
สําห รับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปราก ฏวา ดานขั้นตอนการให บ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.70               
หรือรอยละ 94.00 รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.64 หรือรอยละ 92.80 
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ตารางที่ 15 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 
     สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัยแตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการ
ที่กําหนด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการ
ใหบริการ และความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 
 
ตารางที่ 16 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 

     สาธารณภัย  
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ 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                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
      3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบ ริการ งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีชองทางการใหบริการที่
หลากหลาย และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 รองลงมาคือ แตละชองทางการใหบริการ
ไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
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ตารางที่ 17 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 
     สาธารณภัย 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผู รับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่ เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอม
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
 
ตารางที่ 18 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทา 

     สาธารณภัย 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 

จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย แตละขอผลการ
วิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพรอมของวัสดุอุปกรณ
ตอการใหบริการ และความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 รองลงมาคือ ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 
หรือรอยละ 92.00 
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4. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางที่ 19 ความพึงพอใจในการบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 วา ความพึงพอใจข องประชาชนผู รับ บริก ารที่มี ตอก ารใหบ ริการสาธ ารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72 หรือรอยละ 94.40 สําหรับผลการพิจารณาเปนราย
ดาน ปรากฏวา ดานขั้นตอนการใหบ ริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.77 หรือรอยละ 95.40 รองลงมาคือ ดาน
ชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.74 หรือรอยละ 94.80 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 
ตารางที่ 20 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชน 
                และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานขั้นตอนการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะหขอมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ  ความชัดเจนในการสื่อสารถึงขั้นตอนในการ
ใหบริการ และการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.80 หรือรอยละ 96.00 รองลงมา
คือ ความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการที่กําหนด มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
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ตารางที่ 21 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชน 
                และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ 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                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
       3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะหขอมลู
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ ที่แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก ไม
ซับซอน มีความชัดเจน และแตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากบั 
4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ มีชองทางการใหบ ริการที่หลากหลาย และเพียงพอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
4.73 หรือรอยละ 94.60 
 
ตารางที่ 22 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะหขอมูล
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจ  ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 
มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความถูกตองในการใหบ ริการของเจาหนาที่ มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 
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ตารางที่ 23 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานพัฒนาชุมชน 
                และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบ ริการองคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แตละขอผลการวิเคราะห
ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการไมแตกตางกัน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 
 

5. งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
 
ตารางที่ 24 ความพึงพอใจในการบริการงานดานอื่นๆ (ขยะ) 

ความพึงพอใจในการใหบริการ x  S.D   รอยละ   ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 วา ความพึงพอใจข องประชาชนผู รับ บริก ารที่มี ตอก ารใหบ ริการสาธ ารณะ                
ขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส งานดานอื่นๆ (ขยะ) มีความพึงพอใจ              
อยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ปรากฏ
วา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.69 หรือรอยละ 93.80 รองลงมาคือ ดานขั้นตอนการ
ใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.64 
หรือรอยละ 92.80 และดานชองทางการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.60 หรือรอยละ 92.00 
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ตารางที่ 25 ความพึงพอใจในการบริการดานขั้นตอนการใหบริการของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

       1 .  ค ว า ม ชั ด เ จ น ใน ก ารสื่ อ ส าร ถึ ง ขั้ น ต อ น               
ในการใหบริการ 
       2 . ค ว ามถู ก ต อ ง ข อ ง ขั้ นต อ น ก ารให บ ริก าร              
ที่กําหนด 
       3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
       4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานขั้นตอนการใหบริการ งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการที่กําหนด มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
 
ตารางที่ 26 ความพึงพอใจในการบริการดานชองทางการใหบริการของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานชองทางการใหบริการ 

x  S.D   รอยละ 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                 
ไมซับซอน และมีความชัดเจน 
      3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ  อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานชองทางการใหบริการ งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่มีชองทางการใหบริการที่หลากหลายและเพียงพอ มีคาคะแนน
เฉลี่ย เทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00 รองลงมาคือ แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความ
ชัดเจน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.63 หรือรอยละ 92.60 
 
 
 
 
 
 
 
 



37 
 

ตารางที่ 27 ความพึงพอใจในการบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความรูความเขาใจของเจาหนาที่ในการใหบริการ  
      2. เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ          
      3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที่ 
      4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานเจาหนาที่ผูใหบ ริการ งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 รองลงมาคือ เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.65 
หรือรอยละ 93.00 
 
ตารางที่ 28 ความพึงพอใจในการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงานดานอื่นๆ (ขยะ) 

ความพึงพอใจในการใหบริการ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

x  S.D   รอยละ ระดับความพึงพอใจ 

      1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
      2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ 
      3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่  และ
วัสดุอุปกรณในการใหบริการ 

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 พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ 
จังหวัดนราธิวาส ดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานดานอื่นๆ (ขยะ) แตละขอผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการแตกตางกัน โดยมีความพึงพอใจความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณใน
การใหบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 รองลงมาคือ ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ 
มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68 หรือรอยละ 93.60 
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บทท่ี 5 

สรุป และขอเสนอแนะ 
5.1 สรุปผลการประเมิน 
ตารางที่ 29 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในประเด็นดานขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทาง 

     การใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก                            

รายการ คาเฉลี่ย S.D  รอยละ ระดับ 
งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 

งานดานการศึกษา 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 

งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 

งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 
2. ดานชองทางการใหบริการ 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

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 รับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะขององคการบริหาร
สวนตําบลลุโบะบายะ อําเภอยี่งอ จังหวัดนราธิวาส แยกตามงานตางๆ ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 โดยงานดานการศึกษา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 
95.20 รองลงมาคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72  หรือรอยละ 94.40 งาน
ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 งานดานเทศกิจ หรือ
ปองกันบรรเทาสาธารณภัย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 หรือรอยละ 93.40 และงานดานอื่นๆ (ขยะ) มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.65 หรือรอยละ 93.00  
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5.2 ขอเสนอแนะ 
 1. ดานข้ันตอนการใหบริการ 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.73 หรือรอยละ 94.60                
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษามากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.79 หรือรอยละ 95.80 รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.77 หรือรอยละ 95.40 (ตารางที่ 29) จะเห็นไดวา ผู รับบริการ  มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ
มากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ มีขั้นตอนในการใหบ ริการที่มีความชัดเจน มีความสะดวก
รวดเร็ว มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมารับบริการ กอใหเกิดความพึงพอใจแกผูมารับบริการ หรือกลาวอีกนัยหน่ึงกค็อื 
กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพในการจัดการระบบการบริการที่สงผลใหการปฏิบัติงานมีความคลองตัวและ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ไดอยางถูกตอง 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                      
เพื่อใหประชาชนไดใชบ ริการในงานตางๆ ไดอยางสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น โดยการใชเทคโนโลยีดิ จิทั ล                 
เขามาบริหารจัดการในงานบริการประชาชนใหมากขึ้น ทั้งน้ีเพื่อใหเกิดความชัดเจนในการสื่อสารมีความถูกตอง และมี
ความรวดเร็วในการใหบริการของแตละขั้นตอน รวมทั้งผูรับบริการสามารถตรวจลําดับ การเขารับบริการและชวงเวลา
ที่จะรับบริการไดอยางชัดเจน  
 2. ดานชองทางการใหบริการ 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.68 หรือรอยละ 93.60               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษามากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 หรือรอยละ 95.20 รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.74 หรือรอยละ 94.80 (ตารางที่ 29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยูในระดับ
มากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย ไมยุงยาก ไมซับซอน มี
ความชัดเจน และตรงตามความตองการของผูใชบ ริการ ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ กลาวคือ การ
ใหบริการประชาชนในงานบางงาน มีการใหบ ริการนอกสถานที่ตั้งของสํานักงาน นอกจากน้ัน การติดตอสื่อสาร
ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการมีการเปดชองทางอินเตอรเน็ต โดยใหผูรับบริการแจงเร่ืองตางๆ ผาน website ของ
หนวยงาน ไดอยางสะดวก ประหยัด และรวดเร็วเพื่อเปดโอกาสใหประชาชนไดเสนอปญหา/การพัฒนาพื้นที่ตางๆ 
 อยางไรก็ตาม ควรพัฒนานวัตก รรมบ ริก าร เพื่ อให ประชาชนมีชองทางใหมๆ เชน Website Email 
Facebook Line เปนตน ห รืออาจจะนําเทคโนโลยีดิ จิทั ล มาพัฒนาแอพพลิเคชันตางๆ เชน แอพพลิเคชั น                  
ดานค วามป ลอด ภัย (แจงเหตุ ดวน เหตุ ราย ) แ อพพลิเคชั นดานสาธารณสุข  (เพื่อ ให บ ริก ารสาธารณสุ ข                    
แกประชาชน) เปนตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการใหบริการงานตางๆ ผานแพลตฟอรม (platform) 
ตางๆ ดังกลาว รวมทั้งจะไดลดจํานวนผูเขามาติดตอรับบริการที่สํานักงานฯ โดยตรง ซึ่งจะทําใหเจาหนาที่ปลอดภัย
จากการติดเชื้อ COVID 19 อยางไรก็ตาม การใหบริการในชองทางเดิม ก็จะตองใหบริการควบคูกันไป เพื่อรองรับการ
ใหบริการประชาชนทุกชวงอายุ 

3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.70 หรือรอยละ 94.00                

(ตารางที่  2) ห าก พิ จารณ าต ามป ระ เภ ทข อ งงาน  พบ วา ผู รับ บ ริการมี คว ามพึง พอ ใจตอ งานด านโย ธ า                       
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานดานการศึกษา มากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.75 หรือรอยละ 95.00 
รองลงมาเปนงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 (ตารางที่ 
29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะ
บายะ มีเจาหนาที่ที่มีความรูความเขาใจในการใหบริการ มีใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส เปนกันเอง ทํางานเปนระบบ
ระเบียบและถูกตองตามขั้นตอน ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดของคุณภาพการ
ใหบริการที่เกี่ยวกับการมีหัวใจบริการของเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยผูใหบริการจะตอง  มีบุคลิกภาพเกี่ยวกับ (1) การ 
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ยิ้มแยมแจมใส (2) ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีการสื่อสารที่ดีและ (4) มีการเอาใจเขา
มาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของผูมาติดตอขอรับบริการ  

อยางไรก็ตาม ควรพัฒนาบุคลากรอยางตอเน่ือง เพื่อใหบุคลากรมีความรู ความเขาใจตามภาระหนาที่ของ
ตนเอง และเพื่อใหมีองคความรูใหมๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะดานเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งเจาหนาทีผู่
ใหบริการจะตองเรียนรู เพื่อนํามาใชในการใหบ ริการประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็วและมีความถูกตอง อยางไรก็
ตาม นอกจากการเรียนรูเทคโนโลยีดิจิทัลแลว เจาหนาที่ผูใหบ ริการจะตองตระหนัก/ปลูกฝงจิตบริการในการปฏิบัติ
หนาที่อยูเสมอ 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ  4.69 หรือรอยละ 93.80               
(ตารางที่ 2) หากพิจารณาตามประเภทของงาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตองานดานการศึกษามากที่สุด มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73 หรือรอยละ 94.60 รองลงมาเปนงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.70 หรือรอยละ 94.00 (ตารางที่  29) จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับ
มากที่สุด แสดงวา องคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ มีสถานที่ที่สะดวกสบายในการใหบริการ ในตัวอาคารมีการ
แบงพื้นที่ เปนสัดสวน มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีอุปกรณที่ทันสมัยและเพียงพอตอการใชงาน สงผลใหผูมารับ
บริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ที่กลาวถึงองคประกอบที่สําคัญของ
การมีหัวใจบริการจะตองมีการจัดบรรยากาศ  สถานที่ทํางานใหสะอาด เรียบรอย บรรยากาศรมเย็น มีสถานที่พักผอน
หรือที่พักรอ การตกแตงภายในและภูมิทัศนที่สวยงาม จัดแบงพื้นที่ เปนสัดสวน รวมทั้งจัดสถานที่จอดรถ เจาหนาที่
ประชาสัมพันธและที่น่ังรอรับบริการ ไวรองรับผูเขามาใชบริการ  

อยางไรก็ตาม  คว รพัฒ นารูปแ บบ การใหบ ริก ารประชาช นเพื่อเพิ่ม ความส ะดวกในก ารให บ ริก าร                
ในงานบริการตางๆ โดยการลดการเดินทางของประชาชนที่จะเขามาติดตอที่สํานักงาน เพื่อจะทําใหไมเกิดความแออัด
ในสํานักงานฯ นอกจากน้ัน พื้นที่สํานักงานฯ ทั้งภายในและภายนอกอาคารมีอยูอยางจํากัด  จึงควรออกแบบพื้นที่ให
สามารถปรับเปลี่ยนการใชสอยไดหลายอยาง เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบรกิารงานบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลลุโบะบายะ 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 

(1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564) 
 
ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  √ ลงใน        หนาขอความที่ตรงกับสภาพความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
1. ประเภทของการขอใชบริการ 

� งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

� งานดานการศึกษา     

� งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย 

� งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

� งานดานอื่นๆ (ขยะ) 
2. เพศ   

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

� โสด  � สมรส  � หมาย/หยาราง 
5. การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด 

� ประถมศึกษาหรือต่ํากวา/ไมไดเรียน    � มัธยมศึกษาตอนตน   

� มัธยมศึกษาตอนปลาย       � อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

� ปริญญาตรี              � สูงกวาปริญญาตรี 
6. อาชีพ 

� การเกษตร/ปศุสัตว/ประมง  � รับจางทั่วไป  � รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

� ลูกจาง/พนักงานบริษัท   � คาขาย/อาชีพอิสระ � นักเรียน/นักศึกษา 

� วางงาน      � อื่นๆ (ระบุ).................................... 
7. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท/เดือน) 

� ไมมีรายได       � 1 - 5,000 บาท 

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

� 15,001 - 20,000 บาท     � 20,001 บาทขึ้นไป 
8. ปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ทานมารับบริการที่หนวยงานน้ีบอยเพียงใด 

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

� 11 – 15 คร้ัง/ป   � มากกวา 15 คร้ัง/ป 
9. ชวงเวลาในการขอรับบริการ 

� ตุลาคม – ธันวาคม 2563  � มกราคม – มีนาคม 2564  

� เมษายน – มิถุนายน 2564      � กรกฎาคม – กันยายน 2564  

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

 



ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะ 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองวางที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน      
  

 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 
1. ความชัดเจนในการสือ่สารถงึขั้นตอนในการใหบริการ      
2. ความถูกตองของขั้นตอนการใหบริการที่กําหนด      
3. ความรวดเร็วในแตละขั้นตอนของการใหบริการ      
4. การจัดลําดับกอนหลังของผูมารบับริการ      
ดานชองทางการใหบริการ 
1. มีชองทางการใหบรกิารหลากหลาย และเพียงพอ      
2. แตละชองทางการใหบริการไมยุงยาก ไมซับซอน และมีความชัดเจน      
3. แตละชองทางการใหบริการตรงตามความตองการของผูใชบริการ      
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
1. ความเขาใจของเจาหนาทีใ่นการใหบริการ      
2. เจาหนาทีย่ิ้มแยมแจมใสพรอมใหบริการ      
3. ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาที ่      
4. ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาที่      
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
1. ความพรอมของสถานที่ในการใหบริการ      
2. ความพรอมของวัสดุอุปกรณตอการใหบริการ      
3. ความสะอาด ความเปนระเบียบของสถานที่และวัสดุอุปกรณในการ 
    ใหบริการ 

     

 
ปญหา/ขอเสนอแนะ
.........................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................…………….………
……………………………………………………………………………………………………....…………………………….…………………..…………
………………...................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 

 
 

มหาวิทยาลัยทักษิณ 

ขอขอบคุณในความรวมมือ 


