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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของกำรประเมิน 

รัฐมอบอ ำนำจให้หน่วยงำนส่วนท้องถิ่นสำมำรถบริหำรจัดกำรท้องถิ่นด้วยตนเองภำยใต้โครงสร้ำง              
กำรบริหำรที่กฎหมำยก ำหนด โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ ำนำจและหน้ำที่ดูแลและจัดท ำบริกำร
สำธำรณะและกิจกรรมเพ่ือประโยชน์ของประชำชนในท้องถิ่นตำมหลักกำรพัฒนำอย่ำงยั่งยืน ซึ่งหลักส ำคัญ   
ในกำรจัดบริกำรสำธำรณะตำมแผนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มี 4 หลักกำร                    
คือ 1) หลักผลประโยชน์มหำชนของรัฐ 2) หลักควำมรับผิดชอบของท้องถิ่นในกำรจัดบริกำร 3) ควำมสำมำรถ              
ของท้องถิ่น และ 4) หลักประสิทธิภำพในกำรจัดบริกำร (สุภัชชำ พันเลิศพำณิชย์ , 2555) ส่งผลให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบำทมำกขึ้นในกำรจัดบริกำรสำธำรณะ ซึ่งแตกต่ำงจำกในอดีตที่องค์กรปกครอง              
ส่วนท้องถิ่นมีบทบำทหลักในกำรพัฒนำท้องถิ่นเฉพำะกำรจัดบริกำรสำธำรณะขั้นพ้ืนฐำนเท่ำนั้น สอดคล้องกับ
แนวคิดในกำรให้ประชำชนได้ปกครองและบริหำรจัดกำรท้องถิ่นด้วยตนเอง ทั้งนี้เนื่องจำกกำรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสำมำรถสนองควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่นได้อย่ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผล                 
เพรำะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีควำมแตกต่ำงกันไม่ว่ำทำงสภำพภูมิศำสตร์ ทรัพยำกร ปัญหำและควำมต้องกำร               
ของประชำชน ดังนั้น กำรบริหำรจัดกำรท้องถิ่นต่ำงๆ ของตนเอง จึงเป็นกำรแก้ปัญหำหรือให้บริกำรสำธำรณะ
ต่ำงๆ ตรงกับควำมต้องกำรของประชำชน และเกิดควำมรวดเร็ว นอกจำกนั้น กำรปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็น
รำกฐำนของกำรปกครองระบอบประชำธิปไตย แบ่งเบำภำระของรัฐบำล ท ำให้ประชำชนรู้จักกำรปกครอง
ตนเอง และเป็นแหล่งสร้ำงผู้น ำทำงกำรเมือง (โกวิทย์ พวงงำม, 2550) โดยส่วนรำชกำรส่วนกลำงและส่วน
ภูมิภำคเป็นผู้ท ำหน้ำที่ให้ค ำปรึกษำ สนับสนุน และก ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำนของส่วนรำชกำรส่วนท้องถิ่น                
เพ่ือกำรปฏิบัติรำชกำรเป็นไปตำมหลักธรรมำภิบำล 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงตระหนักในบทบำทและหน้ำที่ดังกล่ำว ประกอบกับกรมส่งเสริม             
กำรปกครองท้องถิ่นได้ให้ควำมส ำคัญของกำรปฏิบัติรำชกำรอย่ ำงมีประสิทธิภำพและประสิทธิผล                 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยในแต่ละปีจะมีกำรจัดตั้งคณะกรรมกำรประเมินเพ่ือรับรองมำตรฐำน             
กำรปฏิบัติรำชกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้ำน ได้แก่ (1) ด้ำนกำรบริหำรจัดกำร (2) ด้ำนกำร
บริหำรงำนบุคคลและกิจกำรสภำ (3) ด้ำนกำรเงินและกำรคลัง และ (4) ด้ำนกำรบริกำรสำธำรณะ ซึ่งเป็นกำร
ประเมินประสิทธิภำพและประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำรตำมตัวชี้วัดใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้ำนประสิทธิผล  
(2) มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (3) มิติด้ำนประสิทธิภำพ และ (4) มิติด้ำนพัฒนำองค์กร โดยเฉพำะกำร
ประเมินด้ำนกำรบริกำรสำธำรณะ ได้ก ำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินควำมพึงพอใจ                 
ของประชำชนต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสถำบันกำรศึกษำของรัฐที่มี             
กำรสอนในระดับปริญญำตรีขึ้นไป ที่ได้รับกำรขึ้นบัญชีรำยชื่อจำกคณะกรรมกำรข้ำรำชกำรองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัด (ก.จ.จ.) คณะกรรมกำรพนักงำนเทศบำลจังหวัด (ก.ท.จ.) และคณะกรรมกำรพนักงำนส่วนต ำบล                 
(ก.อบต. จังหวัด) ท ำกำรส ำรวจและประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ              
ใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
และ 4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เพ่ือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะได้น ำไปปรับปรุงและพัฒนำกำรปฏิบัติ
รำชกำรในด้ำนต่ำงๆ ดังกล่ำวอย่ำงต่อเนื่อง 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรประเมิน 
1. เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วน

ต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส   
2.  เ พ่ือเสนอแนะแนวทำงในกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู               

อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส  
 

1.3 ขอบเขตกำรประเมิน 
กำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู 

อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส มีขอบเขตกำรประเมินดังนี้ 
1. ขอบเขตของเนื้อหำ ส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรโดยครอบคลุมในประเด็น                 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวย                
ควำมสะดวก โดยประเมินระดับควำมพึงพอใจในแต่ละด้ำนในภำพรวมของผู้ใช้บริกำร และแยกตำมประเภท
ของงำนบริกำร 

2. ขอบเขตของประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง ประชำกรในกำรศึกษำครั้งนี้ คือ ประชำชนที่ใช้บริกำร
สำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส และกลุ่มตัวอย่ำงได้จำก
กำรสุ่มตัวอย่ำงจำกประชำกรดังกล่ำว 

3. ขอบเขตของระยะเวลำ กำรศึกษำครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพ้ืนฐำน สร้ำงแบบสอบถำม ด ำเนินกำร
ส ำรวจข้อมูล วิเครำะห์ข้อมูล และจัดท ำรำยงำนกำรประเมิน ตั้งแต่ 1 ตุลำคม 2560 ถึง 30 กันยำยน 2561 

 
1.4 ประโยชน์ของกำรประเมิน 
 เพ่ือน ำผลกำรประเมินควำมพึงพอใจไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนำกระบวนกำรท ำงำนด้ำนคุณภำพ                    
กำรให้บริกำรให้ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรให้มำกยิ่งขึ้น 
 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชำชนที่มำรับบริกำรซึ่งเกิดจำกกำร
ได้รับกำรตอบสนองในด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรด้ำน เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร               
และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ตรงตำมที่ตนต้องกำร ก็จะเกิดควำมรู้สึกที่ดี มีควำมสุข และพอใจในสิ่งนั้น 
ตรงกันข้ำมหำกควำมต้องกำรไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 ผู้รับบริกำร  หมำยถึง ประชำชนผู้มำรับบริกำรโดยตรงจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู              
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 (1 ตุลำคม 2560 – 30 กันยำยน 2561) 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมำยถึง องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู  อ ำเภอเมืองนรำธิวำส                      
จังหวัดนรำธิวำส ซึ่งเป็นพ้ืนที่ในกำรท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในครั้งนี้ 
 งำนบริกำรสำธำรณะ หมำยถึง บริกำรที่จัดท ำขึ้นโดยภำครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                
หรือจัดท ำโดยเอกชนแต่อยู่ ในควำมควบคุมของรัฐ เ พ่ือสนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชน                        
เพ่ือประโยชน์ต่อประชำชน และเพ่ือสำธำรณะประโยชน์  
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิด ทฤษฎี ที่เก่ียวข้องกับกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวกับกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ แนวคิด
พ้ืนฐำนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร แนวคิดทฤษฎีควำมพึงพอใจ ภำพลักษณ์องค์กร หลักธรรมำภิบำล                 
และเครื่องมือที่ใช้วัดควำมพึงพอใจ โดยมีรำยละเอียดดังนี้ 
 2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ  
 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับบริกำรสำธำรณะที่ส ำคัญๆ มีดังนี้ (อ ำนวย บุญรัตนไมตรี, 2559) 
 1) ขอบข่ำยและควำมหมำยกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ  
 กำรให้บริกำรสำธำรณะ (public service delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวข้องกับกิจกรรม หรือบริกำร             
ที่รัฐจัดท ำขึ้นเพ่ือสนองควำมต้องกำรของประชำชนโดยส่วนรวม หรือกำรให้บริกำรประชำชนโดยรัฐ                          
ที่ด ำเนินกำรในลักษณะของรัฐสวัสดิกำร มีกฎหมำยรองรับ มีควำมต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตำมสถำนะ               
ของรัฐบำล แต่สำมำรถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตำมควำมต้องกำรของสังคม กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ             
ของรัฐมีเป้ำหมำยและมีแนวคิดเรื่องกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะที่ส ำคัญ สรุปได้ดังนี้ (1) รัฐต้องมีกำรบริหำร
ด้ำนกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะแบบตลำด (2) รัฐต้องสำมำรถจัดกำรบริหำรกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะเพ่ือให้
ผู้รับบริกำรมีทำงเลือกใช้บริกำรได้หลำยช่องทำง (3) รัฐต้องกระจำยควำมรับผิดชอบให้มีผู้จัดท ำบริกำร
สำธำรณะแทน (4) รัฐต้องมีแผนงำนยกระดับควำมสำมำรถในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ และ (5) รัฐต้องมี
จุดมุ่งหมำยแห่งควำมส ำเร็จในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะมำกกว่ำที่จะเน้นในเรื่องกระบวนกำร  
 สรุปได้ว่ำ บริกำรสำธำรณะ คือ บริกำรที่จัดท ำขึ้นโดยภำครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
หรือจัดท ำโดยเอกชน แต่อยู่ ในควำมควบคุมของรัฐเ พ่ือสนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชน                       
เพ่ือประโยชน์ต่อประชำชนและเพ่ือสำธำรณะประโยชน์ 
 2) หลักเกณฑ์กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ ในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่ส ำคัญ                
อยู่ 3 ประกำร มีดังนี้ 
  2.1) หลักควำมต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ (the principle of continuous) กำรจัดท ำบริกำรต้อง
เป็นไปอย่ำงสม่ ำเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจำกบริกำรสำธำรณะเป็นกิจกำรที่มีควำมจ ำเป็นต่อกำรด ำรงชีพ            
ของประชำชน มีควำมต้องกำรใช้บริกำรตลอดเวลำ กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ จึ งต้องมีควำมต่อเนื่อง                
จะเลือกด ำเนินกำรเป็นเฉพำะช่วงเวลำไม่ได้ เพรำะจะสร้ำงควำมเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริกำร 
  2.2) หลักควำมเสมอภำค (the principle of equal) เนื่องจำกกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ
ไม่ได้มีจุดมุ่งหมำยเพ่ือผู้ใดผู้หนึ่งเป็นกำรเฉพำะ แต่มีจุดมุ่งหมำยเพ่ือประชำชนโดยส่วนรวม ประชำชนจึงย่อม
ได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จำกบริกำรสำธำรณะนั้น อย่ำงเท่ำเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งควำมเสมอ
ภำคในด้ำนรำคำค่ำบริกำรและกำรบริกำร และองค์กรที่จัดท ำบริกำรต้องท ำให้ประชำชนสำมำรถเข้ำถึงบริกำร
สำธำรณะได้หลำยช่องทำงและง่ำยต่อกำรรับบริกำรไม่มีควำมสลับซับซ้อน 
  2.3) หลักว่ำด้วยกำรปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดท ำ
บริกำรสำธำรณะให้เหมำะสมกับควำมต้องกำรของประชำชนและเพ่ือให้มีควำมเหมำะสมกับสภำพเศรษฐกิจ              
และสังคมที่เปลี่ยนแปลง รัฐจึงควรค ำนึงถึงควำมจ ำเป็นในกำรปรับปรุงกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะให้เป็นไปตำม
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วิวัฒนำกำรของสังคม รวมทั้งเมื่อมีเหตุที่ควำมต้องกำรของประชำชนเปลี่ยนแปลงไป กำรบริกำรสำธำรณะนั้น
ควรได้รับกำรเปลี่ยนแปลงไปตำมควำมต้องกำรของประชำชน  
 3) องค์กรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
 องค์กรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ สำมำรถแบ่งออกได้ 4 ประเภท คือ  
  3.1) บริกำรสำธำรณะจัดท ำโดยรัฐ  

เป็นบริกำรสำธำรณะที่รัฐจะต้องจัดท ำเพ่ือควำมมั่นคงและควำมเป็นเอกภำพของรัฐ                 
ภำรกิจที่ประชำชนทั่วประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน ภำรกิจที่รัฐจัดท ำแล้วมีประสิทธิภำพมำก กว่ำ                   
หรือเป็นกิจกำรที่ต้องใช้งบประมำณ และเทคโนโลยีชั้นสูง รัฐจึงควรจัดท ำบริกำรสำธำรณะประเภทนี้ เช่น               
(1) กำรป้องกันประเทศ (2) กำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยภำยในประเทศ (3) ภำรกิจด้ำนกำรคลัง                         
และ (4) หน้ำที่เป็นตัวแทนของประชำชน เป็นต้น 
  3.2) บริกำรสำธำรณะจัดท ำโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

บริกำรสำธำรณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด ำเนินกำรมี 2 ประเภท คือ บริกำร
สำธำรณะระดับชำติ ซึ่งรัฐมอบหมำยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด ำเนินกำรจัดท ำและบริกำรสำธำรณะ
ซึ่งเป็นหน้ำที่โดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีกฎหมำยแบ่งแยกหน้ำที่และประเภทของบริกำร
สำธำรณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท ำ แบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (1) บริกำร
สำธำรณะทำงด้ำนสุขอนำมัย (2) บริกำรสำธำรณะทำงด้ำนเศรษฐกิจ (3) บริกำรสำธำรณะทำงด้ำนสังคม              
และกำรศึกษำ และ (4) บริกำรสำธำรณะทำงด้ำนวัฒนธรรม 
  3.3) บริกำรสำธำรณะจัดท ำต่อเนื่องกันระหว่ำงรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  บริกำรสำธำรณะบำงประเภทรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องร่วมกันรับผิดชอบ 
เนื่ องจำกกิจกำรประเภทนี้ เกี่ ยวข้ องกับผลประโยชน์ของมหำชนและเป็นควำมต้องกำรร่ วมกัน                    
ของประชำชนทั้ งประเทศ เช่น กำรจัดกำรศึกษำระดับประถม ซึ่ งมีลักษณะเป็นควำมต้องกำร                      
ของประชำชนในท้องถิ่น ควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด ำเนินกำรจัดท ำ ส่วนกำรจัดกำรศึกษำ
ระดบัอุดมศึกษำเป็นกิจกรรมต้องใช้เงินทุนสูงจึงควรเป็นหน้ำที่ของรัฐ 
  3.4) บริกำรสำธำรณะจัดท ำโดยเอกชน  
  วิธีกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะโดยเอกชนแบ่งออกได้เป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
   (1) กิจกำรกำรให้บริกำรสำธำรณะของรัฐบำงประเภทต้องใช้เงินลงทุนมำก                
ต้องใช้บุคลำกรที่มีควำมช ำนำญเป็นพิเศษ ซึ่งรัฐไม่สำมำรถจัดท ำบริกำรสำธำรณะได้และทันควำมต้องกำร                   
ของผู้ใช้บริกำรสำธำรณะ จึงให้เอกชนซึ่งมีควำมพร้อมเป็นผู้จัดท ำบริกำรสำธำรณะแทนรัฐ 
   (2) กำรมอบอ ำนำจ (habilitation) ให้ เอกชนเป็นผู้ จัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
หมำยควำมถึง กำรที่รัฐมอบให้เอกชนเป็นผู้จัดท ำบริกำรสำธำรณะทั้งหมดหรือบำงส่วน ทั้งนี้เนื่องจำก                  
เอกชนไม่ได้มีอ ำนำจจัดท ำบริกำรสำธำรณะ เพรำะบริกำรสำธำรณะเป็นอ ำนำจหน้ำที่ของรัฐ 
   ( 3 )  สั มปทำน (concession) ได้ แก่  สัญญำที่ ฝ่ ำ ยปกครองมอบให้ เ อกชน                 
เป็นผู้จัดท ำบริกำรสำธำรณะด้วยกำรลงทุนและเสี่ยงภัยของเอกชนเอง และเอกชนสำมำรถเก็บค่ำบริกำร              
จำกผู้ใช้บริกำรกิจกำรที่ได้รับสัมปทำนจำกรัฐ 
 4) กำรแบ่งควำมรับผิดชอบกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
 เมื่อรัฐบำลมีนโยบำยจะกระจำยอ ำนำจหน้ำที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และท้องถิ่น                
มีควำมพร้อมที่จะจัดท ำภำรกิจต่ำงๆ แล้ว รัฐบำลควรก ำหนดอ ำนำจหน้ำที่ควำมรับผิดชอบในกำรจัดท ำบริกำร
สำธำรณะของท้องถิ่น ดังนี้ 
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  4 . 1 )  กำ รบริ กำ รสำธำ รณะที่ ตอบสนองควำมจ ำ เป็ น พ้ืนฐำน ในกำรด ำ ร งชี วิ ต                       
ของประชำชน กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะประเภทนี้ ได้แก่ กำรสำธำรณูปโภค และสำธำรณูปกำรต่ำงๆ                
กำรประปำ ไฟฟ้ำ ถนนสะพำน กำรก ำจัดขยะและสิ่งปฏิกูล กำรรักษำพยำบำล กำรจัดกำรศึกษำ เป็นต้น 
  4.2) กำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยและควำมม่ันคงปลอดภัยในชุมชน กำรรักษำควำมปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะประเภทนี้ ได้แก่ กำรจัดระเบียบสังคม กำรรักษำควำมสงบ 
กำรรักษำควำมปลอดภัย กำรคุ้มครองผู้บริโภค กำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย กำรดับเพลิง กำรกู้ภัย 
  4.3) กำรจัดสวัสดิกำรสังคมและกำรประชำสงเครำะห์ เป็นกำรจัดกิจกรรมเพ่ือบุ คคล               
ด้อยโอกำส ยำกไร้ พ่ึงพำตนเองไม่ได้ กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะประเภทนี้ เช่น กำรรักษำพยำบำล                       
อำคำรสงเครำะห์ สถำนธนำนุบำล กำรสงเครำะห์คนพิกำรเด็กก ำพร้ำ คนชรำ เนื่องจำกกำรจัดท ำกิจกรรม
ประเภทนี้จะมีค่ำใช้จ่ำยสูง รัฐบำลจึงควรเข้ำมำมีส่วนร่วมรับผิดชอบด้ำนงบประมำณด้วย 
  4.4) กำรจัดกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ
ประเภทนี้ เช่น กำรแก้ไขปัญหำมลภำวะในท้องถิ่น (อำกำศเสีย น้ ำเสีย เสียงดัง) รวมทั้งกำรจัดสภำพแวดล้อม
ให้มีควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  4.5)  กำรส่ ง เสริมและอนุรักษ์ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญำท้องถิ่ น                  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรมีหน้ำที่ในกำรส่งเสริมเผยแพร่ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี อนุรักษ์
โบรำณสถำน โบรำณวัตถุ จัดตั้งพิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น 
  4.6) กำรอ ำนวยควำมสะดวกและบริกำรประชำชน เมื่อประชำชนได้รับบริกำรสำธำรณะ             
ขั้นพ้ืนฐำนแล้ว ประชำชนยังมีควำมต้องกำรที่จะมีชีวิตที่ดีขึ้นกว่ำเดิม มีควำมสะดวกสบำยมำกยิ่งขึ้น                    
ซึ่งเป็นธรรมชำติของมนุษย์ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรมีหน้ำที่ต้องจัดท ำบริกำรสำธำรณะต่ำงๆ เพ่ิมขึ้น  
ตำมควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่น แตกต่ำงกันไปตำมสภำพแวดล้อม กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ
ประเภทนี้  เช่น กำรขนส่งมวลชน โทรศัพท์สำธำรณะ ห้องสมุด สนำมเด็กเล่น สนำมกีฬำ กิจกรรม               
สันทนำกำร กำรจัดกำรแข่งขันกีฬำ เป็นต้น 
 5) ทำงเลือกกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ  
 กำรกระจำยอ ำนำจกำรคลังของรัฐสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจุดประสงค์เพ่ือควำมผำสุก                
ของประชำชน ลดบทบำทและอ ำนำจของรัฐทุกระดับ เพ่ิมควำมสำมำรถในกำรสร้ำงผู้บริหำร และกำรใช้
ผู้บริหำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ สร้ำงระบบกำรบริหำรกำรปกครองที่ดีให้เกิดกำรสร้ำงสรรค์สังคมแบบประชำ
สังคม ให้เกิดกำรพัฒนำเศรษฐกิจที่มีประสิทธิภำพเพ่ือส่งเสริม และสร้ำงกระบวนกำรประชำธิปไตย และกำรมี
ส่วนร่วมของประชำชนในกระบวนกำรทำงกำรเมือง และสร้ำงกระบวนกำรตัดสินใจเรื่องกำรจัดสรรทรัพยำกร 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงควรปรับเปลี่ยนพ้ืนฐำนแนวคิดกำรบริกำรสำธำรณะ รวมทั้งวิธีกำรจัดท ำบริกำร
สำธำรณะ ดังนี้ 
  5.1) กำรปรับเปลี่ยนแนวคิดกำรบริกำรสำธำรณะ  
   (1) ลดควำมเป็นทำงกำรลงให้เหลือน้อยที่สุด มีกำรให้บริกำรที่ตรงไปตรงมำ               
ไม่มีขั้นตอนมำก มีระบบกำรให้บริกำรที่มีควำมพร้อมด้ำนฐำนข้อมูล ให้ประชำชนทั่วไปสำมำรถเข้ำถึง                 
กำรบริกำรได้ง่ำย และหลำยช่องทำง 
   (2) กำรให้ภำคเอกชนหรือองค์กรภำยนอกเข้ำร่วมกิจกรรมมำกข้ึน 
   (3) กำรใช้กลไกตลำดในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สำมำรถใช้วิธีกำรตลำดในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ เช่น กำรเก็บค่ำธรรมเนียม ค่ำกำรใช้บริกำร  
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   (4) กำรสร้ำงทัศนคติกำรบริหำรท้องถิ่น แบบผู้ประกอบกำรหน่วยธุรกิจ ผู้บริหำร
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องคิดว่ำองค์กรเป็นหน่วยธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีควำมสำมำรถบริหำร                  
และพัฒนำชุมชนให้มีควำมเจริญก้ำวหน้ำ ผู้บริหำรท้องถิ่นควรคิดค้นกลยุทธ์ และทำงเลือกใหม่ มีทักษะ              
ในกำรบริหำรนโยบำยสำธำรณะและกำรบริหำรชุมชน เพ่ือพัฒนำระบบบริหำรให้มีประสิทธิภำพและไปสู่ควำม
เป็นเลิศ 
  5.2) วิธีกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวิธีกำรดังนี้ 
   (1) องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท ำบริกำรสำธำรณะเอง                               
   (2) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท ำบริกำรสำธำรณะโดยกำรจ้ำง 
   (3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สัมปทำน 
   (4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมทุนกับหน่วยงำนอื่น 
   (5) กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะโดยกำรร่วมมือกันระหว่ำงองค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถิ่น 
 นอกจำกนี้ สุภัชชำ พันเลิศพำณิชย์ (2555) ได้กล่ำวถึง หลักส ำคัญในกำรจัดบริกำรสำธำรณะ                 
ตำมแผนกำรกระจำยอ ำนำจแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีสำระส ำคัญเกี่ยวกับกำรถ่ำยโอนภำรกิจหน้ ำที่ 
ที่รัฐด ำเนินกำรอยู่ในปัจจุบันให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และหลักส ำคัญซึ่งคณะกรรมกำรกำรกระจำย
อ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใช้ในกำรประกอบกำรพิจำรณำ เพ่ือกำรถ่ำยโอนภำรกิจหน้ำที่
ประกอบด้วย 4 หลักกำรส ำคัญ ดังนี้ 

1) หลักผลประโยชน์มหำชนของรัฐ (Public Interest) 
โดยหลักควำมรับผิดชอบของท้องถิ่นแต่ละระดับกับรัฐบำลกลำงนี้จะสะท้อนให้เห็นว่ำมีภำรกิจ                

บำงประเภท หรือบำงอย่ำงที่รัฐยังคงต้องสงวนไว้ส ำหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์              
แก่คนส่วนรวมและเพ่ือเสถียรภำพและควำมมั่นคงของประเทศ อำทิ (1) ภำรกิจด้ำนกำรป้องกันประเทศ เช่น 
กิจกำรทหำร (2) ภำระหน้ำที่ในกำรรักษำควำมสงบเรียบร้อยภำยใน เช่น กิจกำรต ำรวจ (3) ภำรกิจด้ำนกำร
รักษำควำมมั่นคง หรือเสถียรภำพในทำงเศรษฐกิจ (4) ภำรกิจด้ำนกำรเป็นตัวแทนในด้ำนควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
ประเทศ เช่น กิจกำรทำงกำรทูต ภำรกิจดังกล่ำวข้ำงต้นถือเป็นภำรกิจรวมของชำติ ซึ่งรัฐบำลส่วนกลำงยังคง
ต้องด ำเนินกำรต่อไป ส่วนภำรกิจที่ถือว่ำน่ำจะเป็นควำมรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น             
ไม่ว่ำจะเป็นองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด เทศบำล หรือองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ก็ควรจะเป็นภำรกิจที่เกี่ยวข้อง
กับท้องถิ่นนั้นโดยเฉพำะ และเป็นไปเพ่ือสนองตอบควำมต้องกำรของคนในท้องถิ่น โดยมีลักษณะ                         
คือ เป็นกิจกำรที่เป็นไปเพ่ือสนองควำมต้องกำรของคนในท้องถิ่นนั้น ที่สำมำรถแยกออก หรือมีลักษณะ                  
ที่แตกต่ำงจำกท้องถิ่นอ่ืนได้ เช่น กำรจัดกำรขยะมูลฝอย กำรจัดให้มีและบ ำรุงรักษำทำงบก และทำงน้ ำ                
และทำงระบำยน้ ำ และกำรจัดกำรศึกษำข้ันต่ ำ เป็นต้น 

2) หลักควำมรับผิดชอบของท้องถิ่นในกำรจัดบริกำร (Local Accountability) 
หลักกำรทั่วไปที่จะท ำให้สำมำรถแบ่งภำรกิจระหว่ำงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในสังคม 

จะมีควำมรับผิดชอบแตกต่ำงกันอย่ำงไร หลักกำรทั่วไปประกำรหนึ่งที่จะชี้ให้เห็นว่ำภำรกิจใดจะส่งมอบให้กับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใด จะต้องพิจำรณำหลักส ำคัญ ซึ่งได้แก่ ผลที่เกิดข้ึนหรือผู้ได้รับผลประโยชน์
จำกบริกำรสำธำรณะนั้นตั้งอยู่ในถิ่นฐำนอยู่ในเขตพ้ืนที่ใด ยกตัวอย่ำงเช่น ถ้ำบริกำรสำธำรณะใดส่งผลต่อคน           
ในเขตพ้ืนที่ท้องถิ่นนั้นโดยเฉพำะ ก็ควรจะมีกำรถ่ำยโอนกำรให้บริกำรสำธำรณะดังกล่ำวให้โดยตรง เช่น โอนไป
ให้องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หรือ เทศบำล แต่ภำรกิจใดที่เป็นภำรกิจที่ต้องมีผลกระทบต่อคนจ ำนวนมำก 
มำกกว่ำเขตพ้ืนที่ท้องถิ่น ก็ควรจะส่งมอบภำรกิจนั้นๆ ให้กับองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นต้น 
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3) ควำมสำมำรถของท้องถิ่น (Local Capability) 
หลักควำมสำมำรถของท้องถิ่น เป็นหลักกำรที่กล่ำวถึงเรื่องควำมพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ว่ำกำรจัดสรรกิจกรรม หรือภำรกิจใดก็ตำมไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทนั้น ต้องค ำนึงถึง
ควำมพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย และแม้ว่ำควำมพร้อมของท้องถิ่นไม่ได้เป็นเงื่อนไข               
ของกำรมอบภำรกิจนั้นๆ ไปให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หำกแต่เป็นเงื่อนไขในกำรก ำหนดเงื่อนเวลำ             
และควำมพยำมยำมที่จะเพ่ิมขีดควำมสำมำรถให้กับท้องถิ่นในกำรจัดกำร ฉะนั้น ถ้ำบอกว่ำท้องถิ่นยังไม่พร้อม
ในกำรจัดกำร ก็มีควำมจ ำเป็นที่ส่วนรำชกำรจะต้องมีแผนพัฒนำควำมพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่น 
เพ่ือรองรับบริกำรสำธำรณะ เพ่ือให้สำมำรถจัดกำรบริกำรสำธำรณะเหล่ำนั้นได้ ฉะนั้น ควำมพร้อมจะไม่ใช่
มูลเหตุของกำรที่บอกว่ำกิจกำรนั้นๆ จะไม่สำมำรถถ่ำยโอนไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ นอกจำกนั้น           
ในเรื่องของหลักควำมสำมำรถแล้ว กำรจัดโครงสร้ำงเพ่ือรองรับกำรบริหำรงำนใหม่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น สภำพในอนำคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นทิศทำงในอนำคต โครงสร้ำงต่ำงๆ หรือกำรจัด
องค์กรต่ำงๆ ของท้องถิ่นต้องเปลี่ยนแปลงไป เพรำะภำรกิจจ ำนวนหนึ่งได้ส่งมอบ เพ่ือรองรับกำรกระจำย
อ ำนำจ และภำรกิจใหม่ไปด้วย แต่อย่ำงไรก็ตำมโครงสร้ำงที่จะรองรับขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะ
รองรับภำรกิจอันใหม่นั้น จะต้องจัดโครงสร้ำงเท่ำที่จ ำเป็น ซึ่งอำจจะไม่จ ำเป็นที่จะต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีโครงสร้ำงขนำดใหญ่มำกเกินไปที่จะไปท ำให้กำรท ำงำนเกิดควำมทับซ้อน หรือกลำยเป็นปัญหำภำระ
ค่ำใช้จ่ำยด้ำนบุคลำกร ฉะนั้นโครงสร้ำงที่จะเกิดขึ้นใหม่จะเป็นโครงสร้ำงเท่ำที่จ ำเป็น ที่ถือว่ำเป็นงำนหลัก              
หรือเป็นงำนพ้ืนฐำนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่หำกท้องถิ่นใดมีควำมต้องกำรที่จะจัดงำนบำงเรื่อง              
ที่อำจเป็นงำนเฉพำะ เช่น งำนท่องเที่ยว องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสำมำรถที่จะด ำเนินกำรได้เอง ซึ่งอำจไม่อยู่
ในโครงสร้ำงหลักที่ต้องเหมือนกันทั่วประเทศ ขึ้นอยู่กับควำมต้องกำร หรือควำมจ ำเป็นในแต่ละพ้ืนที่เป็นหลัก 
ฉะนั้นในเรื่องหลักควำมสำมำรถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ก็จึงเป็นเรื่องกำรสร้ ำงควำมพร้อม                 
กำรเตรียมควำมพร้อม และกำรจัดโครงสร้ำงเพื่อกำรรองรับ 

4) หลักประสิทธิภำพในกำรจัดบริกำร (Management Efficiency) 
หลักประสิทธิภำพในกำรจัดบริกำร เป็นหลักที่ให้ควำมส ำคัญกับกำรประหยัด ขนำดของกำรลงทุน 

หรือกำรค ำนึงถึงต้นทุนในกำรให้บริกำร กำรจัดบริกำรสำธำรณะ เมื่อถ่ำยโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
เพ่ือด ำเนินกำรแทนรัฐบำล หรือหน่วยงำนรำชกำรแล้วนั้น ต้องค ำนึงและพิจำรณำด้วยว่ำจะท ำให้ต้นทุน            
แพงขึ้นมำกน้อยขนำดไหน หำกเป็นต้นทุนที่แพงขึ้นมำกๆ แนวทำงก็คือ จ ำเป็นต้องมีกำรร่วมกันมำกขึ้น
ระหว่ำงท้องถิ่นอ่ืน ไม่ว่ำจะเป็นท้องถิ่นรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอ่ืนๆ กิจกรรมบำงอย่ำง หรืองำนบำงอย่ำง
ที่มีกำรถ่ำยโอน หรือจะมีกำรส่งมอบให้กับท้องถิ่นแล้ว ท้องถิ่นอำจมีควำมจ ำเป็นที่ต้องหำยุทธศำสตร์ในกำร
ท ำงำนร่วมกันให้มำกขึ้น เพ่ือให้ขนำดของกำรลงทุนถูกลง 

นอกจำกนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภำพเพ่ือประโยชน์ของประชำชนโดยรวมยังคงต้องพิจำรณำ             
ถึงกำรสร้ำงหลักประกันด้ำนคุณภำพในกำรจัดบริกำรสำธำรณะ กล่ำวคือ เมื่อรำชกำรส่วนกลำง หรือบริหำร
ส่วนกลำงและส่วนภูมิภำคยุติกำรให้บริกำรสำธำรณะบำงอย่ำงลง และส่งมอบบริกำรสำธำรณะให้กับท้องถิ่น
เพ่ือด ำเนินกำร สิ่งส ำคัญที่เป็นหลักกำรทั่วไป คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด ำเนินกำรจัดบริกำร
สำธำรณะนั้นให้มีคุณภำพไม่น้อยกว่ำสิ่งที่รำชกำรส่วนกลำงเคยท ำ ฉะนั้น หลักประกันด้ำนคุณภำพ                     
กำรจัดบริกำรจึงเป็นเรื่องจ ำเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องยึดถือไว้ หลักเกณฑ์มำตรฐำนซึ่งถือว่ำเป็น
มำตรฐำนในส่วนของรำชกำร หรือเป็นมำตรฐำนทำงวิชำกำรก็ยังมีควำมส ำคัญในกำรที่จะไปก ำหนดว่ำท้องถิ่น
จ ำเป็นต้องท ำให้ถึงข้ันต่ ำของมำตรฐำนนั้นอย่ำงไร 
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เมื่อแผนปฏิบัติกำร กำรก ำหนดขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจตำมแผนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีผล บังคับใช้ จะเห็นว่ำมีควำมจ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงบทบำทและภำรกิจของตน โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่ำงๆ จะต้องด ำเนิน
ภำรกิจเพ่ิมขึ้นกว่ำเดิมเนื่องจำกมีภำรกิจจ ำนวนหนึ่งซึ่งรำชกำรส่วนกลำง และรำชกำรส่วนภูมิภำคได้ถ่ำยโอน 
หรือมอบหมำยให้ด ำเนินกำร ถ้ำพิจำรณำจำกกฎหมำยจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่ำงๆ                   
ไม่ว่ำจะเป็นพระรำชบัญญัติองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด พ.ศ. 2541 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่  2)                 
พ.ศ. 2542 พระรำชบัญญัติเทศบำล (ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2543 พระรำชบัญญัติสภำต ำบลและองค์กำรบริหำร               
ส่วนต ำบล พ.ศ. 2542 พระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำรเมืองพัทยำ พ.ศ. 2521 และพระรำชบัญญัติ
ระเบียบบริหำรรำชกำรกรุงเทพมหำนคร พ.ศ. 2528 พบว่ำ กำรก ำหนดบทบำทและอ ำนำจหน้ำที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่ำงๆ มักจะก ำหนดขอบเขตอ ำนำจหน้ำที่ในลักษณะที่กว้ำง  
 2.1.2 แนวคิดพื้นฐำนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร  

คุณภำพในกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของกำรให้บริกำร            
ที่ตรงกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ซึ่งจะมีระดับแตกต่ำงกันออกไปตำมควำมคำดหวังของแต่ละบุคคล   
โดยคุณภำพกำรให้บริกำรจะต้องค ำนึงถึงประเด็นต่ำงๆ ดังนี้ (ชัชวำล ทัตศิวัช, 2552) 

1) เกณฑ์กำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร  
 เนื่องจำกคุณภำพเป็นเรื่องที่สลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลำยอย่ำงที่เข้ำมำเกี่ยวข้อง   
อันส่งผลให้กำรมองคุณภำพจ ำเป็นต้องท ำกำรมองจำกหลำยด้ำน โดย กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้ำงถึงใน 
ชัชวำลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่ำวถึงเกณฑ์กำรพิจำรณำคุณภำพกำรบริกำรว่ำสำมำรถสร้ำงให้เกิดขึ้นได้              
ตำมหลัก 6 ประกำร กล่ำวคือ  
  (1) กำรเป็นมืออำชีพและกำรมีทักษะของผู้ให้บริกำร (professionalism and skill) เป็นกำร
พิจำรณำว่ำ ผู้รับบริกำรสำมำรถรับรู้ได้จำกกำรเข้ำรับบริกำรจำกผู้ให้บริกำรที่มีควำมรู้และทักษะในงำนบริกำร 
ซึ่งสำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ได้อย่ำงมีระบบและแบบแผน 
   (2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริกำร (attitude and behavior) ผู้รับบริกำรจะเกิด
ควำมรู้สึกได้จำกกำรที่ผู้ ให้บริกำรสนใจที่จะด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่ำทีที่เป็นมิตร                 
และด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำอย่ำงเร่งด่วน  
  (3 ) กำรเข้ำพบได้อย่ำงง่ำยและมีควำมยืดหยุ่นในกำรให้บริกำร ( accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริกำรจะพิจำรณำจำกสถำนที่ตั้งไว้ให้บริกำร และเวลำที่ได้รับบริกำรจำกผู้ให้บริกำร รวมถึง
ระบบกำรบริกำรที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้กับผู้รับบริกำร 
   (4) ควำมไว้วำงใจและควำมเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริกำรจะท ำ
กำรพิจำรณำหลังจำกที่ได้รับบริกำรเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรจะต้องปฏิบัติตำม               
ที่ได้รับกำรตกลงกัน 
   (5) กำรแก้ไขสถำนกำรณ์ให้กลับสู่ภำวะปกติ (recovery) พิจำรณำจำกกำรเกิดเหตุกำรณ์             
ที่ไม่ได้คำดกำรณ์ล่วงหน้ำเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุกำรณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริกำรสำมำรถแก้ไขสถำนกำรณ์นั้นๆ             
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีกำรที่เหมำะสม ซึ่งท ำให้สถำนกำรณ์กลับสู่ภำวะปกติ 
   (6) ชื่อเสียงและควำมน่ำเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริกำรจะเชื่อถือ                 
ในชื่อเสียงของผู้ให้บริกำรจำกกำรที่ผู้ให้บริกำรด ำเนินกิจกำรด้วยดีมำตลอด 
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 นอกจำกนี้  สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้ำงถึงใน ชัชวำลย์ ทัตศิวัช , 2552)                 
ยังชี้ให้เห็นว่ำคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำนหรือองค์กำรที่ให้บริกำรยังสำมำรถพิจำรณำได้จำกเกณฑ์            
9 ประกำร ดังต่อไปนี้   
  (1) กำรเข้ำถึงบริกำรได้ทันทีตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
   (2) ควำมสะดวกของท ำเลที่ตั้งในกำรเข้ำรับบริกำร  
  (3) ควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจของกำรให้บริกำร 
   (4) กำรให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำรแต่ละคน  
  (5) รำคำค่ำบริกำรที่เหมำะสมกับลักษณะของงำนบริกำร 
   (6) คุณภำพกำรให้บริกำรทั้งในระหว่ำงเข้ำรับบริกำรและภำยหลังกำรเข้ำรับบริกำร 
   (7) ชื่อเสียงของบริกำรที่ได้รับรวมถึงกำรยกย่องชมเชยในบริกำร 
   (8) ควำมปลอดภัยในกำรให้บริกำรจำกผู้เชี่ยวชำญโดยเฉพำะ  
  (9) ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 
  สรุปได้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรนั้น เป็นเรื่องที่มีควำมซับซ้อนและหลำกหลำยในแง่มุมของกำร
พิจำรณำ แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่ำคุณภำพกำรให้บริกำรเป็นเรื่องที่ส ำคัญซึ่งผู้บริหำรขององค์กำร           
พึงให้ควำมส ำคัญและทุ่มเทควำมสนใจ องค์กำรที่ต้องกำรควำมส ำเร็จของกำรประกอบกำรไม่ว่ำจะเป็นภำครัฐ
หรือเอกชน จึงต้องให้ควำมสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภำพกำรให้บริกำรที่พิจำรณำหรือท ำควำมเข้ำใจจำกควำม
ต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรให้ได้อย่ำงเด่นชัด 

2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรประกอบไปด้วย  

2.1) ควำมคำดหวังกับคุณภำพกำรให้บริกำร เป็นกำรคำดกำรณ์ล่วงหน้ำของผู้รับบริกำรเกี่ยวกับ
กำรบริกำรที่เขำจะได้รับเมื่อเขำไปใช้บริกำร หำกผู้รับบริกำรไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่ำคุณภำพในกำร
ให้บริกำรมีน้อย หำกผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ แสดงว่ำ มีคุณภำพในกำรให้บริกำร และผู้รับบริกำร                
มีควำมประทับใจ ย่อมแสดงว่ำกำรให้บริกำรนั้นมีคุณภำพสูงหรือมีคุณภำพในกำรให้บริกำรสูง โดยซีแทมล์ 
พำรำซุรำมำน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้ำงถึงใน ชัชวำลย์ ทัตศิวัช, 2552)                     
ได้ก ำหนดปัจจัยที่เป็นตัวก ำหนดควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรไว้ 4 ประกำรด้วยกัน ดังนี้  

ประกำรแรก กำรบอกแบบปำกต่อปำก กำรคำดหวังที่เกิดจำกค ำบอกเล่ำที่รับทรำบ           
จำกค ำแนะน ำของเพ่ือน หรือญำติสนิทที่เคยไปรับบริกำรในสถำนที่แห่งนั้นมำก่อน และพบว่ำมีกำรให้บริกำร
เป็นอย่ำงดี อันท ำให้ผู้ฟังเกิดควำมคำดหวังที่จะได้รับบริกำรเช่นนั้น 

ประกำรที่สอง ควำมต้องกำรส่วนบุคคลอำจจะเป็นสิ่งที่ท ำให้ระดับควำมคำดหวัง                  
ของบุคคลอยู่ในระดับท่ีลดลงจำกเดิมก็ได้  

ประกำรที่สำม ประสบกำรณ์ในอดีต ควำมคำดหวังอันเกิดจำกประสบกำรณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบกำรณ์ด้ำนกำรบริกำรที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อควำมคำดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริกำร  

ประกำรที่สี่ กำรโฆษณำประชำสัมพันธ์ เป็นควำมคำดหวังที่เกิดจำกกำรติดต่อสื่อสำรเพ่ือ
โน้มน้ำวผู้รับบริกำรซึ่งเป็นทั้งกำรสื่อสำรทำงตรงและกำรสื่อสำรทำงอ้อม เพ่ือสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้แก่
ผู้รับบริกำร เช่น กำรให้บริกำรด้วยควำมจริงใจ ตรงต่อเวลำ เป็นต้น 
 นอกจำกนี้ เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992 : 68-69 อ้ำงถึงใน ชัชวำลย์ ทัตศิวัช, 
2552) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมคำดหวังในกำรรับริกำรของผู้รับบริกำรไว้เช่นกัน ในทัศนะ                 
ของนักวิชำกำรทั้งสองท่ำน ผู้รับบริกำร มีควำมต้องกำรที่จะให้ควำมคำดหวังของตนได้รับกำรตอบสนอง              
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หรือบรรลุผลอย่ำงครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับกำรให้บริกำรนั้นโดยท ำกำรเปรียบเทียบกับ
ประสบกำรณ์จริงที่เคยได้รับ ก่อนที่จะช ำระค่ำบริกำรเสมอ ซึ่งผู้รับบริกำรจะเกิดควำมพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับ
บริกำรที่ตอบสนองต่อควำมต้องกำรของเขำ ดังนั้น ในหน่วยงำนที่ประสบควำมส ำเร็จในกำรให้บริกำรจึงจะต้อง
เป็นหน่วยงำนที่สำมำรถท ำนำยควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร และสร้ำงควำมพึงพอใจต่อผู้รับบริกำรได้อย่ำง
ครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรประกอบด้วย 
   (1) ลักษณะบริกำรที่ผู้รับบริกำรต้องกำร 
   (2) ระดับของกำรปฏิบัติงำนหรือกำรให้บริกำรที่ผู้รับบริกำรพึงพอใจ 
  (3) ควำมสัมพันธ์ของงำนบริกำรที่ส ำคัญ  
  (4) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อผลกำรปฏิบัติงำนในปัจจุบัน 

2.2) กำรรับรู้กับคุณภำพกำรให้บริกำร  
ในเชิงทฤษฎีทำงจิตวิทยำสังคม กำรรับรู้  หมำยถึง สำมำรถอธิบำยได้ อย่ำงสั้นๆ คือ วิธีกำร                

ที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอำจมีควำมคิดต่อตัวกระตุ้นอย่ำงเดียวกันภำยใต้
เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อำจมีวิธีกำรยอมรับถึงตัวกระตุ้น ( recognize) กำรเลือกสรร (select)                      
กำรประมวล (organize) และกำรตีควำม (interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่ำวไม่เหมือนกัน อย่ำงไรก็ตำม  
ยังขึ้นกับพ้ืนฐำนของกระบวนกำรของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับควำมต้องกำร ค่ำนิยม กำรคำดหวัง และปัจจัย
อ่ืนๆ ทั้งนี้  มิติของกำรรับรู้คุณภำพในกำรให้บริกำร ( the definition and dimensions of perceived 
service quality) ประกอบไปด้วย  
  (1) เวลำ หมำยถึงเวลำของกำรตัดสินใจว่ำจะใช้บริกำรเมื่อใดหรือในช่วงใด  
  (2) เหตุผลในกำรตัดสินใจใช้บริกำรนั้นเป็นกำรตัดสินใจที่ผู้ใช้บริกำรเปรียบเทียบระหว่ำง
ประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  
  (3) กำรบริกำร เนื่องจำกคุณภำพกำรให้บริกำรเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ให้บริกำร
และผู้รับบริกำร จึงต้องมีกำรประเมินหรือกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำรจำกผู้รับบริกำร 
  (4 ) เนื้อหำ โดยคุณภำพกำรให้บริกำรครอบคลุมถึงควำมรู้  ควำมรู้สึกและแนวโน้ม                     
ของพฤติกรรม ของผู้รับบริกำร  
  (5) บริบท ซึ่งได้รับอิทธิพลจำกบริกำรหรือปัจจัยสถำนกำรณ์  
  (6) กำรรวม โดยที่พฤติกรรมกำรใช้บริกำรนั้น จะได้รับกำรพิจำรณำว่ำเป็นเรื่องของกำร           
ท ำธุรกิจ หรือควำมต้องกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ทำงกำรค้ำระหว่ำงผู้ให้และผู้รับบริกำร 

2.3) ประสบกำรณ์กำรรับบริกำรกับคุณภำพกำรให้บริกำร ประสบกำรณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับกำร             
รับบริกำรในทำงทฤษฎีแล้วถือได้ว่ำเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผลหรือเป็นตัวก ำหนดควำมคำดหวัง                   
ต่อคุณภำพในกำรให้บริกำรของผู้รับบริกำร 
 นอกจำกนั้น มิลเลต (Millet, 1997 : 16-17 อ้ำงถึงใน มริษำ ไกรงู, 2553) ยังได้กล่ำวถึง เป้ำหมำย
ส ำคัญของกำรบริกำร คือ กำรสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน โดยมีหลักหรือแนวทำง 5 ประกำร 
ดังนี้ 
  1) กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable Service) หมำยถึง ควำมยุติธรรมในกำร
บริหำรงำนภำครัฐ ที่มีฐำนคติว่ำ คนทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นประชำชนทุกคนจะได้รับกำรปฏิบัติ                  
อย่ำงเท่ำเทียมกันในแง่มุมของกฎหมำย ไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกันจำกกำรให้บริกำร ประชำชนทุกคนจะได้รับกำร
ปฏิบัติในฐำนะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำรเดียวกัน 
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  2) กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ (Time Service) หมำยถึง ในกำรบริกำรจะต้องมองว่ำ                      
กำรให้บริกำรสำธำรณะจะต้องตรงเวลำ ผลของกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนจะถือว่ำไม่มีประสิทธิผล ถ้ำไม่มี
กำรตรงต่อเวลำ ซึ่งจะไม่สำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรแก่ประชำชน 
  3) กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะจะต้องมี
ลักษณะจ ำนวนกำรให้บริกำร และสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) เห็นว่ำ ควำมเสมอภำคหรือควำมตรงต่อเวลำจะไม่มีควำมหมำยเลยถ้ำจ ำนวน            
กำรให้บริกำรไม่เพียงพอ และสถำนที่ให้บริกำรสร้ำงควำมไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริกำร 
  4) กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะ              
ที่เป็นไปอย่ำงสม่ ำเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสำธำรณะชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดควำมพอใจของหน่วยงำน           
ที่ให้บริกำรว่ำจะให้บริกำร หรือบริกำรเมื่อใดก็ได้ 
  5) กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรสำธำรณะที่มี
กำรปรับปรุงคุณภำพผลกำรปฏิบัติงำน กล่ำวอีกนัยหนึ่ง คือ กำรเ พ่ิมประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถที่จะท ำ
หน้ำที่หรือให้บริกำรได้ดีมำกข้ึน โดยใช้ทรัพยำกรเท่ำเดิม 
 และซีแทมล์ พำรำซุรำมำน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 อ้ำงถึงใน 
ชัชวำลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้กล่ำวถึง กำรวัดคุณภำพบริกำร (SERVQUAL) ไว้ว่ำ ในกระบวนกำรของกำร
ให้บริกำรสิ่งที่ผู้ให้บริกำรคำดหวัง คือ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรบริกำรที่ได้รับ ดังนั้น เพ่ือให้
ผู้รับบริกำรรับรู้ถึงคุณภำพของกำรบริกำร ผู้ให้บริกำรสำมำรถพิจำรณำตัวชี้วัดที่ได้พัฒนำขึ้นมำเพ่ือใช้ชี้วัด
คุณภำพกำรให้บริกำร 10 มิติ ดังนี้ 
  มิติที่ 1 ลักษณะของกำรบริกำร (appearance) หมำยถึง สภำพที่ปรำกฏให้เห็นหรือจับต้องได้
ในกำรให้บริกำร  

มิติที่ 2 ควำมไว้วำงใจ (reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรน ำเสนอผลิตภัณฑ์หรือกำร
บริกำรที่เป็นไปตำมค ำม่ันสัญญำได้อย่ำงตรงไปตรงมำและถูกต้อง 

มิติที่  3 ควำมกระตือรือร้น ( responsiveness) หมำยถึง กำรที่องค์กำรที่ ให้บริกำร               
แสดงควำมเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริกำรลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรอย่ำงเต็มที่ ทันทีทันใด  

มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมำยถึง ควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติงำนบริกำร           
ที่รับผิดชอบอย่ำงมีประสิทธิภำพ  

มิติที่ 5 ควำมมีไมตรีจิต (courtesy) หมำยถึง มีอัธยำศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง  
รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ ำใจ และมีควำมเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติกำรให้บริกำร  

มิติที่ 6 ควำมน่ำเชื่อถือ (creditability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในด้ำนกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่น
ด้วยควำมซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริกำร 

มิติที่ 7 ควำมปลอดภัย (security) หมำยถึง สภำพที่บริกำรปรำศจำกอันตรำย ควำมเสี่ยงภัย
หรือปัญหำต่ำงๆ  

มิติที่ 8 กำรเข้ำถึงบริกำร (access) หมำยถึง กำรติดต่อเข้ำรับบริกำรเป็นไปด้วยควำมสะดวก 
ไม่ยุ่งยำก  

มิติที่  9 กำรติดต่อสื่อสำร (communication) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์และกำรสื่อควำมหมำย 
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 มิติที่ 10 กำรเข้ำใจลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร (understanding of customer) ในกำรค้นหำ 
และท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร รวมทั้งกำรให้ควำมสนใจต่อกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร 
 ต่อมำภำยหลัง ซีแทมล์ พำรำซุรำมำน และเบอร์รี่ ได้มีกำรพัฒนำตัวแบบและวิธีกำรประเมินคุณภำพ
กำรให้บริกำร ทั้ง 10 มิติ ให้เหลือเพียง 5 มิติหลัก คือ 
  มิติที่ 1 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (tangibility) หมำยถึง ลักษณะทำงกำยภำพที่ปรำกฏ 
ให้เห็นถึงสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ อันได้แก่ สถำนที่ บุคลำกร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสำรที่ใช้ในกำร
ติดต่อสื่อสำรและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภำพแวดล้อมที่ท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำได้รับกำรดูแลห่วงใยและควำม
ตั้งใจจำกผู้ให้บริกำร บริกำรที่ถูกน ำเสนอออกมำเป็นรูปธรรมจะท ำให้ผู้รับบริกำรรับรู้ถึงกำรให้บริกำรนั้นๆ             
ได้ชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรให้ตรง
กับสัญญำที่ให้ไว้กับผู้รับบริกำร บริกำรที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีควำมถูกต้อง เหมำะสม และได้ผลออกมำเช่นเดิม 
ในทุกจุดของบริกำร ควำมสม่ ำเสมอนี้จะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำบริกำรที่ได้รับนั้นมีควำมน่ำเชื่อถือ สำมำรถให้
ควำมไว้วำงใจได้ 
   มิติที่ 3 กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (responsiveness) พร้อมและควำมเต็มใจที่จะให้บริกำร             
โดยสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงทันท่วงที ผู้รับบริกำรสำมำรถเข้ำรับบริกำรได้ง่ำย 
และได้รับควำมสะดวกจำกกำรใช้บริกำร รวมทั้งจะต้องกระจำยกำรให้บริกำรไปอย่ำงทั่วถึง รวดเร็ว 
   มิติที่ 4 กำรให้ควำมเชื่อมั่นต่อลูกค้ำ (assurance) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำม
เชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริกำร ผู้ให้บริกำรจะต้องแสดงถึงทักษะควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร                      
และตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรด้วยควำมสุภำพ นุ่มนวล มีกริยำมำรยำทที่ดี ใช้กำรติดต่อสื่อสำร            
ทีม่ีประสิทธิภำพและให้ควำมมั่นใจว่ำผู้รับบริกำรจะได้รับบริกำรที่ดีที่สุด  

  มิติที่ 5 กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ (empathy) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรดูแลเอำใจใส่
ผู้รับบริกำรตำมควำมต้องกำรที่แตกต่ำงของผู้รับบริกำรแต่ละคน  
 2.1.3 แนวคิดทฤษฎีควำมพึงพอใจ 
 ควำมพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่ำงๆ สรุปได้ดังนี้ (มหำวิทยำลัยมหำสำรคำม, ม.ป.ป.) 

1) ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร   
1.1) ควำมส ำคัญต่อผู้ให้บริกำร องค์กำรบริกำรจ ำเป็นต้องค ำนึงถึงควำมพึงพอใจต่อกำร

บริกำร ดังนี้ 
  1.1.1) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นตัวก ำหนดคุณลักษณะของกำรบริกำร 

ผู้บริหำรกำรบริกำร และผู้ปฏิบัติงำนบริกำรจ ำเป็นต้องส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร เพรำะข้อมูล
ดังกล่ำวจะบ่งบอกถึงกำรประเมินควำมรู้สึก และควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรต่อคุณสมบัติของกำรบริกำร           
ที่ผู้รับบริกำรต้องกำร และวิธีกำรตอบสนองควำมต้องกำรแต่ละอย่ำงในลักษณะที่ผู้รับบริกำรปรำรถนำ             
ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริกำรในอันที่จะตระหนักถึงควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร และสำมำรถสนองตอบบริกำร             
ที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริกำรคำดหวังไว้ได้จริง 

  1.1.2) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นตัวแปรส ำคัญในกำรประเมินคุณภำพ            
ของกำรบริกำร หำกกิจกำรใดน ำเสนอบริกำรที่ดีมีคุณภำพตรงกับควำมต้องกำรตำมควำมคำดหวัง                   
ของผู้รับบริกำรก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจต่อบริกำรนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริกำรซ้ ำ            
อีกต่อๆ ไป คุณภำพของกำรบริกำรที่จะท ำให้ผู้รับบริกำรพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะกำรบริกำรที่ปรำกฏ              
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ให้เห็น ได้แก่ สถำนที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงำนบริกำร ควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจ            
ของกำรบริกำร ควำมเต็มใจที่จะให้บริกำรตลอดจนควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรด้วยควำมเชื่อมั่น             
และควำมเข้ำใจต่อผู้อื่น 

  1.1.3) ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงำนบริกำรเป็นตัวชี้คุณภำพและควำมส ำเร็จ           
ของงำนบริกำร กำรให้ควำมส ำคัญกับควำมต้องกำร และควำมคำดหวังของผู้ปฏิบัติงำนบริกำรเป็นเรื่องที่จ ำเป็น
ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ำกำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำร 

1.2) ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร สำมำรถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1.2.1) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นตัวผลักดันคุณภำพชีวิตที่ดีเมื่อกำรบริกำร

ตระหนักถึงควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ก็จะพยำยำมค้นหำปัจจัยที่ก ำหนดควำมพึงพอใจ 
ของผู้รับบริกำรส ำหรับน ำเสนอบริกำรที่เหมำะสม ผู้รับบริกำรย่อมได้รับกำรบริกำรที่มีคุณภำพ และตอบสนอง
ควำมต้องกำรที่ตนคำดหวังไว้ได้ 

  1.2.2) ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงำนบริกำรช่วยพัฒนำคุณภำพของงำนบริกำร   
และอำชีพบริกำร งำนเป็นสิ่งที่ส ำคัญต่อชีวิตของคนเรำเพ่ือให้ได้มำซึ่งรำยได้ในกำรด ำรงชีวิต และกำรแสดงออก
ถึงควำมสำมำรถในกำรท ำงำนให้ส ำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่ำควำมพึงพอใจในงำนมีผลต่อกำรเพ่ิม
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของงำนในแต่ละองค์กำรเมื่อกำรบริกำรให้ควำมส ำคัญกับกำรสร้ำงควำมพึงพอใจ
ในงำนให้กับผู้ปฏิบัติงำนบริกำรพนักงำนบริกำรก็ย่อมทุ่มเทควำมพยำยำมในกำรเพ่ิมคุณภำพมำตรฐำนของงำน
บริกำรให้ก้ำวหน้ำยิ่งๆ ขึ้นไป ในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและกำรสร้ำงสำยสัมพันธ์ที่ดี             
กับผู้รับบริกำรให้ใช้บริกำรต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรเกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำร
บริกำร และควำมพึงพอใจในงำนของผู้ปฏิบัติงำนบริกำรซึ่งนับว่ำควำมพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีควำมส ำคัญ          
ต่อกำรพัฒนำคุณภำพของกำรบริกำรและกำรด ำเนินงำนบริกำรให้ประสบควำมส ำเร็จเพ่ือสร้ำงและรักษำ
ควำมรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำร 

2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่ส ำคัญๆ ดังนี้ 

  2.1) ผลิตภัณฑ์บริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริกำรที่มีลักษณะ
คุณภำพ และระดับกำรให้บริกำรตรงกับควำมต้องกำร  
  2.2) รำคำค่ำบริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขึ้นอยู่กับรำคำค่ำบริกำรที่ผู้รับบริกำร
ยอมรับ หรือพิจำรณำว่ำเหมำะสมกับคุณภำพของกำรบริกำร 

  2.3) สถำนที่บริกำร กำรเข้ำถึงบริกำรได้สะดวกเมื่อผู้รับบริกำรมีควำมต้องกำรย่อมก่อให้เกิด
ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร ท ำเลที่ตั้ง และกำรกระจำยสถำนที่บริกำรให้ทั่วถึงเพ่ืออ ำนวยควำมสะดวก            
แก่ผู้รับบริกำรจึงเป็นเรื่องส ำคัญ   
  2.4) กำรส่งเสริมแนะน ำบริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเกิดขึ้นได้จำกกำรได้ยินข้อมูล
ข่ำวสำร หรือบุคคลอื่นกล่ำวขำนถึงคุณภำพของกำรบริกำรไปในทำงบวก  
  2.5) ผู้ให้บริกำร ผู้ประกอบกำร/ผู้บริหำรกำรบริกำรและผู้ปฏิบัติงำนบริกำรล้วนเป็นบุคคล  
ที่มีบทบำทส ำคัญต่อกำรปฏิบัติงำนบริกำรให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหำรกำรบริกำรที่วำง
นโยบำยกำรบริกำรโดยค ำนึงถึงควำมส ำคัญของผู้รับบริกำรเป็นหลักย่อมสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร                
ของผู้รับบริกำรให้เกิดควำมพึงพอใจได้ง่ำย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงำนบริกำรหรือพนักงำนบริกำรที่ตระหนัก              
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ถึงผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ จะแสดงพฤติกรรมกำรบริกำร และสนองบริกำรที่ผู้รับบริกำรต้องกำรด้วยควำมสนใจ
เอำใจใส่อย่ำงเต็มที่ด้วยจิตส ำนึกของกำรบริกำร 
  2.6) สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร สภำพแวดล้อมและบรรยำกำศของกำรบริกำรมีอิทธิพล
ต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ผู้รับบริกำรมักจะชื่นชมสภำพแวดล้อมของกำรบริกำร ที่เกี่ยวข้องกับกำร
ออกแบบอำคำรสถำนที่  ควำมสวยงำมของกำรตกแต่งภำยใน กำรจัดแบ่งพ้ืนที่ เป็นสัดส่วนตลอดจน                   
กำรออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงำนบริกำร  
  2.7) กระบวนกำรบริกำร ประสิทธิภำพของกำรจัดกำรระบบกำรบริกำรส่งผลให้กำร
ปฏิบัติงำน เช่น บริกำรมีควำมคล่องตัวและสนองตอบควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้องมีคุณภำพ 

3) องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรที่เกิดขึ้นในกระบวนกำรบริกำรระหว่ำงผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำร           
เป็นผลของกำรรับรู้และประเมินคุณภำพของกำรบริกำรในสิ่งที่ผู้รับบริกำรคำดหวังว่ำควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริกำรได้รับจริงจำกกำรบริกำรในแต่ละสถำนกำรณ์กำรบริกำรหนึ่ง ซึ่งระดับของควำมพึงพอใจ            
อำจไม่คงที่ผันแปรไปตำมช่วงเวลำที่แตกต่ำงกันได้ ทั้งนี้ควำมพึงพอใจในกำรบริกำร จะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประกำร คือ  

  (1) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของผลิตภัณฑ์บริกำร ผู้รับบริกำรจะรับรู้ว่ำผลิตภัณฑ์
บริกำรที่ได้รับมีลักษณะตำมพันธะสัญญำของกิจกำรบริกำรแต่ละประเภทตำมที่ควรจะเป็นมำกน้อยเพียงใด   
สิ่งเหล่ำนี้เป็นผลิตภัณฑ์บริกำรที่ผู้รับบริกำรควรจะได้รับตำมลักษณะของกำรบริกำรแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้ำง
ควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำรในสิ่งที่ผู้รับบริกำรต้องกำร 
  (2) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำร ผู้รับบริกำรจะรับรู้ว่ำวิธีกำร
น ำเสนอบริกำรในกระบวนกำรบริกำรของผู้ให้บริกำรมีควำมเหมำะสมมำกน้อยเพียงใด ไม่ว่ำจะเป็นควำม
สะดวกในกำรเข้ำถึงบริกำร พฤติกรรมกำรแสดงออกของผู้ให้บริกำรตำมบทบำทหน้ำที่และปฏิกิริยำกำร
ตอบสนองกำรบริกำรของผู้ ให้บริกำรต่อผู้ รับบริกำรในด้ำนควำมรับผิดชอบต่องำน กำรใช้ภำษำ                         
สื่อควำมหมำยและกำรปฏิบัติตนในกำรให้บริกำร สิ่งเหล่ำนี้ เกี่ยวข้องกับกำรสร้ำงควำมพึงพอ ใจให้กับ
ผู้รับบริกำรด้วยไมตรีจิตของกำรบริกำรที่แท้จริง 

4) แนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 

กำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำร มีแนวทำงดังนี้ 
        4.1) กำรตรวจสอบควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำร                
อย่ำงสม่ ำเสมอ 
  4.2) กำรก ำหนดเป้ำหมำยและทิศทำงขององค์กำรให้ชัดเจน 
  4.3) กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรบริกำรที่มีคุณภำพ 
  4.4) กำรพัฒนำคุณภำพและควำมสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงำน 
  4.5) กำรน ำกลยุทธ์กำรสร้ำงควำมพึงพอใจต่อผู้รับบริกำรไปปฏิบัติและประเมินผล 
 กำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำรจ ำเป็นที่จะต้องค ำนึงถึงควำมส ำคัญของกำรสร้ำงควำม             
พึงพอใจ ของผู้รับบริกำรกำรควบคู่ไปกับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรโดยกำรส ำรวจและตรวจสอบ              
ควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำรในกระบวนกำรบริกำรและกำรจัดกำร             
งำนบริกำร เพ่ือกำรก ำหนดเป้ำหมำย ทิศทำง และกลยุทธ์กำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพ ซึ่งจะท ำให้ปัญหำ
ข้อบกพร่องของกำรให้บริกำรที่เกิดขึ้นในระบบบริกำรลดน้อยลง และน ำไปสู่ควำมส ำเร็จขององค์กำรบริกำร              
ในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริกำร 
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 2.1.4 ภำพลักษณ์องค์กร  
 ภำพลักษณ์องค์กรสำมำรถแบ่งเป็นด้ำนต่ำงๆ ได้ดังนี้ (เกษม จันทร์น้อย, 2537) 
  1) ด้ำนองค์กร คือ เป็นภำพลักษณ์ที่ส ำคัญ สำมำรถท ำให้สถำบัน หน่วยงำนมีชื่อเสียงเป็นที่
ยอมรับ เชื่อถือศรัทธำจำกกลุ่มที่เกี่ยวข้อง และจะท ำให้องค์กร หน่วยงำน สถำบันนั้นๆ มีควำมเจริญก้ำวหน้ำ 
ได้รับควำมเชื่อถือจำกประชำชนและมีควำมม่ันคง โปร่งใส สำมำรถตรวจสอบได้ 
  2) ด้ำนพนักงำน คือ พนักงำนมีควำมส ำคัญ สำมำรถเป็นกระบอกเสียง ผู้น ำสำรขององค์กร  
สู่ผู้รับบริกำร และเป็นจุดส ำคัญในกำรติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรกับองค์กร อันจะน ำมำสู่ภำพลักษณ์
ที่ดีขององค์กร ในควำมคิดของผู้รับบริกำร พนักงำนทุกคนมีส่วนเกี่ยวข้องในกำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีให้แก่
องค์กร เช่น พนักงำนต้องมีควำมรู้ควำมสำมำรถ มีบุคลิกภำพที่ดี มนุษยสัมพันธ์ดี มีทักษะในกำรสื่อสำร  
เพ่ือให้เกิดควำมน่ำเชื่อถืออันจะสร้ำงภำพลักษณ์ที่แก่องค์กร 
  3) ด้ำนกำรบริกำร เป็นภำพลักษณ์ด้ำนบริกำรที่เกิดขึ้นในใจของประชำชนผู้รับบริกำร                   
มีควำมทันสมัย บริกำรเพียงพอต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ภำพลักษณ์ด้ำนบริกำรไม่รวมถึงบทบำท          
หรือพฤติกรรมขององค์กร เป็นภำพลักษณ์ที่เกิดจำกกำรปรุงแต่งให้เป็นที่ยอมรับของผู้รับบริกำร นอกจำกนี้            
ยังต้องมีควำมหลำกหลำย ซึ่งเป็นสิ่งส ำคัญอย่ำงมำกต่อภำพลักษณ์ขององค์กร 
  4) ด้ำนควำมรับผิดชอบต่อสังคม เป็นกำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีว่ำองค์กรนี้เป็นสมำชิกที่ดี             
ต่อสังคม คือ กำรมีควำมรับผิดชอบช่วยเหลือประชำชน กำรให้หรือส่งเสริมกำรศึกษำ กำรจัดกิจกรรมพิเศษ 
ฝึกอบรมอำชีพ และช่วยเหลือประชำชนเมื่อเกิดสำธำรณภัย เป็นต้น 
 2.1.5 หลักธรรมำภิบำล 
 “หลักธรรมำภิบำล” หรืออำจเรียกได้ว่ ำ  “กำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ ดี  หลักธรรมรัฐ                             
และบรรษัทภิบำล ฯลฯ” ซึ่งเรำรู้จักกันในนำม “Good Governance” ที่หมำยถึง กำรปกครองที่เป็นธรรมนั้น 
ไม่ใช่แนวควำมคิดใหม่ที่ เกิดขึ้นในสังคม แต่ เป็นกำรสะสมควำมรู้ที่ เป็นวัฒนธรรมในกำรอยู่ร่วมกัน                  
เป็นสังคมของมวลมนุษย์เป็นพันๆ ปี ซึ่งเป็นหลักกำรเพ่ือกำรอยู่ร่วมกันในบ้ำนเมืองและสังคมอย่ำงมีควำม            
สงบสุข สำมำรถประสำนประโยชน์และคลี่คลำยปัญหำข้อขัดแย้งโดยสันติวิธีและพัฒนำสังคมให้มีควำมยั่งยืน 
(สืบค้นจำก www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมำภิบำล.pdf. เมื่อวันที่ 11 กรกฎำคม 2560) 

องค์ประกอบของหลักธรรมำภิบำล  
หลักธรรมำภิบำล มีองค์ประกอบที่ส ำคัญ 6 ประกำรดังนี้  
1) หลักนิติธรรม คือ กำรตรำกฎหมำย กฎ ระเบียบข้อบังคับ และกติกำต่ำงๆ ให้ทันสมัย                  

และเป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมำชิกโดยมีกำรยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกัน                  
อย่ำงเสมอภำคและเป็นธรรม กล่ำวโดยสรุป คือ สถำปนำกำรปกครองภำยใต้กฎหมำย มิใช่กระท ำกันตำม
อ ำเภอใจหรืออ ำนำจของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ กำรยึดถือและเชื่อมั่นในควำมถูกต้องดีงำม โดยกำรรณรงค์เพ่ือสร้ำงค่ำนิยม              
ที่ดีงำมให้ผู้ปฏิบัติงำนในองค์กรหรือสมำชิกของสังคมถือปฏิบัติ ได้แก่ ควำมซื่อสัตย์สุจริตควำมเสียสละ              
ควำมอดทนขยันหมั่นเพียร ควำมมีระเบียบวินัย เป็นต้น  

3) หลักควำมโปร่งใส คือ กำรท ำให้สังคมเป็นสังคมที่เปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรอย่ำงตรงไปตรงมำ             
และสำมำรถตรวจสอบควำมถูกต้องได้โดยกำรปรับปรุงระบบและกลไกกำรท ำงำนขององค์กรให้มีควำมโปร่งใส 
มีกำรเปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรหรือเปิดให้ประชำชนสำมำรถเข้ำถึงข้อมูลข่ำวสำรได้สะดวก ตลอดจนมีระบบ             
หรือกระบวนกำรตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภำพ ซึ่งจะเป็นกำรสร้ำงควำมไว้วำงใจซึ่งกันและกัน 
และช่วยให้กำรท ำงำนของภำครัฐและภำคเอกชนปลอดจำกกำรทุจริตคอรัปชั่น  

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.%20เมื่อวันที่%2011%20กรกฎาคม%202560
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4) หลักควำมมีส่วนร่วม คือ กำรท ำให้สังคมเป็นสังคมที่ประชำชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอ
ควำมเห็นในกำรตัดสินใจส ำคัญๆ ของสังคม โดยเปิดโอกำสให้ประชำชนมีช่องทำงในกำรเข้ำมำมีส่วนร่วม ได้แก่ 
กำรแจ้งควำมเห็น กำรไต่สวนสำธำรณะ กำรประชำพิจำรณ์กำรแสดงประชำมติ หรืออ่ืนๆ และขจัดกำรผูกขำด
ทั้งโดยภำครัฐหรือโดยภำคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะช่วยให้เกิดควำมสำมัคคีและควำมร่วมมือกันระหว่ำงภำครัฐ             
และภำคธุรกิจเอกชน 

5) หลักควำมรับผิดชอบ ผู้บริหำร ตลอดจนคณะข้ำรำชกำร ทั้งฝ่ำยกำรเมืองและข้ำรำชกำรประจ ำ 
ต้องตั้งใจปฏิบัติภำรกิจตำมหน้ำที่อย่ำงดียิ่ง โดยมุ่งให้บริกำรแก่ผู้มำรับบริกำร เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ               
มีควำมรับผิดชอบต่อควำมบกพร่องในหน้ำที่กำรงำนที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข                
ได้ทันท่วงท ี

6) หลักควำมคุ้มค่ำ ผู้บริหำร ต้องตระหนักว่ำมีทรัพยำกรค่อนข้ำงจ ำกัด ดังนั้นในกำรบริหำรจัดกำร
จ ำเป็นจะต้องยึดหลักควำมประหยัดและควำมคุ้มค่ำ ซึ่ งจ ำเป็นจะต้องตั้งจุดมุ่งหมำยไปที่ผู้รับบริกำร                    
หรือประชำชนโดยส่วนรวม 

2.1.6 เครื่องมือที่ใช้วัดควำมพึงพอใจ 
 กำรวัดควำมพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก ำหนดระดับควำมพึงพอใจ
ออกเป็น 5 ระดับ คือ  
   5     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ     มำกที่สุด 
   4     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ     มำก 
   3     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปำนกลำง 
   2     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมำยถึง ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด 
 ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำมตำมแนวลิเคิร์ท 
  1. ตั้งจุดมุ่งหมำยของกำรศึกษำว่ำต้องกำรศึกษำควำมพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด 
  2. ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจที่จะศึกษำนั้นอย่ำงแจ่มชัด   
  3. สร้ำงข้อควำมให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่ส ำคัญๆ ของสิ่งที่จะศึกษำให้ครบถ้วนทุกแง่มุม 
ต้องมีท้ังข้อควำมที่เป็นทั้งทำงบวกและทำงลบ  

 4. ตรวจสอบข้อควำมที่สร้ำงขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีควำมรู้ (ผู้เชี่ยวชำญ) ควำมครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษำและควำมเหมำะสมของภำษำที่ใช้ในกำรพิจำรณำข้อควำมนั้นให้ผู้เชี่ยวชำญระบุว่ำ
ข้อควำมนั้นมีลักษณะเป็นข้อควำมทำงบวก ข้อควำมทำงลบ หรือมีลักษณะกลำงๆ  

5. ท ำกำรทดลองใช้ ก่อนน ำไปใช้จริงเพ่ือหำควำมเที่ยงตรง ค่ำอ ำนำจจ ำแนก และควำม
เชื่อมั่นของมำตรำวัดทัศนคติ  

6. ก ำหนดกำรให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอำด, 2553) 
  ค่ำเฉลี่ย 4.50-5.00 มีควำมพึงพอใจในระดับ  มำกที่สุด 
  ค่ำเฉลี่ย 3.50-4.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  มำก 
  ค่ำเฉลี่ย 2.50-3.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  ปำนกลำง 
  ค่ำเฉลี่ย 1.50-2.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  น้อย 
  ค่ำเฉลี่ย 1.00-1.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 
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2.2 ข้อมูลทั่วไปขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู 
     (องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู. www.abtlamphu-nara.go.th, สืบค้นเมื่อวันที่ 10 สิงหำคม 2561) 
 ประวัติควำมเป็นมำ 
 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู เดิมเป็นสภำต ำบล จัดตั้งขึ้นตำมประกำศกระทรวงมหำดไทย                 
เมื่อวันที่ 16 ธันวำคม 2539 และได้ยกฐำนะจำกสภำต ำบลเป็นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล เมื่อวันที่                       
23 กุมภำพันธ์ 2540 ปัจจุบัน จัดเป็นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลขนำดกลำง 
 ที่ตั้ง 
 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู ตั้งอยู่หมู่ที่ 7 ต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส  จังหวัดนรำธิวำส               
ห่ำงจำกที่ว่ำกำรอ ำเภอเมืองนรำธิวำส 7 กิโลเมตร  
 เนื้อที ่

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู มีพ้ืนที่ทั้งสิ้นประมำณ 23,725 ไร่ (37.38 ตำรำงกิโลเมตร)  
ลักษณะภูมิประเทศ 
พ้ืนที่โดยทั่วไปเป็นที่รำบลุ่ม ผิวดินปนทรำย และดินเหนียวบำงส่วน ในฤดูฝนมีน้ ำท่วมขังในบำงพ้ืนที่ 

เป็นพื้นที่ทำงกำรเกษตร ประมำณ 21,369 ไร่ ที่อยู่อำศัยประมำณ 2,356 ไร่ 
 อำณำเขตติดต่อ 
  ทิศเหนือ ติดต่อกับ       เขตต ำบลโคกเคียน อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส 
  ทิศใต้  ติดต่อกับ       เขตต ำบลบำงปอ อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส 
  ทิศตะวันตก ติดต่อกับ       เขตต ำบลละหำร อ ำเภอยี่งอ จังหวัดนรำธิวำส 
  ทิศตะวันออก ติดต่อกับ       เขตต ำบลกะลุวอ อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส 
 เขตกำรปกครอง ประกอบด้วยหมู่บ้ำนจ ำนวน 11 หมู่บ้ำน ได้แก่  

หมู่ที่ 1 บ้ำนคลองไทร   
หมู่ที่ 2 บ้ำนล ำภู  
หมู่ที่ 3 บ้ำนทุ่งขนุน   
หมู่ที่ 4 บ้ำนโคกโก  
หมู่ที่ 5 บ้ำนรำมำ   
หมู่ที่ 6 บ้ำนท ำเนียบ  
หมู่ที่ 7 บ้ำนกำเสำะ   
หมู่ที่ 8 บ้ำนปลักปลำ  
หมู่ที่ 9 บ้ำนทุ่งงำย   
หมู่ที่ 10 บ้ำนทุเรียนนก 
หมู่ที่ 11 บ้ำนบำโง 
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2.3 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สุธรรม ขนำบศักดิ์ (2560) ศึกษำระดับและเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภำคใต้ ปีงบประมำณ พ.ศ.2558 โดยศึกษำข้อมูลจำกองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่ ในรูปแบบองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล และเทศบำล ซึ่ งได้ท ำกำรส ำรวจ                     
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ ำนวน 194 องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลำ จังหวัดสตูล จังหวัดนครศรีธรรมรำช จังหวัดกระบี่ 
จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลำ จังหวัดนรำธิวำส และจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี  โดยส ำรวจด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร              
ใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร               
และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ผลกำรศึกษำ พบว่ำ ในภำพรวมผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 
( x = 4 .49) โดยพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร มำกที่สุด  ( x = 4.60) รองลงมำคือ ด้ำนขั้นตอน                     
กำรให้บริกำร ( x = 4.47) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรและด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ( x = 4.44) ส่วนกำร
เปรียบเทียบควำมพึงพอใจ พบว่ำ ผู้รับบริกำรที่อำศัยอยู่ในจังหวัดต่ำงกัน และรูปแบบองค์กรปกครอง                      
ส่วนท้องถิ่นท่ีแตกต่ำงกัน มีควำมพึงพอใจที่ไม่แตกต่ำงกัน  
 ปิยะ กล้ำประเสริฐ (2559) ศึกษำเรื่อง กำรประเมินประสิทธิภำพกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธำนี ผลกำรศึกษำ พบว่ำ ประสิทธิภำพในกำรให้สำธำรณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธำนี ส่วนใหญ่มีประสิทธิภำพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด พบว่ำ               
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธำนี ส่วนใหญ่                      
มีประสิทธิภำพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด พบว่ำ ด้ำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำนและสำธำรณูปโภค                     
ด้ำนกำรส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศำสนำ จำรีตประเพณี และภูมิปัญญำท้องถิ่น ด้ำนกำรวำงแผนส่งเส ริม             
กำรลงทุน พำณิชยกรรม และกำรท่องเที่ยว ด้ำนสำธำรณสุข และด้ำนกำรบริหำรจัดกำรและกำรอนุรักษ์
ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม มีประสิทธิภำพ ร้อยละ 90 ส่วนด้ำนกำรจัดระเบียบชุมชน/สังคม                   
และด้ำนกำรรักษำควำมสงบเรียบร้อย มีประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรต่ ำกว่ำร้อยละ 90 ส่วนควำมพึงพอใจ   
ของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดประทุมธำนี โดยรวม                  
อยู่ในระดับปำนกลำง  
 รัฐกิจ หิมะคุณ (2557) ศึกษำเรื่อง กำรบริหำรจัดกำรกิจกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
หนองเต่ำ จังหวัดอุบลรำชธำนี ผลกำรศึกษำ พบว่ำ โดยรวมค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกที่สุด (4.20) เมื่อพิจำรณำ
เป็นรำยด้ำนโดยเรียงล ำดับจำกมำกที่สุดไปหำน้อยที่สุด จะได้ ด้ำนกำรจัดระเบียบชุมชน สังคมและกำรรักษำ
ควำมสงบเรียบร้อย ค่ำเฉลี่ยอยู่ ในระดับมำกที่สุด ( x = 4 .36) ด้ำนศิลปวัฒนธรรม จำรีตประเพณี                           
และภูมิปัญญำท้องถิ่น ค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำกที่สุด ( x = 4.28) ด้ำนกำรส่งเสริมคุณภำพชีวิต ค่ำเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมำกท่ีสุด ( x = 4.20) ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรและกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม ค่ำเฉลี่ย
อยู่ในระดับมำก ( x = 3.91) ด้ำนโครงสร้ำงพ้ืนฐำน ค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับมำก ( x = 3.89) ด้ำนกำรบริหำร
จัดกำรและสนับสนุนกำรปฏิบัติภำรกิจของส่วนรำชกำรและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ค่ำเฉลี่ยอยู่ในระดับ
ปำนกลำง ( x = 3.40) และด้ำนกำรวำงแผน กำรส่งเสริมกำรลงทุน พำณิชกรรมและกำรท่องเที่ยว ค่ำเฉลี่ยอยู่
ในระดับปำนกลำง ( x = 2.94) ตำมล ำดับ ส่วนควำมส ำเร็จของกำรปฏิบัติรำชกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลหนองเต่ำ โดยรวมค่ำเฉลี่ยควำมส ำเร็จอยู่ในระดับมำกที่สุด ( x = 4.33) โดยมิติด้ำนประสิทธิผล                
ตำมแผนปฏิบัติรำชกำร และมิติด้ำนประสิทธิภำพขอกำรปฏิบัติรำชกำร มีค่ำเฉลี่ยควำมส ำเร็จอยู่ในระดับ              
มำกที่สุด ( x = 4.35) รองลงมำคือ มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ยควำมส ำเร็จอยู่ในระดับมำกที่สุด 
( x = 4.24) และมิติด้ำนกำรพัฒนำองค์กำร ค่ำเฉลี่ยควำมส ำเร็จอยู่ในระดับมำก ( x = 3.58)  
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สุพัณณดำ ภำรำม (2557) ได้ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนจำกกำรช ำระภำษีบ ำรุงท้องที่
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเทพมงคล อ ำเภอบำงซ้ำย จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ ผลกำรศึกษำพบว่ำ               
ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรรับช ำระภำษีบ ำรุงท้องที่จำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล             
เทพมงคล ในภำพรวม ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก ( x = 3.76) โดยมีควำมพึงพอใจในด้ำนกระบวนกำร/
ขั้นตอนกำรให้บริกำร ( x = 3.97) มำกที่สุด รองลงมำคือ ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ ( x = 3.79)               
ด้ำนเอกสำรและหลักฐำนที่ใช้ประกอบกำรช ำระภำษีบ ำรุงท้องที่ ( x = 3.77) และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก/
สถำนที่ ( x = 3.49)  

ชนะดำ วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลบ้ำนเก่ำ อ ำเภอพำนทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด                 
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด คือ ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ รองลงมำคือ 
ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำคและด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ โดยในด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ 
ประชำชนมีควำมพึงพอใจในเรื่องอำคำรสถำนที่ให้บริกำรมีควำมเหมำะสม ในด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค 
ประชำชนมีควำมพึงพอใจในเรื่องเจ้ำหน้ำที่บริกำรด้วยควำมยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้ำนกำรให้บริกำร                  
อย่ำงก้ำวหน้ำ ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมีควำมรับผิดชอบและมุ่งมั่นในกำรปฏิบัติงำน               
ส่วน เพศ อำยุ  สถำนภำพสมรส กำรศึกษำ และอำชีพ ที่ต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร              
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบ้ำนเก่ำ อ ำเภอพำนทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่ำงกัน 

สมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555) ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำรด้ำนคุณภำพ                        
กำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ผลกำรศึกษำ พบว่ำ ควำมพึงพอใจ                 
ของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ อยู่ในระดับพอใจ               
มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.88 เมื่อพิจำรณำคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจ จ ำแนกเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจมำกที่สุด คือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของกำรให้บริกำร และด้ำนเจ้ำหน้ำที่และบุคลำกร               
ผู้ให้บริกำร มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 รองลงมำคือ ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร มีคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
3.79 และด้ำนผลจำกกำรให้บริกำร มีคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 3.61 ตำมล ำดับ 

สุกัญญำ มีแก้ว (2554) ศึกษำวิจัยเรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรใช้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลเขตอ ำเภอท่ำชนะ จังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ผลกำรวิจัยพบว่ำ ประชำชนที่ใ ช้บริกำรส่วนใหญ่             
เป็นเพศชำย อำยุระหว่ำง 20 – 30 ปี สมรสแล้ว ระดับกำรศึกษำมัธยมศึกษำ อำชีพเกษตรกร รำยได้เฉลี่ย              
ต่ ำกว่ำ 10,000 บำท จ ำนวนสมำชิกในครอบครัว 3 คน ใช้บริกำรด้ำนส ำนักงำนสำธำรณสุข และต ำบลที่ใช้
บริกำร คือ ต ำบลประสงค์ ควำมพึงพอใจของประชำชนในกำรใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล                 
เขตอ ำเภอท่ำชนะ จังหวัดสุรำษฎร์ธำนี โดยภำพรวมและรำยด้ำนควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร อยู่ในระดับ
ปำนกลำง โดยเรียงล ำดับจำกมำกไปหำน้อย ดังนี้  ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ด้ำนอำคำร/สถำนที่                    
ด้ำนพนักงำนผู้ให้บริกำร ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร และด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร ตำมล ำดับ ส่วนปัจจัย            
ส่วนบุคคล ด้ำนอำยุ อำชีพ จ ำนวนสมำชิกในครอบครัว และประเภทกำรใช้บริกำรต่ำงกันท ำให้ควำมพึงพอใจ
ของประชำชนในกำรใช้บริกำรแตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 

แวหะมะ จินำแว (2553) ได้ศึกษำวิจัยเรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดนรำธิวำส กรณีศึกษำ ประชำชนในเขตอ ำเภอยี่งอ ผลกำรวิจัยพบว่ำ ควำมพึงพอใจ                  
ของประชำชนต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดนรำธิวำส ในภำพรวมอยู่ในระดับมำก ( x = 3.56) 
และผลกำรเปรียบเทียบควำมควำมแตกต่ำงของควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีเพศ อำยุ รำยได้ และระดับ
กำรศึกษำทีต่่ำงกัน มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรแตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
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2.4 กรอบแนวคิดของกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
 กำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนที่มำรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู                      
มีกรอบแนวคิดดงันี้              
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

งำนบริกำรสำธำรณะ 
    - งำนจัดเก็บภำษี  
    - งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
    - งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
    - งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) 
    - งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็ก
และเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 
  
 

 
 
 
 
 

 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
   - ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
   - ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
   - ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
   - ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรประเมิน 

 
3.1 วิธีด ำเนินกำรประเมิน 

กำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส โดยมีวิธีกำรด ำเนินกำรประเมินในหัวข้อต่ำงๆ ดังนี้ 
 3.1.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรประเมิน 

ประชำกรที่ใช้ในกำรประเมิน คือ ประชำชนที่ใช้บริกำรงำนจัดเก็บภำษี งำนป้องกันและบรรเทำ               
สำธำรณภัย งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) และงำนพัฒนำชุมชน              
และสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม)  ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู                 
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ปีงบประมำณ พ.ศ. 2561  

กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในกำรประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริกำรจำกประชำกร
ทั้งหมด ณ ระดับควำมเชื่อม่ันร้อยละ 95 ซึ่งกลุ่มตัวอย่ำงได้มำจำกสูตร ดังนี้ 

 

    
2

2

4e

z
n   

 
  โดยที่    n   คือ  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ 
   z   คือ  คะแนนมำตรฐำนที่ระดับควำมเชื่อมั่นที่ก ำหนด 
   e   คือ  ค่ำควำมคลำดเคลื่อนของกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 
 โดยกำรค ำนวณครั้งนี้ไม่ทรำบจ ำนวนประชำกร ค่ำควำมคลำดเคลื่อนของกำรสุ่มตัวอย่ำงก ำหนดไว้            
ในระดับร้อยละ 5 หรือ 0.05  ซึ่งแทนค่ำในสูตรดังกล่ำวได้ดังนี้ 
 

    
2

2

)05.0(4

)96.1(
n  

          16.384  
 

ดังนั้น กลุ่มตัวอย่ำงที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจ ำนวน 385 คน อย่ำงไรก็ตำม ภำยใต้งบประมำณ           
ที่ก ำหนดและระยะเวลำในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล กำรสุ่มตัวอย่ำงในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด 400 คน 
โดยกำรสุ่มตัวอย่ำงประชำชนที่รับบริกำรตำมสัดส่วนของผู้รับบริกำรในแต่ละงำนที่จะประเมิน (Quota 
Sampling) และท ำกำรสอบถำมหัวหน้ำครัวเรือนหรือสมำชิกของครัวเรือนด้วยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบมีระบบ 
(systematic random sampling) กล่ำวคือ จะยึดครัวเรือนที่ตั้งบ้ำนเรือนตำมถนนสำยต่ำงๆ เป็นหน่วยสุ่ม 
และด ำเนินกำรสุ่มครัวเรือนแรก รวมทั้งครัวเรือนถัดๆ ไป โดยเว้นระยะของครัวเรือนแต่ละช่วงเท่ำๆ กัน               
แล้วจึงสอบถำมหัวหน้ำครัวเรือน/สมำชิกครัวเรือนในงำนต่ำงๆ ที่ใช้บริกำร หำกครัวเรือนใดไม่ได้ใช้บริกำร            
งำนต่ำงๆ ดังกล่ำว จะใช้ตัวอย่ำงส ำรอง (ครัวเรือนที่สุ่มส ำรองไว้ทดแทนตัวอย่ำงจริง) ทดแทนครัวเรือน
เหล่ำนั้น 
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 3.1.2 ตัวแปรและกำรวัดตัวแปร 
ตัวแปร ที่ใช้ในกำรประเมินมี 2 ประเภท ได้แก่ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตำม นั่นคือ 
1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ประเภทของงำนบริกำร 
1.2 เพศ 
1.3 อำยุ 
1.4 สถำนภำพ 
1.5 อำชีพ 
1.6 กำรศึกษำ 
1.7 รำยได้ 
1.8 เวลำที่ใช้บริกำร 
1.9 จ ำนวนกำรใช้บริกำร 

2) ตัวแปรตำม (Dependent variables) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล

ล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส 
กำรวัดตัวแปร 
1) ตัวแปรอิสระ มีวิธีกำรวัดตัวแปร  ดังนี้ 
ประเภทของงำนบริกำร เพศ สถำนภำพ และอำชีพ จะใช้กำรวัดตัวแปรแบบนำมบัญญัติ (nominal 

scale) ส่วนตัวแปรอำยุ จะใช้กำรวัดตัวแปรแบบอัตรำส่วน (ratio scale) ส ำหรับตัวแปรกำรศึกษำ รำยได้เฉลี่ย
ต่อเดือน ช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร และจ ำนวนครั้งในกำรรับบริกำร จะใช้กำรวัดตัวแปรแบบอันดับ 
(ordinal scale) 

2) ตัวแปรตำม มีวิธีกำรวัดตัวแปรในประเด็นกำรประเมินทั้ง 4 ด้ำน นั่นคือ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก โดยใช้วิธีกำรวัดตัวแปร
แบบอันดับ (ordinal scale)  
  
3.2 เครื่องมือที่ใช้และกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

ใช้แบบส ำรวจควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส                
จั งหวัดนรำธิวำส  ซึ่ งประกอบด้วย 2 ตอนได้แก่  ตอนที่  1  ข้อมูลทั่ ว ไปของผู้ ตอบแบบสอบถำม                    
และตอนที่ 2 ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่รับบริกำรส่วนกำรเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล                         
2 ประเภทดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยกำรน ำแบบส ำรวจ สอบถำมผู้รับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลล ำภู  ทั้ งตอนที่  1 และ 2 พร้อมทั้ งสัมภำษณ์รำยละเอียดเกี่ ยวกับปัญหำและข้อเสนอแนะ                          
ของประชำชนที่รับบริกำร 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยกำรเก็บรวบรวมข้อมูลที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู               
ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจำกนั้นได้ค้นคว้ำเอกสำรเชิงวิชำกำรในส่วนที่เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำม
พึงพอใจ 
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3.2.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูล กำรวิเครำะห์ข้อมูลได้ด ำเนินกำรตำมขั้นตอน ดังนี้ 
1) ตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของแบบส ำรวจ 
2) วิเครำะห์ข้อมูลตำมวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows 
3) น ำผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตำรำง รวมทั้งแปลผลกำรวิเครำะห์ 

3.2.2 สถิติที่ใช้ในกำรประเมินและกำรแปลผล 
ใช้สถิติเชิงบรรยำย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่ำเฉลี่ย (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน (Standard Deviation : S.D) และร้อยละ  
ส่วนกำรแปลผลควำมพึงพอใจเพ่ือจัดอันดับควำมพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑ์ ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอำด, 

2553) 
ค่ำเฉลี่ย 4.50 - 5.00 มีควำมพึงพอใจในระดับ  มำกที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 3.50 - 4.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  มำก 
ค่ำเฉลี่ย 2.50 - 3.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  ปำนกลำง 
ค่ำเฉลี่ย 1.50 - 2.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  น้อย 
ค่ำเฉลี่ย 1.00 - 1.49 มีควำมพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 

 3.2.3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลของกำรประเมินควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ได้แบ่งเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
  ตอนที่ 2  ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
  ตอนที่ 3 สรุป และข้อเสนอแนะ 
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บทที่ 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงำนบริกำร 
เพศ อำยุ สถำนภำพ อำชีพ กำรศึกษำ รำยได้ จ ำนวนครั้งในกำรขอรับบริกำร และช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร 
ผลปรำกฏดังตำรำงที่ 1 
 
ตำรำงท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมตัวแปร ประเภทของงำนบริกำร เพศ อำยุ สถำนภำพ อำชีพ 
              กำรศึกษำ รำยได้ จ ำนวนครั้งในกำรขอรับบริกำร และช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร  

รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 
ประเภทของงำนบริกำร 

งำนจัดเก็บภำษี 
งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) 
งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน 

ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 

119 
57 
32 
45 
147 

29.8 
14.2 
8.0 
11.2 
36.8 

รวม 400 100.0 
เพศ 
            ชำย 
            หญิง 

 
190 
210 

 
47.5 
52.5 

รวม 400 100.0 
อำย ุ
            18 – 20 ปี 
            21 – 40 ปี 
            41 – 60 ปี 
            61 ปีขึ้นไป 

 
20 
188 
143 
49 

 
5.0 
47.0 
35.8 
12.2 

รวม 400 100.0 
สถำนภำพ 

โสด 
สมรส 
หม้ำย/หย่ำร้ำง 

 
122 
241 
37 

 
30.5 
60.3 
9.2 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงท่ี 1 (ต่อ) 
รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 

อำชีพ 
เกษตรกรรม 
รับจ้ำงทั่วไป 
รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ 
ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท 
ค้ำขำย/อำชีพอิสระ 
นักเรียน/นักศึกษำ 
ว่ำงงำน 

 
117 
98 
45 
37 
73 
20 
10 

 
29.3 
24.5 
11.2 
9.2 
18.3 
5.0 
2.5 

รวม 400 100.0 
กำรศึกษำ 

ประถมศึกษำหรือต่ ำกว่ำ/ไม่ได้เรียน 
มัธยมศึกษำตอนต้น 
มัธยมศึกษำตอนปลำย 
อนุปริญญำหรือเทียบเท่ำ 
ปริญญำตรี 
สูงกว่ำปริญำตรี 

 
87 
75 
98 
62 
68 
10 

 
21.8 
18.7 
24.5 
15.5 
17.0 
2.5 

รวม 400 100.0 
รำยได้ต่อเดือน 
          ไม่มีรำยได้ 

1 – 5,000 บำท 
5,001 – 10,000 บำท 
10,001 – 15,000 บำท 
15,001 – 20,000 บำท 
20,001 บำทขึ้นไป 

 
12 
89 
120 
97 
60 
22 

 
3.0 
22.2 
30.0 
24.3 
15.0 
5.5 

รวม 400 100.0 
จ ำนวนครั้งในกำรขอรับบริกำร 

1 – 5 ครั้ง/ปี 
6 – 10 ครั้ง/ปี 
11 – 15 ครั้ง/ปี 
มำกกว่ำ 15 ครั้ง/ปี 

 
172 
126 
70 
32 

 
43.0 
31.5 
17.5 
8.0 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงท่ี 1 (ต่อ) 
รำยกำร จ ำนวน ร้อยละ 

ช่วงเวลำในกำรขอรับบริกำร 
08.30 – 10.00 น. 
10.01 – 12.00 น. 
12.01 – 14.00 น. 
14.01 น. – ปิดท ำกำร 

 
139 
129 
70 
62 

 
34.8 
32.3 
17.5 
15.4 

รวม 400 100.0 
 

จำกตำรำงที่  1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 400 คน จำกผู้มำใช้บริกำร                     
งำนจัดเก็บภำษี  งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย  งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.)  งำนสำธำรณสุข           
(กองทุนหลักประกันสุขภำพ) และงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ ด้อยโอกำส    
ในสังคม) ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส พบว่ำ ส่วนมำกเป็นหญิง    
คิดเป็นร้อยละ 52.5 โดยส่วนมำก มีอำยุระหว่ำง 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมำคือ 41 – 60 ปี            
คิดเป็นร้อยละ 35.8 ส่วนมำกมีสถำนภำพสมรส คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมำคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 30.5 

ผลกำรวิเครำะห์ด้ำนอำชีพ พบว่ำ ผู้รับบริกำรส่วนมำกประกอบอำชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 29.3
รองลงมำคือ รับจ้ำงทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 24.5 โดยส่วนมำกมีกำรศึกษำมัธยมศึกษำตอนปลำย คิดเป็นร้อยละ 
24.5 รองลงมำคือ ประถมศึกษำหรือต่ ำกว่ำ/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 21.8 
 ผลกำรวิเครำะห์ด้ำนรำยได้ พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนมำกมีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001 – 10,000 บำท                
คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมำคือ 10,001 – 15,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 24.3 
 จ ำนวนครั้งในกำรขอรับบริกำรส่วนมำกเท่ำกับ 1-5 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 43.0 รองลงมำคือ             
6 - 10 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 31.5 และส่วนมำกมำขอรับบริกำรในเวลำ 08.30 - 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
34.8 รองลงมำคือ เวลำ 10.01 - 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 32.3 
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4.2 ระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
  
 ตอนที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลล ำภู ในภำพรวม 
 
ตำรำงท่ี 2 ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู แยกตำมด้ำนต่ำงๆ                 

ด้ำนที่ประเมิน x   S.D   ร้อยละ     ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.56 
4.53 
4.58 
4.50 

0.53 
0.55 
0.53 
0.56 

91.20 
90.60 
91.60 
90.00 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.54 0.54 90.80 มำกที่สุด 
  
 จำกตำรำงที่ 2 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ภำพรวมผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ
อยู่ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน
ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.58 หรือร้อยละ 91.60 รองลงมำคือ           
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 หรือร้อยละ 91.20 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร         
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 หรือร้อยละ 90.60 และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.50 หรือร้อยละ 90.00 
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ตำรำงท่ี 3 ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู แยกตำมงำนต่ำงๆ                                  
งำนที่ประเมิน x  S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 

1. งำนจัดเก็บภำษี 
2. งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
3. งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
4. งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) 
5. งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  
   (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 

4.57 
4.54 
4.49 
4.52 
4.60 

0.51 
0.52 
0.62 
0.57 
0.50 

91.40 
90.80 
89.80 
90.40 
92.00 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.54 0.54 90.80 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 3 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                  
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส แยกตำมงำนต่ำงๆ ภำพรวมควำม   
พึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 โดยงำนพัฒนำชุมชน               
และสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.60 หรือร้อยละ 
92.00 รองลงมำคือ งำนจัดเก็บภำษี มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 หรือร้อยละ 91.40 งำนป้องกันและบรรเทำ
สำธำรณภัย มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ)      
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 หรือร้อยละ 90.40 และงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.49 หรือร้อยละ 89.80 
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 ตอนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลล ำภู แยกตำมงำนและรำยข้อ 
 
 1. งำนจัดเก็บภำษี 
 
ตำรำงท่ี 4 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนจัดเก็บภำษี 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร  x   S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.55 
4.56 
4.66 
4.49 

0.52 
0.51 
0.48 
0.52 

91.00 
91.20 
93.20 
89.80 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
รวม 4.57 0.51 91.40 มำกที่สุด 

 
 จำกตำรำงที่ 4 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส งำนจัดเก็บภำษี มีควำมพึงพอใจ             
อยู่ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 หรือร้อยละ 91.40 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน
ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.66 หรือร้อยละ 93.20 รองลงมำคือ          
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 หรือร้อยละ 91.20 ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร         
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.55 หรือร้อยละ 91.00 และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.49 หรือร้อยละ 89.80 
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ตำรำงท่ี 5 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนจัดเก็บภำษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ำมชั ด เ จน ในกำ รสื่ อ ส ำ ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในกำรให้บริกำร 
       2 .  ควำมถูกต้ องของขั้ นตอนกำร ให้บริ กำร              
ที่ก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของกำรให้บริกำร 
       4. กำรจัดล ำดับก่อนหลังของผู้มำรับบริกำร 

4.47 
 

4.63 
 

4.50 
4.59 

0.57 
 

0.49 
 

0.51 
0.50 

89.40 
 

92.60 
 

90.00 
91.80 

มำก 
 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.55 0.52 91.00 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  5 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนจัดเก็บภำษี แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์
ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกัน  โดยมีควำมพึงพอใจควำมถูกต้องของขั้นตอน              
กำรให้บริกำรที่ก ำหนด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.63 หรือร้อยละ 92.60 รองลงมำคือ กำรจัดล ำดับก่อนหลัง
ของผู้มำรับบริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.59 หรือร้อยละ 91.80 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

31 

ตำรำงท่ี 6 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนจัดเก็บภำษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ รที่ ห ล ำก หล ำ ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทำงกำร ให้ บ ริ ก ำ ร ไม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

4.41 
 

4.59 
 

4.69 

0.50 
 

0.56 
 

0.47 

88.20 
 

91.80 
 

93.80 

มำก 
 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 

รวม 4.56 0.51 91.20 มำกที่สุด 
  

 จำกตำรำงที่  6 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนจัดเก็บภำษี แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์
ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจที่แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรง
ตำมควำมต้องกำรของผู้ ใช้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 รองลงมำคือ                     
แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.59 หรือร้อยละ 
91.80 
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ตำรำงท่ี 7 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรของงำนจัดเก็บภำษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร  
      2. เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร          
      3. ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
      4. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 

4.72 
4.72 
4.66 
4.56 

0.46 
0.46 
0.48 
0.50 

94.40 
94.40 
93.20 
91.20 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.66 0.48 93.20 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  7 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร งำนจัดเก็บภำษี แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์
ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่
ในกำรให้บริกำร และเจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.72 หรือร้อยละ 94.40 
รองลงมำคือ ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.66 หรือร้อยละ 93.20 
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ตำรำงท่ี 8 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนจัดเก็บภำษี 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร 

4.41 
4.59 
4.47 

0.56 
0.50 
0.51 

88.20 
91.80 
89.40 

มำก 
มำกที่สุด 

มำก 

รวม 4.49 0.52 89.80 มำก 

  
 จำกตำรำงที่  8 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก งำนจัดเก็บภำษี แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์
ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์            
ต่อกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.59 หรือร้อยละ 91.80 รองลงมำคือ ควำมสะอำดควำมเป็น
ระเบียบของสถำนทีแ่ละวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.47 หรือร้อยละ 89.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

34 

2. งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
 
ตำรำงท่ี 9 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร   x   S.D    ร้อยละ    ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.56 
4.53 
4.61 
4.47 

0.50 
0.53 
0.49 
0.57 

91.20 
90.60 
92.20 
89.40 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
รวม 4.54 0.52 90.80 มำกที่สุด 

 
 จำกตำรำงที่ 9 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำ
เป็นรำยด้ำน ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.61 หรือร้อยละ 92.20 รองลงมำ
คือ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 หรือร้อยละ 91.20 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร    
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 หรือร้อยละ 90.60 และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.47 หรือร้อยละ 89.40 
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ตำรำงท่ี 10 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ำมชั ด เ จน ในกำ รสื่ อ ส ำ ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในกำรให้บริกำร 
       2 .  ควำมถูกต้ องของขั้ นตอนกำร ให้บริ กำร              
ที่ก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของกำรให้บริกำร 
       4. กำรจัดล ำดับก่อนหลังของผู้มำรับบริกำร 

4.77 
 

4.54 
 

4.47 
4.48 

0.44 
 

0.49 
 

0.50 
0.59 

89.40 
 

90.80 
 

89.40 
89.60 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
 

มำก 
มำก 

รวม 4.56 0.50 91.20 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  10 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย แต่ละข้อ
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจควำมชัดเจน             
ในกำรสื่อสำรถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.77 หรือร้อยละ 89.40 รองลงมำคือ       
ควำมถูกต้องของขั้นตอนกำรให้บริกำรที่ก ำหนด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 
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ตำรำงท่ี 11 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ รที่ ห ล ำก หล ำ ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทำงกำร ให้ บ ริ ก ำ ร ไม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

4.62 
 

4.54 
 

4.43 

0.51 
 

0.49 
 

0.59 

92.40 
 

90.80 
 

88.60 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
 

มำก 

รวม 4.53 0.53 90.60 มำกที่สุด 
  

 จำกตำรำงที่  11 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย               
แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจ                  
ที่มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยและเพียงพอ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.62 หรือร้อยละ 92.40 
รองลงมำคือ แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.54 หรือร้อยละ 90.80 
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ตำรำงท่ี 12 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรของงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร  
      2. เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร          
      3. ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
      4. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 

4.77 
4.59 
4.46 
4.62 

0.44 
0.48 
0.52 
0.51 

95.40 
91.80 
89.20 
92.40 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
มำกที่สุด 

รวม 4.61 0.49 92.20 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  12 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย แต่ละข้อ
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำม พึงพอใจควำมรู้                
ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.77 หรือร้อยละ 95.40 รองลงมำคือ         
ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.62 หรือร้อยละ 92.40 
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ตำรำงท่ี 13 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร 

4.43 
4.44 
4.54 

0.59 
0.59 
0.52 

88.60 
88.80 
90.80 

มำก 
มำก 

มำกที่สุด 

รวม 4.47 0.57 89.40 มำก 

  
 จำกตำรำงที่  13 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย              
แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจ              
ควำมสะอำดควำมเป็นระเบียบของสถำนที่และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54               
หรือร้อยละ 90.80 รองลงมำคือ ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.44 
หรือร้อยละ 88.80 
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3. งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
 
ตำรำงท่ี 14 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.54 
4.47 
4.50 
4.46 

0.60 
0.65 
0.61 
0.63 

90.80 
89.40 
90.00 
89.20 

มำกที่สุด 
มำก 

มำกที่สุด 
มำก 

รวม 4.49 0.62 89.80 มำก 
 
 จำกตำรำงที่ 14 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู  อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.)           
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.49 หรือร้อยละ 89.80 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำ             
เป็นรำยด้ำน ปรำกฏว่ำ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 รองลงมำ
คือ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.50 หรือร้อยละ 90.00 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร         
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.47 หรือร้อยละ 89.40 และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.46 หรือร้อยละ 89.20 
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ตำรำงท่ี 15 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ำมชั ด เ จน ในกำ รสื่ อ ส ำ ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในกำรให้บริกำร 
       2 .  ควำมถูกต้ องของขั้ นตอนกำร ให้บริ กำร              
ที่ก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของกำรให้บริกำร 
       4. กำรจัดล ำดับก่อนหลังของผู้มำรับบริกำร 

4.58 
 

4.53 
 

4.53 
4.51 

0.50 
 

0.63 
 

0.63 
0.65 

91.60 
 

90.60 
 

90.60 
90.20 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.54 0.60 90.80 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  15 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) แต่ละข้อผลกำร
วิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจควำมชัดเจนในกำร
สื่อสำรถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.58 หรือร้อยละ 91.60 รองลงมำคือ ควำมถูกต้อง
ของขั้นตอนกำรให้บริกำรที่ก ำหนด และควำมรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ย
เท่ำกับ 4.53 หรือร้อยละ 90.60 
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ตำรำงท่ี 16 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ รที่ ห ล ำก หล ำ ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทำงกำร ให้ บ ริ ก ำ ร ไม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

4.47 
 

4.43 
 

4.52 

0.63 
 

0.67 
 

0.64 

89.40 
 

88.60 
 

90.40 

มำก 
 

มำก 
 

มำกที่สุด 

รวม 4.47 0.65 89.40 มำก 
  

 จำกตำรำงที่  16 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) แต่ละข้อผลกำร
วิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจที่แต่ละช่องทำง                 
กำรให้บริกำรตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 หรือร้อยละ 90.40 รองลงมำ
คือ มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยและเพียงพอ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.47 หรือร้อยละ 89.40 
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ตำรำงท่ี 17 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรของงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร  
      2. เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร          
      3. ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
      4. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 

4.47 
4.53 
4.51 
4.49 

0.63 
0.63 
0.65 
0.55 

89.40 
90.60 
90.20 
89.80 

มำก 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 

รวม 4.50 0.61 90.00 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  17 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) แต่ละข้อผลกำร
วิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจที่เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้ม
แจ่มใสพร้อมให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 หรือร้อยละ 90.60 รองลงมำคือ ควำมถูกต้องในกำร
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.51 หรือร้อยละ 90.20 
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ตำรำงท่ี 18 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร 

4.47 
4.43 
4.49 

0.63 
0.67 
0.59 

89.40 
88.60 
89.80 

มำก 
มำก 
มำก 

รวม 4.46 0.63 89.20 มำก 

  
จำกตำรำงที่  18 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           

อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) แต่ละข้อผลกำร
วิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกัน โดยมีควำมพึงพอใจควำมสะอำดควำมเป็น
ระเบียบของสถำนที่และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.49 หรือร้อยละ 89.80 
รองลงมำคือ ควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.47 หรือร้อยละ 89.40 
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4. งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) 
 
ตำรำงท่ี 19 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.53 
4.52 
4.54 
4.48 

0.54 
0.56 
0.56 
0.61 

90.60 
90.40 
90.80 
89.60 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
รวม 4.52 0.57 90.40 มำกที่สุด 

 
 จำกตำรำงที่ 19 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกัน
สุขภำพ) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 หรือร้อยละ 93.60 ส ำหรับผลกำร
พิจำรณำเป็นรำยด้ำน ปรำกฏว่ำ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 
รองลงมำคือ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 หรือร้อยละ 90.60 ด้ำนช่องทำงกำร
ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 หรือร้อยละ 90.40 และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย
เท่ำกับ 4.48 หรือร้อยละ 89.60 
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ตำรำงท่ี 20 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกัน 
               สุขภำพ) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ำมชั ด เ จน ในกำ รสื่ อ ส ำ ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในกำรให้บริกำร 
       2 .  ควำมถูกต้ องของขั้ นตอนกำร ให้บริ กำร              
ที่ก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของกำรให้บริกำร 
       4. กำรจัดล ำดับก่อนหลังของผู้มำรับบริกำร 

4.48 
 

4.52 
 

4.59 
4.53 

0.65 
 

0.49 
 

0.42 
0.58 

89.60 
 

90.40 
 

91.80 
90.60 

มำก 
 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.53 0.54 90.60 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  20 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) 
แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมี ควำมพึงพอใจ                 
ควำมรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.59 หรือร้อยละ 91.80 รองลงมำคือ    
กำรจัดล ำดับก่อนหลังของผู้มำรับบริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 หรือร้อยละ 90.60 
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ตำรำงท่ี 21 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกัน 
               สุขภำพ) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ รที่ ห ล ำก หล ำ ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทำงกำร ให้ บ ริ ก ำ ร ไม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

4.59 
 

4.53 
 

4.45 

0.44 
 

0.64 
 

0.61 

91.80 
 

90.60 
 

89.00 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
 

มำก 

รวม 4.52 0.56 90.40 มำกที่สุด 
  

 จำกตำรำงที่  21 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกัน
สุขภำพ) แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้ รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำม               
พึงพอใจทีม่ีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยและเพียงพอ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.59 หรือร้อยละ 91.80 
รองลงมำคือ แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.53 หรือร้อยละ 90.60 
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ตำรำงท่ี 22 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรของงำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกัน 
               สุขภำพ) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร  
      2. เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร          
      3. ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
      4. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 

4.48 
4.49 
4.67 
4.51 

0.71 
0.63 
0.39 
0.50 

89.60 
89.80 
93.40 
90.20 

มำก 
มำก 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.54 0.56 90.80 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  22 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ)
แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจ             
ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.67 หรือร้อยละ 93.40 รองลงมำคือ 
ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.51 หรือร้อยละ 90.20 
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ตำรำงท่ี 23 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกัน 
               สุขภำพ) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร 

4.45 
4.48 
4.51 

0.61 
0.71 
0.50 

89.00 
89.60 
90.20 

มำก 
มำก 

มำกที่สุด 

รวม 4.48 0.61 89.60 มำก 

  
 จำกตำรำงที่  23 พบว่ำ  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกัน
สุขภำพ) แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำม              
พึงพอใจควำมสะอำดควำมเป็นระเบียบของสถำนที่และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.51 หรือร้อยละ 90.20 รองลงมำคือ ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.48 หรือร้อยละ 89.60 
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5. งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 
 
ตำรำงท่ี 24 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน  
                ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร x  S.D   ร้อยละ   ระดับควำมพึงพอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.61 
4.57 
4.59 
4.62 

0.50 
0.51 
0.51 
0.49 

92.20 
91.40 
91.80 
92.40 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.60 0.50 92.00 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่ 24 พบว่ำ ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะ                
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
(สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.60 หรือร้อยละ 92.00 ส ำหรับผลกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำน ปรำกฏว่ำ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก                 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.62 หรือร้อยละ 92.40 รองลงมำคือ ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ย
เท่ำกับ 4.61 หรือร้อยละ 92.20 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.59 หรือร้อยละ 91.80        
และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 หรือร้อยละ 91.40 
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ตำรำงท่ี 25 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  
               (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

       1 .  ค ว ำมชั ด เ จน ในกำ รสื่ อ ส ำ ร ถึ ง ขั้ น ตอน               
ในกำรให้บริกำร 
       2 .  ควำมถูกต้ องของขั้ นตอนกำร ให้บริ กำร              
ที่ก ำหนด 
       3. ควำมรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของกำรให้บริกำร 
       4. กำรจัดล ำดับก่อนหลังของผู้มำรับบริกำร 

4.64 
 

4.69 
 

4.57 
4.54 

0.48 
 

0.47 
 

0.54 
0.50 

92.80 
 

93.80 
 

91.40 
90.80 

มำกทีสุ่ด 
 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.61 0.50 92.20 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  25 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม     
(สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอควำมถูกต้องของขั้นตอนกำรให้บริกำรที่ก ำหนด มีค่ำคะแนนเฉลี่ย
เท่ำกับ 4.69 หรือร้อยละ 93.80 รองลงมำคือ ควำมชัดเจนในกำรสื่อสำรถึงขั้นตอนในกำรให้บริกำร             
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.64 หรือร้อยละ 92.80 
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ตำรำงท่ี 26 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำรของงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม        
               (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1 .  มี ช่ อ งท ำ ง ก ำ ร ใ ห้ บ ริ ก ำ รที่ ห ล ำก หล ำ ย                 
และเพียงพอ 
       2 .  แต่ ละช่ อ งทำงกำร ให้ บ ริ ก ำ ร ไม่ ยุ่ ง ย ำก                 
ไม่ซับซ้อน และมีควำมชัดเจน 
       3. แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรตรงตำมควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

4.64 
 

4.61 
 

4.46 

0.52 
 

0.50 
 

0.51 

92.80 
 

92.20 
 

89.20 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
 

มำก 

รวม 4.57 0.51 91.40 มำกที่สุด 
  

 จำกตำรำงที่  26 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม     
(สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจที่มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยและเพียงพอ มีค่ำคะแนน
เฉลี่ยเท่ำกับ 4.64 หรือร้อยละ 92.80 รองลงมำคือ แต่ละช่องทำงกำรให้บริกำรไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน         
และมีควำมชัดเจน มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.61 หรือร้อยละ 92.20 
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ตำรำงท่ี 27 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรของงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม      
               (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมรู้ควำมเข้ำใจของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร  
      2. เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร          
      3. ควำมถูกต้องในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
      4. ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 

4.59 
4.67 
4.50 
4.61 

0.52 
0.48 
0.52 
0.50 

91.80 
93.40 
90.00 
92.20 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.59 0.51 91.80 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำงที่  27 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม     
(สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจที่เจ้ำหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.67 หรือร้อยละ 93.40 รองลงมำคือ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่  มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.61 หรือร้อยละ 92.20 
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ตำรำงท่ี 28 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม      
               (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

x  S.D   ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 

      1. ควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร 
      2. ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร 
      3. ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ของสถำนที่  
และวัสดุอุปกรณ์ในกำรให้บริกำร 

4.69 
4.65 
4.52 

0.47 
0.48 
0.51 

93.80 
93.00 
90.40 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.62 0.49 92.40 มำกที่สุด 

  
 จำกตำรำงที่  28 พบว่ำ ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู           
อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม     
(สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) แต่ละข้อผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรแตกต่ำงกันโดยมีควำมพึงพอใจควำมพร้อมของสถำนที่ในกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.69 หรือร้อยละ 93.80 รองลงมำคือ ควำมพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อกำรให้บริกำร มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.65 หรือร้อยละ 93.00 
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บทที่ 5 
สรุป และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลกำรประเมิน 
 
ตำรำงท่ี 29 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในประเด็นด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำง 

     กำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก                            
รำยกำร ค่ำเฉลี่ย S.D  ร้อยละ ระดับ 

งำนจัดเก็บภำษ ี 
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.57 
4.55 
4.56 
4.66 
4.49 

0.51 
0.52 
0.51 
0.48 
0.52 

91.40 
91.00 
91.20 
93.20 
89.80 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.54 
4.56 
4.53 
4.61 
4.47 

0.52 
0.50 
0.53 
0.49 
0.57 

90.80 
91.20 
90.60 
92.20 
89.40 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.)  
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.49 
4.54 
4.47 
4.50 
4.46 

0.62 
0.60 
0.65 
0.61 
0.63 

89.80 
90.80 
89.40 
90.00 
89.20 

มำก 
มำกที่สุด 

มำก 
มำกที่สุด 

มำก 
งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) 
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.52 
4.53 
4.52 
4.54 
4.48 

0.57 
0.54 
0.56 
0.56 
0.61 

90.40 
90.60 
90.40 
90.80 
89.60 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

มำก 
งำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  
(สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) 
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

4.60 
 

4.61 
4.57 
4.59 
4.62 

0.50 
 

0.50 
0.51 
0.51 
0.49 

92.00 
 

92.20 
91.40 
91.80 
92.40 

มำกที่สุด 
 

มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 
มำกที่สุด 

รวม 4.54 0.54 90.80 มำกที่สุด 
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 จำกตำรำงที่ 29 ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลล ำภู อ ำเภอเมืองนรำธิวำส จังหวัดนรำธิวำส แยกตำมงำนต่ำงๆ ภำพรวมควำมพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 โดยงำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
(สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.60 หรือร้อยละ 92.00 รองลงมำคือ            
งำนจัดเก็บภำษี มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 หรือร้อยละ 91.40 งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย                
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.54 หรือร้อยละ 90.80 งำนสำธำรณสุข (กองทุนหลักประกันสุขภำพ) มีค่ำคะแนน
เฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 หรือร้อยละ 90.40 และงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศพด.) มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.49                      
หรือร้อยละ 89.80 

ส ำหรับกำรพิจำรณำเป็นรำยด้ำนสำมำรถสรุปผลกำรประเมินแต่ละด้ำนได้ดังนี้ 
1. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.56 หรือร้อยละ 91.20               
(ตำรำงที่ 2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำน พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนพัฒนำชุมชน            
และสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) มำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.61         
หรือร้อยละ 92.20 รองลงมำเป็นงำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.56 หรือร้อยละ 
91.20 (ตำรำงที่ 29) จะเห็นได้ว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด แสดงว่ำ องค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลล ำภู มีขั้นตอนในกำรให้บริกำรที่มีควำมชัดเจน มีควำมสะดวก รวดเร็ว มีกำรจัดล ำดับ
ก่อนหลังของผู้มำรับบริกำร ก่อให้เกิดควำมพึงพอใจแก่ผู้มำรับบริกำร หรือกล่ำวอีกนัยหนึ่ง ก็คือ กระบวนกำร
บริกำรมีประสิทธิภำพ ในกำรจัดกำรระบบกำรบริกำรที่ส่งผลให้กำรปฏิบัติงำนมีควำมคล่องตัวและตอบสนอง
ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้อง รวดเร็ว และมีคุณภำพ 
 2. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
 ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.53 หรือร้อยละ 90.60             
(ตำรำงที่ 2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำน พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนพัฒนำชุมชน                
และสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) มำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57               
หรือร้อยละ 91.40 รองลงมำเป็นงำนจัดเก็บภำษี มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.56 หรือร้อยละ 91.20 (ตำรำงที่ 29)       
จะเห็นได้ว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด แสดงว่ำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล           
ล ำภู มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย ไม่ยุ่งยำก ไม่ซับซ้อน มีควำมชัดเจน และตรงตำมควำมต้องกำร           
ของผู้ใช้บริกำร ท ำให้เกิดควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร กล่ำวคือ กำรให้บริกำรประชำชนในงำนบำงงำน 
เช่น งำนจัดเก็บภำษี งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย  งำนด้ำนสำธำรณสุข งำนด้ำนพัฒนำชุมชน                 
และสวัสดิกำรสังคม เป็นต้น มีกำรให้บริกำรนอกสถำนที่ตั้งของส ำนักงำน นอกจำกนั้น  กำรติดต่อสื่อสำร
ระหว่ำงผู้ ให้บริกำรกับผู้รับบริกำร มีกำรเปิดช่องทำงอินเตอร์เน็ต โดยให้ผู้รับบริกำรแจ้งเรื่องต่ำงๆ                  
ผ่ำน website ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู ได้อย่ำงสะดวก ประหยัดและรวดเร็ว  

3. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ ในระดับมำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.58 หรือร้อยละ 91.60            

(ตำรำงที่ 2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำน พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนจัดเก็บภำษี มำกที่สุด 
มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.66 หรือร้อยละ 93.20 รองลงมำเป็น งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย            
มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.61 หรือร้อยละ 92.20 (ตำรำงที่ 29) จะเห็นได้ว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวม
อยู่ในระดับมำกที่สุด แสดงว่ำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู มีเจ้ำหน้ำที่ที่มีควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำรให้บริกำร      
มีใบหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นกันเอง ท ำงำนเป็นระบบระเบียบและถูกต้องตำมขั้นตอน ท ำให้เกิดควำมสะดวก
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รวดเร็วในกำรให้บริกำร นอกจำกนั้น ผู้ให้บริกำรจะต้องมีบุคลิกภำพเกี่ยวกับ (1) กำรยิ้มแย้มแจ่มใส            
(2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรด้วยควำมรวดเร็วและเต็มใจ (3) มีกำรสื่อสำรที่ดี และ (4) มีกำรเอำใจเขำมำใส่          
ใจเรำ นึกถึงควำมรู้สึกของผู้มำติดต่อขอรับบริกำร 
 4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ ในระดับมำที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.50 หรือร้อยละ 90.00               
(ตำรำงที่ 2) หำกพิจำรณำตำมประเภทของงำน พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนพัฒนำชุมชน             
และสวัสดิกำรสังคม (สภำเด็กและเยำวชน ผู้ด้อยโอกำสในสังคม) มำกที่สุด มีค่ำคะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 4.62       
หรือร้อยละ 92.40 รองลงมำเป็นงำนจัดเก็บภำษี มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 4.49 หรือร้อยละ 89.80 (ตำรำงที่ 29)             
จะเห็นได้ว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด แสดงว่ำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล         
ล ำภู มีสถำนที่ที่สะดวกสบำยในกำรให้บริกำรในตัวอำคำรมีกำรแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน มีควำมเป็นระเบียบ
เรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อกำร ใช้งำน นอกจำกนั้น ควรมีกำรจัดบรรยำกำศ สถำนที่ท ำงำน
ใหส้ะอำด เรียบร้อย บรรยำกำศร่มเย็น มีสถำนที่พักผ่อนหรือที่พักรอ กำรตกแต่งภำยในและภูมิทัศน์ ที่สวยงำม 
จัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน รวมทั้งจัดสถำนที่จอดรถ เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์ และที่นั่งรอรับบริกำรไว้รองรับ          
ผู้เข้ำมำใช้บริกำร  
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 1. จำกกำรศึกษำ พบว่ำ ควำมพึงพอใจในภำพรวมของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำร
สำธำรณะขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลล ำภู อยู่ในระดับมำกที่สุด แสดงให้เห็นถึงกำรบริหำรจัดกำรที่ค ำนึง             
ถึงควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ อย่ำงไรก็ตำม ผู้รับบริกำรมักจะมีควำมคำดหวังในกำรให้บริกำรที่ดี
ยิ่งขึ้นเรื่อยๆ องค์กรจึงจ ำเป็นจะต้องพัฒนำกำรบริหำรจัดกำรเพ่ือให้ยุทธศำสตร์ในแต่ละด้ำนบรรลุวัตถุประสงค์
ตำมท่ีต้องกำร  
 2. กำรจัดท ำแผนจะต้องให้องค์กรภำคประชำชนในท้องถิ่นได้เข้ำมำมีส่วนร่วมอย่ำงจริงจัง                     
โดยจะต้องจัดล ำดับควำมส ำคัญของโครงกำรที่จะด ำเนินกำรให้ชัดเจนมำกท่ีสุด 
 3. ควรมีกำรฝึกอบรมเจ้ำหน้ำที่อย่ำงต่อเนื่อง ซึ่งไม่ควรเน้นเฉพำะเรื่องระเบียบปฏิบัติรำชกำร                
ของกรมส่งเสริมกำรปกครองท้องถิ่นเท่ำนั้น แต่ควรให้ควำมส ำคัญกับกำรวำงแผนกำรตลำดตำมควำมต้องกำร
ของประชำชน เทคนิคกำรบริหำรจัดกำรองค์กร และกำรบริหำรองค์กรเชิงธุรกิจ 
 4. ควรให้ควำมส ำคัญกับกำรพัฒนำเศรษฐกิจท้องถิ่นให้มำกขึ้น โดยวำงแผนพัฒนำบนพ้ืนฐำน              
ของทรัพยำกรในท้องถิ่นให้มำกท่ีสุด เพ่ือก่อให้เกิดรำยได้กับท้องถิ่นและกำรพัฒนำเศรษฐกิจที่ยั่งยืน 
 5. ควรศึกษำดูงำนในท้องถิ่นอ่ืนๆ ที่มีกำรบริหำรจัดกำรเรื่องต่ำงๆ ได้ประสบควำมส ำเร็จ และน ำมำ
ประยุกต์กับองค์กร เพ่ือช่วยให้กำรพัฒนำองค์กรประสบควำมส ำเร็จได้อย่ำงเร็วขึ้น 

 
 

                
 
 

 
 
 




