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  การวิจัยฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดีเพราะท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน     
จังหวัดเชียงรายที่ได้ให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในศักยภาพของคณะท างานวิจัยและพัฒนา คณะ
บริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ในการประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการการให้บริการต่อประชาชนให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 
                คณะผู้จัดท า 
                                         20 กันยายน 2563 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ข 
 

ชื่อเรื่องงานวิจัย : ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน    
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

  
คณะผู้วิจัย :    ธนีนชุ  เร็วการ 
ผู้อ านวยการ 
แผนงานวิจัย   :    รองศาสตราจารย์ ดร.สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ 
สังกัด              : คณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์  
  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 
 

บทคัดย่อ 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สันสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล  คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
  ผลการศึกษา  พบว่า  
  1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย      
  ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึง
พอใจ ทุกด้านเท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย    
91-95 ตามล าดับ  
  โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนน
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมิน
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ได้ เท่ากับ 9 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-
95  
  หากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 
และความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 รองลงมาคือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียง
ตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) และระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตาม
เงื่อนไขที่ก าหนด ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 
91-95 และการจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ตามล าดับ 
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวมในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95  
  หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ในด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มาก
ที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 รองลงมาคือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบ
ออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
และการจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบ
ธนาคาร เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 
91-95 ตามล าดับ 
  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงานด้านการศึกษา และงานด้าน
รายได้หรือภาษี ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
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เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 91-95  
  หากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มาก
ที่สุด คือ การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  และความมีมนุษยสัมพันธ์ของ
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย
มากกว่า 95 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 และ การแต่งกายและ
ความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ตามล าดับ 
  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง และงานด้านการศึกษา ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
อยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
  หากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มาก
ที่สุด คือ ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 
อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 รองลงมาคือ ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบ
ความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยมากกว่า 95 และความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ตามล าดับ 
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บทที่ 1 
 บทน ำ  
 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่ส าคัญในเรื่องการ
กระจายอ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฎิรูปในหลายๆ มิติ โดยเฉพาะการ
วางพ้ืนฐานในการปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมใน
กระบวนการพัฒนาประเทศได้มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการ การ
พัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะระบบการบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ  การ
ให้บริการต่างๆ รวมทั้งการส่งเสริมการปฎิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฎิรูประบบการศึกษา 
อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมต่างๆ ของแต่ละท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนทุกๆ คนได้มีโอกาส
ในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพ้ืนฐาน และได้รับการคุ้มครองสิทธิต่างๆ อย่างเสมอภาค เท่าเทียม 
และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มีคุณภาพ ได้รับความพึงพอใจการงานใช้บริการของภาครัฐ 
 ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่อง
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือ รัฐต้องด าเนินการ
ตามแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
ส่วนร่วมในการด าเนินการตามแนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบ
สาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ 

พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างาน เพ่ือให้การบริหารราชการ
แผ่นดินเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้
การจัดท าและการให้บริการสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 
โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 

ภายใต้กรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ได้มีความพยายามที่จะปรับเปลี่ยนทิศ
ทางการท างานของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งในหน่วยงานภาครัฐส่วนกลางและหน่วยงานภาครัฐส่วน
ท้องถิ่น ที่ส าคัญคือบทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสู่การ
มุ่งเน้นผลลัพธ์ของงาน ปรับระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม
และค่านิยม โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว 
เสมอภาค เป็นธรรม และเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากท่ีสุด 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่ง
ที่เชื่อกันว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชน
เมือง การพัฒนาของท้องถิ่นท่ีเข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธ
ไม่ได้  ทั้งนี้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการ
ด าเนินงานที่ผ่านมา เพ่ือน ามาเป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน
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ความเชื่อที่ว่า การประเมินมีปรัชญาส าคัญเพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญ
ที่จะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนา ไม่ใช่เป็นการตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิมๆ ดังค า
กล่าวที่ว่า “Evaluation’s most important purpose in not prove, but to improve.” 
(Stufflebeam,2004 ใน พิสณุ ฟองศรี, 2549 : 1) จากปรัชญาของการประเมินข้างต้นสะท้อนให้เห็น
ว่า หัวใจหลักส าคัญของการประเมินเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ “กระบวนการเรียนรู้” กล่าวคือ 
กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ (means) ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อวิเคราะห์ สังเคราะห์
องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้นๆ ที่ได้มีการด าเนินการไป ซึ่งกระบวนการดังกล่าวถือว่ามี
ความส าคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การ
ปรับปรุง การพัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่างๆ มีความส าคัญ
หลายประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัด
ประสิทธิภาพของการบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคล อันเนื่องมาจากความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และประการที่
สาม ระดับความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการ
ให้บริการขององค์กร/หน่วยงานกับผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่
น าไปสู่การปรับปรุง พัฒนาการท างาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และ
ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดสืบไป  
 
วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 
  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในมิติที่ 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่อง
ทางการให้บริการ 3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) สิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ขอบเขตในกำรศึกษำ   

1. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
1.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่างๆ งานทั้ง 4 ด้าน ดังนี้  

    1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
    2) งานด้านการศึกษา  
                     3) งานด้านรายได้หรือภาษี  

4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
  1.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ใน
จังหวัดใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
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- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2563 โดยมีระยะเวลาในการ
ด าเนินการการศึกษา คือ 20 กรกฎาคม 26563 ถึง 30 กันยายน 2563 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในทางที่ดี ความรู้สึกชอบ ความ
ประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการ
ให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีขั้นตอนที่ชัดเจน 
เข้าใจง่ายและปฏิบัติได้จริง 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ได้เพ่ิมช่องทางอย่างหลากหลายเพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วใน
การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของผู้มาติดต่อและใช้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่
รับผิดชอบไว้คอยให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างทั่วถึงและเหมาะสม 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุด
ให้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุด
ให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการขององค์การบริหารส่วนต าบล/เทศบาล จังหวัดเชียงราย เช่น ประชาชน 
ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหาร
จัดการในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่นเข้าใจถึงสภาพและปัญหา
ของประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงาน และน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการ
ของประชาชนอย่างแท้จริง 
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3. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ใน
การจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย แบบครบวงจรทั้งในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย และหน่วยงาน
องค์กรปกครองท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงท้ังภาครัฐและเอกชน 
 
 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 

 
กำรให้บริกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล   
สันติสุข อ ำเภอพำน จังหวัดเชียงรำย  
ใน 4 ด้ำน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ควำมพึ งพอ ใจของปร ะชำชน ต่ อก ำ ร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล   
สันติ สุ ข  อ ำ เภอพำน จั งห วัด เชียงรำย 
ปีงบประมำณ 2563 ใน 4 ด้ำน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องดังนี ้
  1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พานจังหวัดเชียงราย  

1.2 แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 
 

1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 
  1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย  
  1.1.1 ด้านกายภาพ 
   1) ที่ตั้งของหมู่บ้าน/ชุมชน/ต าบล 
   องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ตั้งอยู่ท้องที่ บ้านเมืองง่า หมู่ที่ 6 ต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีพ้ืนที่รับผิดชอบทั้งหมดประมาณ 19 ตารางกิโลเมตร หรือ
ประมาณ 11,865 ไร่ แบ่งการปกครองออกเป็น 9 หมู่บ้าน โดยมีในอาณาเขตติดต่อกับต าบลต่างๆ 
ดังต่อไปนี้ 
   ทิศเหนือ   ติดต่อกับต าบลเจริญเมือง อ.พาน จ.เชียงราย 
   ทิศใต ้  ติดต่อกับต าบลดอยงาม อ.พาน จ.เชียงราย 
   ทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบลเมืองพานและต าบลสันกลาง อ.พาน     
จ.เชียงราย 
   ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลแม่ อ้อและต าบลสันมะเค็ด อ.พาน        
จ.เชียงราย 
   เนื้อที่ ต าบลสันติสุขมีเนื้อที่ทั้งหมดประมาณ 19 ตารางกิโลเมตร หรือ
ประมาณ 11,865 ไร่ 
   2) สภาพภูมิประเทศ 
   ภูมิประเทศโดยทั่วไปของต าบลสันติสุขส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่มแม่น้ า มี
แม่น้ าคาวไหลผ่านเกิดเป็นแหล่งน้ าธรรมชาติที่ส าคัญเหมาะแก่การปลูกพืชท าการเกษตร และเลี้ยง
สัตว์ได้ นอกจากนั้นยังได้รับน้ าจากคลองชลประทานแม่ลาวเพ่ือท าการเกษตร การเกษตรจะพบ
ปัญหาเกี่ยวกับสภาพของดินที่ใช้ในการเพาะปลูก โดยเฉพาะในฤดูแล้งมีน้ าไม่เพียงพอต่อการปลูกพืช
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และท านานอกฤดูกาล เพราะดินมีสภาพเป็นดินร่วนปนทรายหรือดินเหนียว มีสีเทา/น้ าตาลปนเทา 
ดินมีสภาพเป็นกรดปานกลาง เมื่อดินแห้งจะแข็งและแน่น จะพบในพ้ืนที่ทุกหมู่บ้าน 
   3) ลักษณะภูมอิากาศ  
   ต าบลสันติสุขมีลักษณะภูมิอากาศร้อนชื้น 
   4) ลักษณะของดิน  
   ดินมีเนื้อดินเป็นพวกดินเหนียว ดินเหนียวปนทราย และดินร่วนป่น – ทราย 
หรือดินร่วน 
   5) ลักษณะของแหล่งน้ า 
   แหล่งน้ าธรรมชาติ 
    - แม่น้ า (แม่น้ าคาว)         1 สาย 
   แหล่งน้ าที่สร้างขึ้นและสามารถใช้การได้ 
    - บ่อบาดาล  จ านวน    14 บ่อ 
    - ฝาย   จ านวน        8 แห่ง 
    - บ่อน้ าตื้น  จ านวน  232 บ่อ 
    - สระน้ าประจ าหมู่บ้าน จ านวน       6 สระ 
    - ประปาหมู่บ้าน  จ านวน       9 แห่ง 
   6) ลักษณะของไม/้ป่าไม้ 
   ต าบลสันติสุขไม่มีพ้ืนที่ทางป่าไม้ในความรับผิดชอบ 
 
  1.1.2 ด้านการเมือง/การปกครอง 
   1) เขตการปกครอง มีจ านวน 9 หมู่บ้าน 
 
หมู่ที่ บ้าน ชื่อ - สกุล ก านัน/ผู้ใหญ่บ้าน หมายเหตุ 

1 ดอยชัยมงคล นายส าราญ        เวียงนิล ผู้ใหญ่บ้าน  
2 ป่าหมุ้น นางพิชญกานต์    ตาดทอง ผู้ใหญ่บ้าน  
3 ไร่อ้อย นางพรพิรุณ       เต้นเพชร ผู้ใหญ่บ้าน  
4 สันกอเหียง นายหวล           ชัยบุญเรือง ผู้ใหญ่บ้าน  
5 สันกอตาล นายอภิชิต         จินะธรรม ผู้ใหญ่บ้าน  
6 เหมืองง่า นายบุญศรี        กันทาทอง ก านัน  
7 ท่าต้นเก๋ียง นายชัยวัฒน์      รัตนพฤกษ์ ผู้ใหญ่บ้าน  
8 โชคชัย นายผัด            บุญจันทร์ ผู้ใหญ่บ้าน  
9 ป่าก่อ นายสองเมือง     จันติ ผู้ใหญ่บ้าน  

 
   2) การเลือกตั้ง 
   จังหวัดเชียงราย ประกอบด้วย 18 อ าเภอ 124 ต าบล 1,751 หมู่บ้าน 62 
ชุมชน องค์กรณ์ปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน 144 แห่ง การเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบล ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และที่
แก้ไขเพ่ิมเติมถึงปัจจุบันมีจ านวน 9 หมู่บ้าน หากมีการเลือกตั้ง จะมี ผู้บริหารท้องถิ่น (นายกองค์การ
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บริหารส่วนต าบล) จ านวน 1 คน จะมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หมู่บ้านละ 2 
คน 9 หมู่บ้านรวมเป็น 18 คน 
 
  1.1.3 ประชากร  
   1) ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 
   ต าบลสันติสุขมีจ านวนประชากร รวมทั้งสิ้น 5,352 คน แยกเป็นชาย 2,588 
คน แยกเป็นหญิง 2,764 คน มีจ านวนครัวเรือน 1,418 ครัวเรือน มีความหนาแน่นเฉลี่ย 277.36 คน/
ตารางกิโลเมตร ประชากรส่วนใหญ่มีเชื้อชาติไทย นับถือศาสนาพุทธ 
 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน จ านวนครัวเรือน ประชากร ชาย หญิง 
1 บ้านดอยชัยมงคล 329 724 377 387 
2 บ้านป่าหมุ้น 164 414 196 218 
3 บ้านไร่อ้อย 255 682 345 337 
4 บ้านสันกอเหียง 299 681 320 361 
5 บ้านสันกอตาล 226 529 257 272 
6 บ้านเหมืองง่า 323 611 279 332 
7 บ้านท่าต้นเกี๋ยง 285 724 339 385 
8 บ้านโชคชัย 161 378 179 199 
9 บ้านป่าก่อ 164 432 211 221 

รวม 2,206 5,185 2,463 2,723 
*** ข้อมูล ณ วันที่ 8 กุมภาพันธ์ 2562 
 
   2) ช่วงอายุและจ านวนประชากร  
   - อายุน้อยกว่า 1 ปี – 17 ปี  ข้อมูลโดยประมาณ  จ านวน    655 คน 
   - อายุ 18 – 60 ปี    ข้อมูลโดยประมาณ จ านวน  3,120 คน 
   - อายุ 60 ปี ขึ้นไป    ข้อมูลโดยประมาณ จ านวน 1,200 คน 
 
  1.1.4 สภาพทางสังคม 
   1) การศึกษา 
   - โรงเรียนประถมศึกษา      3 แห่ง 
   ได้แก่ โรงเรียนบ้านเมืองง่า โรงเรียนบ้านสันติวัน โรงเรียน อบต.สันติสุข 
   - โรงเรียนเอกชน      1 แห่ง 
   - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อบต.สันติสุข    1 แห่ง 
   ได้แก่ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ตั้งอยู่ บ้าน
เหมืองง่า หมูที่ 6 ต าบลสันติสุข 
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   2) สาธารณสุข  
   - โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจ าต าบล/หมู่บ้าน  1 แห่ง 
   ได้แก่ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลสันติสุข  
   - สถานพยาบาลเอกชน     2 แห่ง 
   3) อาชญากรรม 
   - สถานีต ารวจ (ประเภทป้อมยามต ารวจ)   1 แห่ง 
   - ศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบลสันติสุข    1 แห่ง 
   4) ยาเสพติด 
   - ศูนย์ป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดต าบลสันติสุข 1 แห่ง  
   (ณ อบต.สันติสุข) 
   5) การสังคมสงเคราะห์  
   องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขได้การสนับสนุนงบประมาณก่อสร้างบ้าน
ผู้ยากไร้ในเขตต าบลสันติสุขจ านวน 1 หลัง โดยใช้งบประมาณ 200,00 บาท จากมูลนิธิมดชนะภัย ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขได้ให้ความช่วยเหลือด้านการสังคม
สงเคราะห์ในการก่อสร้างบ้านผู้ยากไร้รวมทั้งหมดจ านวน 1 หลัง 
 
  1.1.5 ระบบบริการพื้นฐาน 
   1) การคมนาคมขนส่ง 
    - ถนนลาดยาง       3 สาย 
    - ถนนคอนกรีต    124 สาย 
    - ถนนลูกรัง      61 สาย 
   2) การไฟฟ้า 
    - มีระบบไฟฟ้าครบทุกหมู่บ้าน จ านวน 9 หมู่บ้าน 
   3) การประปา 
    - ประปาหมู่บ้าน 9 แห่ง 
   4) ไปรษณีย์/การสื่อสาร/การขนส่งวัสดุ ครุภัณฑ์ 
    - ไม่มีส านักงานในพื้นท่ี 
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  1.1.6 ระบบเศรษฐกิจ 
   1) การเกษตร 
 

ประเภทของการท าเกษตร จ านวน ผลผลิตเฉลี่ย 
(กก/ไร่) 

ต้นทุนการผลิตเฉลี่ย 
(บาท/ไร่) 

ราคาขายโดยเฉลี่ย 
(บาท/ไร่) 

1) ท านา ในเขตชลประทาน     
 - นา 574 ครัวเรือน 

5,314 ไร่ 1 งาน 
565 กก./ไร ่ 2,888 บาท/ไร ่ 5,752 บาท/ไร ่

 นอกเขตชลเขตประทาน     
 - นา 47 ครัวเรือน 

468 ไร่ 
402 กก./ไร ่ 2,154 บาท/ไร ่ 3,292 บาท/ไร ่

2) ท าสวน ล าไย 35 ครัวเรือน 
545 ไร่ 

407 กก./ไร ่ 3,511 บาท/ไร ่ 6,494 บาท/ไร ่

 ยางพารา 3 ครัวเรือน 
72 ไร่ 

620 กก./ไร ่ 2,750 บาท/ไร ่ 8,605 บาท/ไร ่

 แก้วมังกร 7 ครัวเรือน 
35 ไร่ 5 งาน 

780 กก./ไร ่ 11,750 บาท/ไร ่ 15,000 บาท/ไร ่

3) ท าไร่ ไร่ข้าวโพด 14 ครัวเรือน 
96 ไร่ 

254 กก./ไร ่ 1,013 บาท/ไร ่ 2,300 บาท/ไร ่

 ไร่มันส าปะหลัง 5 ครัวเรือน 
91 ไร่ 

1,973 กก./ไร ่ 5,333 บาท/ไร ่ 6,466 บาท/ไร ่

4) อื่นๆ เลี้ยงปลาในบ่อ 9 ครัวเรือน 
35 ไร่ 

2,160 กก./ไร ่ 80,660 บาท/ไร ่ 124,200 บาท/ไร ่

 
   2) การประมง  
   ต าบลสันติสุขพ้ืนที่การประมงส่วนใหญ่เป็นการเลี้ยงปลา แบบไร่นาสวน
ผสม 
   3) การปศุสัตว์ 
   ต าบลสันติสุขพ้ืนที่เลี้ยงไก่พ้ืนเมือง สุกร โคและกระบือ 
   4) การบริการ  
   มีบริการร้านเสริมสวย ร้านนวดขนาดเล็ก 
   5) การท่องเที่ยว  
   มีเส้นทางการท่องเที่ยวที่เชื่อมโยงที่ส าคัญ เช่น แวะชมชมเครื่องจักสานได้
ที ่หมู่ 4 บ้านสันกองเหยีง และศูนย์เรียนรู้การเกษตรบ้านสันกอตาล หมู่ที ่5 
   6) อุตสาหกรรม  
   ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไม่มีอุตสาหกรรมในพ้ืนที่ 
   7) การพาณิชย์/กลุ่มอาชีพ 
   ประชาชนส่วนใหญ่จึงประกอบอาชีพท าการเกษตร เช่น ท านา ท าสวน 
เลี้ยงสัตว์ เลี้ยงปลา เป็นหลัก นอกจากนี้ยังมีประชาชนบางส่วนที่ท างานรับราชการ บริษัท ค้าขาย 
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รับจ้างทั่วไป และมีกลุ่มต่างๆ เช่น หมู่ที่ 4 กลุ่มจักสาน กรงนก หมู่ที่ 5 กลุ่มจักสานตะกร้า
ทางมะพร้าว หมู่ที่ 9 กลุ่มจักสาน  
   8) แรงงาน 
   ราษฎรส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 80 ประกอบอาชีพท าการเกษตรกรรม 
ไดแ้ก่ ท านา ปลูกข้าว และท าสวนที่เหลือประกอบอาชีพส่วนตัว รับราชการและรับจ้าง 
 
  1.1.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
   1) การนับถือศาสนา  
   ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธมีวัด และส านักสงฆ์ในเขตดังนี้  
 
   วัด 9 แห่ง 

ที ่ ชื่อ ที่อยู่ 
1 วัดไชยมงคล หมู่ที่ 1 บ้านดอยชัยมงคล 
2 วัดศรีสุวรรณ หมู่ที่ 3 บ้านไร่อ้อย 
3 วัดสันกอเหียง หมู่ที่ 4 บ้านสันกอเหียง 
4 วัดสันกอตาล หมู่ที่ 5 บ้านสันกอตาล 
5 วัดเหมืองง่า หมู่ที่ 6 บ้านเหมืองง่า 
6 วัดสว่างจันทร์ หมู่ที่ 7 บ้านท่าต้นเก๋ียง 

 
   ส านักสงฆ์ 2 แห่ง 

ที ่ ชื่อ ที่อยู่ 
1 ส านักสงฆ์บ้านป่าหมุ้น หมู่ที่ 2 บ้านป่าหมุน้ 
2 ส านักสงฆ์บ้านโชคชัย หมูที่ 2 บ้านโชคชัย 

 
   2) ประเพณีงานและประจ าปี  
   องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขมีการจัดกิจกรรมประเพณีวัฒนธรรม
ท้องถิ่น เช่น สลากภัตร ลอยกระทง สงกรานต์ รดน้ าด าหัวผู้สูงอายุ ฯลฯ 
   3) ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาท้องถิ่น  
   องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขมีภูมิปัญญาท้องถิ่นหลากหลาย เช่น หมอ
เมือง พิธีกรรมความเชื่อพ้ืนเมือง และใช้ภาษาเมืองเป็นภาษาหลัก 
   4) สินค้าพื้นเมืองและของท่ีระลึก  
   ในเขตต าบลสันติสุขมีการผลิตและจ าหน่ายข้าวกล้อง ข้าวปลอดสารพิษ   
ไม้กวาด เครื่องจักสาน ฯลฯ 
 
  1.1.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 
   1) น้ า 
    - แม่น้ า    2  สาย 
    - คลอง    1 สาย 
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   2) ป่าไม้ 
    - ไม่มีป่าไม ้
   3) ภูเขา 
    - ไม่มีภูเขา 
   4) คุณภาพของทรัพยากรรธรรมชาติ 
    - ฝาย    3 แห่ง 
    - สระเก็บน้ า   4 แห่ง 
    - บ่อน้ าตื้น   2 แห่ง 
 
  1.1.9 อ่ืน ๆ 
   1) กลุ่มในพื้นที่ 
    - อาสาป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน 166 คน 
 
  1.1.10 การเดินทาง 
  มีทางหลวงหมายเลข 1126 ตัดผ่านใจกลางต าบล ความยาวประมาณ 7 กม. เป็น
ถนนลาดยางแอสพัลส์เชื่อมไปยังอ าเภอป่าแดด 
  

  1.1.11 ค าขวัญต าบลสันติสุข และวิสัยทัศน์ต าบลสันติสุข 
  ค าขวัญต าบลสันติสุข 
   ในน้ ามีปลา ในนามีข้าว ชาวประชาน้อมจิต เศรษฐกิจพอเพียง ลือเลื่อง
ประเพณีวัฒนธรรม น้อมน าพระราชด าริ 
  วิสัยทัศน์ต าบลสันติสุข 
   เกษตรก้าวหน้าการค้าสดใส คนมีการศึกษาและวินัย ใฝ่ใจวัฒนธรรม
ท้องถิ่น ทุกชีวิตกินดีอยู่ดี 
 
  1.1.12 วิสัยทัศน์องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 

โครงสร้างพ้ืนฐานก้าวไกล ใส่ใจวัฒนธรรมท้องถิ่น ทุกชีวิตอยู่ดีกินดี มีสุขตามแบบ
เศรษฐกิจพอเพียง 
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1.1.13 แผนภูมิโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.2 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  1.2.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  โกวิทย์ พวงงาม (2548 : 29) ให้นิยามว่าการ ปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่
รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นท้องถิ่นหนึ่งจัดการ ปกครองท้องถิ่นและด าเนินกิจกรรม
บางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการ
จัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางส่วนทั้งนี้มีความเป็นอิสระใน
การบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีต่าง ๆ ตาม ความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุมจาก
รัฐหาไดไ้มเ่พราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดข้ึน 
  ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528 : อ้างถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553 : 42) 
นิยามไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นแบบการปกครองที่เป็นผลจากการกระจายอ านาจทางการ 
ปกครองของรัฐ โดยจะเกิดองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ ถูกจัดตั้งและ
ควบคุมโดยรัฐบาล แต่มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติเป็นไปตามนโยบาย
ของตนเอง  
  จากความหมายของการปกครองท้องถิ่นข้างต้นพอ สรุปได้ว่าการปกครองท้องถิ่น 
หมายถึงการปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครองและด าเนินการ
บางอย่าง เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเองหรือที่เรียกว่ารัฐบาลกระจาย
อ านาจให้องค์กรปกครองท้องถิ่น โดยมีอ านาจในการก าหนดนโยบายและบริหารงานให้เป็นไปตาม
นโยบายหรือความต้องการของตนเอง ภายใต้ขอบเขตของกฎหมายว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศ
โดยมีองค์การที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ตามความมุ่งหมายของ
ท้องถิ่นนั้นๆ 
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  1.2.2 องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น  
   1. เป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลและทบวงการเมือง  
   2. มีสภาและผู้บริหารระดับท้องถิ่นที่มาจากการเลือกตั้งตามหลักการที่
บัญญัติไว้ในกฎหมายรัฐธรรมนูญ  
   3. มีอิสระในการปกครองตนเอง  
   4. มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม  
   5. มีงบประมาณรายได้เป็นของตนเองอย่างเพียงพอ  
   6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง  
   7. มีอ านาจหน้าที่ที่เหมาะสมต่อการให้บริการ  
   8. มีอ านาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถิ่นภายใต้ขอบเขตของ
กฎหมายแม่บท  
   9. มีความสัมพันธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรองของรัฐ 
 

  1.2.3 วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น  
   1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจน
เวลาที่ใช้ในการ ด าเนินการ  
   2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง  
   3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครอง
ระบอบ ประชาธิปไตยแก่ประชาชน 
 

  1.2.4 บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครอง 
  หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น ควรจะต้องพิจารณาถึง
ก าลังงบประมาณ ก าลังเงิน ก าลังคน ก าลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้และหน้าที่
ความรับผิดชอบควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเกินกว่าภาระ หรือเป็น
นโยบายซึ่งรัฐบาลต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นด าเนินการ 
เช่น งานทะเบียนที่ดิน การศึกษาในระดับอุดมศึกษาการก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้หน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นด าเนินการ มีข้อพิจารณาดังนี้ 
   1. เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานที่เกี่ยวกับการ
อ านวยความสะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่การก่อสร้างถนน สะพาน สวนหย่อม 
สวนสาธารณะการก าจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น 
   2. เป็นงานที่เกี่ยวกับการป้องกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น งาน
ดับเพลิง 
     2.1 เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมด้านนี้มีความส าคัญต่อ
ประชาชนในท้องถิ่นมาก เช่น การจัดให้มีหน่วยบริหารทางสาธารณสุขจัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็ก
และคนชราเป็นต้น 
     2.2 เป็นงานที่เกี่ยวกับการพาณิชย์ท้องถิ่น หากปล่อยให้ประชาชน
ด าเนินการเองอาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควรจะเป็นจัดให้มีโรงรับจ าน าการจัดตลาดและงานต่าง ๆ ที่มี
รายได้โดยสามารถเรียกค่าบริการจากประชาชน 
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  1.2.5 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   บทบาท หมายถึง ลักษณะของการปฏิบัติหน้าที่  ดังนั้นบทบาทจึงมี
ความสัมพันธ์กับอ านาจและหน้าที่ บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม จ าแนกออกได้เป็น 4 ลักษณะ กล่าวคือ การด าเนินการ การ
ส่งเสริม การประสาน และการสนับสนุน 
   1. การด าเนินการ  
      การด าเนินการ หมายถึง การจัดหาหรือจัดให้มี บ ารุงรักษาให้คงสภาพที่ดี
ตลอดไป ก าจัดให้หมดไป บ าบัดฟ้ืนฟู ปรับปรุงให้มีสภาพดีขึ้น ควบคุมการใช้ประโยชน์ให้เป็นไป
ตามที่ก าหนด ศึกษาวิจัยให้ได้วิธีการหรือองค์ความรู้ เฝ้าระวังให้ทราบเหตุหรือแหล่งเกิดเหตุ การ
ติดตามและตรวจสอบ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทการด าเนินการในด้านต่างๆ ดังนี้ 

 1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบต้องจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของ
ตนเอง โดยใช้กรอบแนวทางตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการจัดท าและประสาน
แผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2546 

 2) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องคุ้มครอง ฟ้ืนฟู และ
บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่ รวมถึงการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรจาก
ธรรมชาติ การดูแลรักษาที่สาธารณะ การบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า ทางระบายน้ า และการรักษา
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย กรณี การดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่
อนุรักษ์ตามกฎหมาย ซึ่งหมายถึงเขตอุทยานแห่งชาติ เขตรักษาพันธุ์สัตว์ป่า เขตห้ามล่าสัตว์ป่า พ้ืนที่
ลุ่มน้ าชั้น 1 และ เขตอนุรักษ์ป่าชายเลน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประสานให้หน่ วยงานที่
รับผิดชอบเป็นผู้ด าเนินการ 

 3) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องป้องกันและแก้ไขภาวะ
มลพิษในเขตพ้ืนที่ อาทิ การก าจัดขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย กรณีการคุ้มครอง ดูแล และ
บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ การป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษ ซึ่งคาบเกี่ยวระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัด เทศบาล หรือ องค์การบริหารส่วนต าบล ที่เกี่ยวข้องต้องร่วม
ด าเนินการ หรือองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ด าเนินการ เช่น การจัดตั้งและดุแลระบบบ าบัดน้ า
เสียรวม การก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม เป็นต้น 

 4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องบ ารุงศิลปะ จารีต ภูมิ
ปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมท้องถิ่น 

 5) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องติดตาม ตรวจสอบ และเฝ้า
ระวังสิ่งแวดล้อม 

 6) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องจัดท าระบบข้อมูลเพ่ือการวางแผน และ
เป็นศูนย์รวบรวมข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งในจังหวัด 

 7) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องจัดท าและปรับปรุงผังเมือง ภายในปี 
พ.ศ. 2547 ในการจัดท าผังเมืองรวมจังหวัด ส่วนเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องมีการวาง
และปรับปรุงผังเมืองรวม ภายในปี พ.ศ. 2553 

 8) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องด าเนินงานจัดท าโครงการ
จัดการคุณภาพสิ่งแวดล้อมเพ่ือเสนอเข้าสู่ระบบแผน ปฏิบัติการ เพ่ือจัดการคุณภาพสิ่งแวดล้อมใน
ระดับจังหวัด 
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 9) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ สามารถจัดจ้างและซื้อบริการ
จากหน่วยงานอ่ืนๆ จากภาคเอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนๆ 
แล้วแต่กรณี 
   นอกจากนี้องค์การบริหารส่วนจังหวัด ยังมีบทบาทในการด าเนินงาน
ก่อสร้างและบ ารุงรักษาโครงสร้างพ้ืนฐานขนาดใหญ่ หรือมีการเกี่ยวเนื่องกับหลายองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น หรือในลักษณะที่เป็นเครือข่ายหลักในการเชื่อมโยงกับแผนงานโครงการ และที่ด าเนิน
โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในเขตจังหวัด 
   อย่างไรก็ตาม บทบาทขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ในการด าเนินการ
ใดๆ ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด จะต้องเป็นอ านาจและหน้าที่กฎหมายก าหนด 
และด าเนินการเท่าที่จ าเป็น หรือเป็นกรณีท่ีเกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น 
    2. การส่งเสริม 
    การส่งเสริม หมายถึง การให้หรือเพ่ิมเติมในด้านความรู้ความเข้าใจ 
จิตส านึกและความตระหนัก การมีส่วนร่วม และความพร้อมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบมีบทบาทเป็นผู้ส่งเสริมในด้านต่างๆ ดังนี้ 

 1) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นและการ
จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

 2) ส่งเสริมความรู้ความเข้าใจเรื่องสิ่งแวดล้อมแก่ประชาชนในท้องถิ่นและ
บุคคลในองค์กรส่งเสริมการท่องเที่ยว 

 3) ส าหรับเทศบาลยังต้องมีบทบาทในการส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก 
เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการด้วย 
      3. การประสาน 
      การประสาน หมายถึง การสื่อสารหรือการด าเนินการใดๆ ให้เกิดความ
ร่วมมือ หรือเกิดการด าเนินงานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงานอ่ืน รวมทั้ง
ให้เกิดบูรณาการในการบริหารจัดการในพ้ืนที่ เพ่ือลดความซ้ าซ้อน สนับสนุนงานซึ่งกันและกัน ลด
ค่าใช้จ่าย และเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน การประสานส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ. ซึ่ง
ต้องประสานในด้านต่างๆ ดังนี้ 

1) อบจ. มีบทบาทประสานการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นตามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการ จัดท าและประสานแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2546 เพ่ือไปจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดต่อไป 

2) อบจ. มีบทบาทประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ตลอดจนประสานการท ากิจกรรมร่วมกันระหว่างท้องถิ่นในเขตจังหวัด 
   3) อบจ. มีบทบาทประสาน อบจ. ในเขตจังหวัดอ่ืน กรณีการจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่คาบเกี่ยวระหว่างจังหวัด 
      4. การสนับสนุน 
      การสนับสนุน หมายถึง  การให้หรือให้ ใช้ วัสดุ อุปกรณ์ เครื่ องมือ 
เครื่องจักรกล แรงงาน ข้อมูล และงบประมาณเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน การสนับสนุน
ส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ. ซึ่งมีบทบาทในการจัดสรรงบประมาณ และสนับสนุนการพัฒนา
ท้องถิ่นแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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   1) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ข้าราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เฉพาะ
ในกรณีที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่จะต้องด าเนินการเอง แต่ไม่สามารถ
ด าเนินการเองได้ เนื่องจากเป็นงานปฏิบัติซึ่งต้องใช้เทคนิควิชาการสูง และหน่วยงานของรัฐนั้นมี
ความสามารถที่จะด าเนินการได้ดีกว่า และผลของการให้การสนับสนุนนั้นจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานตามอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
   2) สนับสนุนงบประมาณให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดกรณี
เร่งด่วนและจ าเป็น หากไม่ด าเนินการจะก่อให้เกิดความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อประชาชน 
   3) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ประชาคม องค์กรประชาชน ควรเป็นไปใน
ลักษณะของการส่งเสริมความสามารถด าเนินการ โดยใช้ศักยภาพของตนเองในการบริหารจัดการใน
ลักษณะของการร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผลประโยชน์ โดยไม่ให้การสนับสนุนในลักษณะของการให้
สิ่งของหรือการด าเนินการแทน 
 

  1.2.6 ลักษณะส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
   1. เป็นองค์กรในชุมชนที่มีขอบเขตพ้ืนที่การปกครองที่ก าหนดไว้แน่นอน 
   2. มีสถานภาพเป็นนิติบุคคลจัดตั้งขึ้นโดยกฎหมาย 
   3. มีอิสระในการด าเนินกิจกรรม และสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการ
วินิจฉัยและก าหนดนโยบาย 
   4. มีการจัดองค์กรเป็น 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายบริหาร และฝ่ายสภา 
   5. ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองโดยการเลือกตั้งผู้บริหารและสภา
ท้องถิ่น 
 

  1.2.7 การปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย (พ.ศ. 2540)  
  ตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) ได้สร้างมิติใหม่ 
ให้กับระบบการปกครองส่วนท้องถิน่ของไทยด้วยการปรับปรุงบทบาทอ านาจหน้าที่และโครงสร้างของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการกระจายอ านาจการปกครองดังที่ประเทศ
ต่าง ๆ ปฏิบัติกันอยู่  
  ภายหลังการประกาศใช้รัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) บทบัญญัติต่าง ๆ               
ของรัฐธรรมนูญก่อให้เกิดผลกระทบต่อระบบการปกครองท้องถิ่นไทย ส่วนราชการต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
ได้พากันเสนอขอแก้ไขกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับบทบัญญัติของ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540  
  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547 : 90-95) ได้ประมวลความรู้แนวทางการปกครองส่วน
ท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ไว้ดังนี้  
  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน พ.ศ. 2540 ได้วางหลักเกณฑ์ใหม่ 
ส าหรับใช้ในการปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีสาระส าคัญเป็นการกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่น 
พ่ึงตนเองและมีอิสระในการด าเนินงาน บทบัญญัติที่ถือว่าเป็น “หลักส าคัญ”  ในการกระจายอ านาจ 
คือ  
  มาตรา 78 ซึ่งปรากฏอยู่ในหมวด 5 แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐโดยมีใจความส าคัญ                
คือ “มาตรา 78 รัฐต้องกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง 
พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่น และระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐาน
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สารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ รวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจังหวัดนั้น”  
  บทบัญญัติดังกล่าวถูกก าหนดขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางที่รัฐจะด าเนินการกระจาย
อ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่น
ของตนได้มากขึ้น ซึ่งจะมีผลตามมาคือเป็นการแบ่งเบาภาระของส่วนกลาง  
  นอกเหนือจากบทบัญญัติดังกล่าวแล้วรัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบันยังได้บัญญัติไว้ใน 
หมวด 9 เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรวม 10 มาตราด้วยกัน คือ มาตรา 282 ถึงมาตรา 290 
และต่อมาเมื่อรัฐธรรมนูญประกาศใช้บังคับก็ได้มีการปรับปรุงกฎหมายที่เกี่ยวกับการปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญ รวมทั้งที่มีการตรากฎหมายขึ้นมาใหม่หลายฉบับเพ่ือให้ เป็นไป
ตามท่ีรัฐธรรมนูญก าหนด  
 

  1.2.8 การมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น  
  นอกจากการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น และคณะผู้บริหารหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว 
ประชาชนยังมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ตามที่รัฐธรรมนูญบัญญัติไว้อีก 2 กรณีด้วยกัน 
คือ  
   1. การถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้
สิทธิแก่ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวนไม่น้อยกว่า 3 ใน 4 ของ
จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงเลือกตั้งที่มาลงคะแนนที่จะถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น 
เมื่อเห็นว่าสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้ใด ไม่สมควรด ารง
ต าแหน่งต่อไป (มาตรา 286)  
   2. การเข้าชื่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่ประชาชนผู้มี
สิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวนไม่น้อยกว่ากึ่งหนึ่งของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะสามารถเข้าชื่อร้องขอต่อประธานสภาท้องถิ่น เพ่ือให้สภาท้องถิ่น  
พิจารณาออกข้อบัญญัติท้องถิ่นได้แต่จะต้องจัดท าร่างข้อบัญญัติท้องถิ่นเสนอมาด้วย (มาตรา 287)  
 
 
 

  1.2.9 การปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย  
  มีรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น 2 รูปแบบ ใหญ่ ๆ คือ  
   1. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่มีอยู่ทั่วประเทศทุกจังหวัด มี 3 ประเภทได้แก่ เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
และองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
   2. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับ
รูปแบบทั่วไปจะมีขึ้นเป็นกรณีๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว 
ซึ่งไม่เหมาะสมที่จะใช้รูปแบบทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาที่
เป็นประเภทนี้ 
 

  1.2.10 ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคคลที่ท าหน้าที่เป็นฝ่ายบริหารในองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปกติแล้ว ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีที่มา 2 ประการ คือ 
การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง และการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยอ้อม  
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  ในองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีผู้บริหารคือ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ใน
เทศบาลมีผู้บริหารคือ นายกเทศมนตรี ในองค์การบริหารส่วนต าบลมีผู้บริหารคือ นายกองค์การ 
บริหารส่วนต าบล ในกรุงเทพมหานครมีผู้บริหารคือ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ในเมืองพัทยามี
ผู้บริหารคือ นายกเมืองพัทยา ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท างานภายใต้การตรวจสอบ
และถ่วงดุลโดยสภาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (สภาท้องถิ่น) ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะท าหน้าที่บริหารงานภายในขอบเขตตามที่กฎหมายก าหนด และรับผิดชอบต่อสภาท้องถิ่น
และประชาชนในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

  1.2.11 โครงสร้างการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2534 มาตรา 70 ได้แบ่งการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น 4 รูปแบบ ได้แก่องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด เทศบาล สุขาภิบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามที่กฎหมายก าหนด ซึ่งได้แก่
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) ต่อมาในปี 2537 ได้ประกาศใช้
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ท าให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่น
เพ่ิมขึ้นอีก 1 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนต าบล หลังจากนั้นได้มีพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลง
ฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลใน พ.ศ. 2542 
  ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมี 4 รูปแบบ คือ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
2. เทศบาล 
3. การปกครองรูปแบบพิเศษ ได้แก่กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 
4. องค์การบริหารส่วนต าบล 

  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ ได้ก าหนดโครงสร้าง อ านาจหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบไว้ดังนี้ 
  1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่3 ) พ.ศ. 2546 เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นทุก
จังหวัดเพ่ือท ากิจการส่วนจังหวัดที่ไม่อยู่ ในอ านาจหน้าที่การบริหารราชการส่วนกลาง และส่วน
ภูมิภาค 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นนิติบุคคล โดยมีพ้ืนที่รับผิดชอบครอบคลุม
เขตจังหวัด และเป็นการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น โครงสร้างองค์การบริหารส่วนจังหวัด
ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งทั้งสองส่วนมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน 
  ในส่วนอ านาจหน้าที่ด้านการศึกษา พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 
2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2546 มาตรา 45 (8) ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมี
อ านาจหน้าที่ในการจัดกิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขต
องค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมด าเนินการ 
หรือใช้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้“การจัดการศึกษา” เป็นกิจการหนึ่งที่ราชการส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนเห็นสมควรให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดร่วมด าเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด
จัดท าให ้และต่อมามีการประกาศใช้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ พ.ศ. 2542 โดยในมาตรา 17 (6) ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมี
อ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา 
  2. เทศบาล 
  เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติเทศบาล 
พ.ศ.2496 และแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 12 พ.ศ. 2546 โดยมาตรา 9 ถึงมาตรา 11 ก าหนด
หลักเกณฑ์การพิจารณาจัดตั้งเทศบาลไว้ดังนี้ 
      2.1) เทศบาลต าบล ได้แก่ ท้องถิ่นที่มีประกาศกระทรวงมหาดไทยในพระ
ราชกฤษฎีกายกฐานะขึ้นเป็นเทศบาลต าบล โดยที่กฎหมายไม่ได้ก าหนดไว้อย่างชัดเจนว่าการเป็น
เทศบาลต าบลจะต้องมีเงื่อนไขอย่างไร แต่ในทางปฏิบัติกระทรวงมหาดไทยได้ตั้งหลักเกณฑ์การเป็น
เทศบาลต าบลว่าพ้ืนที่จะจัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลจะต้องมีรายได้ไม่ต ่ากว่า 12 ล้านบาท (ไม่รวมเงิน
อุดหนุน) มีประชากรตั้งแต่ 7,000 คนขึ้นไป และอยู่กันหนาแน่นไม่ต่ ากว่า 1,500 คน ต่อตาราง
กิโลเมตร 
      2.2) เทศบาลเมือง ได้แก่ ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือ
ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีประชากรตั้งแต ่10,000 คนข้ึนไป และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่ง
ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติเทศบาล 
      2.3) เทศบาลนคร ได้แก่ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีประชากรตั้งแต่  50,000 คน
ขึ้นไป และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่งก าหนดไว้ในกฎหมายว่าด้วยเทศบาล 
  โครงสร้างของเทศบาลแบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเทศบาล และคณะเทศมนตรี
โดยสภาเทศบาลมีหน้าที่พิจารณาร่างข้อบัญญัติเทศบาลและก ากับดูแลการบริหารเทศบาล ของคณะ
เทศมนตรีมหีน้าที่ควบคุมและรับผิดชอบการบริหารกิจการของเทศบาลตามที่กฎหมายก าหนด โดยมี
นายกเทศมนตรีเป็นหัวหน้า ทั้งนี้ในแต่ละเทศบาลจะมีการแบ่งส่วนราชการแตกต่างกันตามความ
เหมาะสม 
  ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 12 พ.ศ. 
2546 ก าหนดอ านาจหน้าที่ของเทศบาลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาเป็น 2 ประเภท คือ อ านาจ
หน้าที่ตามที่กฎหมายจัดตั้งเทศบาลก าหนด และอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ ก าหนด 
ส าหรับอ านาจหน้าที่ตามที่กฎหมายจัดตั้งเทศบาลกาหนดมี 2 ส่วน คือ หน้าที่ที่ต้องปฏิบัติทั้งเทศบาล
ต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร จะต้องด าเนินการให้ราษฎรได้รับการศึกษา อบรม และหน้าที่
จะเลือกปฏิบัติได้เฉพาะเทศบาลเมืองและเทศบาลนคร คือ สามารถจัดตั้งและบ ารุงโรงเรียน
อาชีวศึกษาได้ จัดให้มีและบ ารุงสถานที่ส าหรับการกีฬาและพลศึกษาได้ ส่วนอ านาจหน้าที่ตาม
กฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ ก าหนดในส่วนของการศึกษา คือ อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติการศึกษา
แห่งชาติและพระราชบัญญัติการศึกษาภาคบังคับ พ.ศ. 2545 อย่างไรก็ตาม เมื่อมีการประกาศใช้
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 ซึ่งก าหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา เทศบาลส่วนใหญ่
จึงก าหนดให้มี “กองการศึกษา” เพ่ือรับผิดชอบงานที่เกี่ยวกับการบริการการศึกษา การบริหาร
วิชาการ และงานโรงเรียน เป็นต้น 
  จากข้อมูลกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นในปี 2548 (ข้อมูล ณ 8 ก.ย. 48) มี
จ านวนเทศบาล รวมทั้งสิ้น 1,156 แห่ง (รวมเทศบาลที่ยกฐานะมาจากสุขาภิบาล) จ าแนกเป็น
เทศบาลนคร 22 แห่ง เทศบาลเมือง 113 แห่ง และเทศบาลต าบล 1,021 แห่ง 
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  3. การปกครองรูปแบบพิเศษ 
  การปกครองรูปแบบพิเศษมี 2 รูปแบบ ได้แก่กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา ดังนี้ 
   3.1) กรุงเทพมหานคร จัดตั้งขึ้นเมื่อปีพ.ศ. 2515 ตามประการคณะปฏิวัติ
ฉบับ 335 ลงวันที่ 13 ธันวาคม 2515 เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ และต่อมาได้ตรา
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ก าหนดให้กรุงเทพมหานครมี
ฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นนครหลวง และให้แบ่งพ้ืนที่การบริหารเป็นเขต
และแขวง มีโครงสร้างประกอบด้วย ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 1 คน รองผู้ ว่าราชการ
กรุงเทพมหานคร 4 คน สภากรุงเทพมหานคร และสภาเขต 
      3.2) เมืองพัทยา เมืองพัทยาเป็นหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษที่จัดตั้งโดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารเมืองพัทยา พ.ศ. 2521 การจัดโครงสร้างภายในของ
เมอืงพัทยาตามพระราชบัญญัติฉบับนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาเมืองพัทยา และปลัดเมืองพัทยา 
  สภาเมืองพัทยา เป็นฝ่ายนิติบัญญัติมีสมาชิก 2 ประเภท ประเภทแรกเป็นสมาชิก
ที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชน จ านวน 9 คน ส่วนประเภทที่สองเป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่มาจากการ
แต่งตั้งโดยรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จ านวน 8 คน สภาเมืองพัทยาท าหน้าที่วางนโยบาย
และอนุมัติแผนการบริหารเมือง พิจารณาและอนุมัติร่างข้อบัญญัติเมืองต่าง ๆ แต่งตั้งบุคคลเป็น
กรรมการสามัญและวิสามัญ รวมทั้งควบคุมการท างานของปลัดเมืองพัทยา ส่วนปลัดเมืองพัทยาจะ
เป็นฝ่ายบริหารโดยการว่าจ้างของสภาเมืองพัทยา มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารกิจการเมืองพัทยาให้
เป็นไปตามนโยบายของสภาเมืองพัทยา ร่างแผน/ข้อบัญญัติงบประมาณและข้อบัญญัติอ่ืน รวบรวม
ปัญหาในการบริหารราชการเมืองพัทยาพร้อมข้อเสนอแนะ และรายงานผลการปฏิบัติงานประจ าปี
เพ่ือเสนอสภาเมืองพัทยา ฯลฯ 
  ในปีพ.ศ. 2542 ได้มีการตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยาฉบับ
ใหม่ โดยมีโครงสร้างแบ่งเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเมืองพัทยา และปลัดเมืองพัทยา 
  เมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาตามพระราชบัญญัติบริหาร
ราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 มาตรา 62 (14) ซึ่งก าหนดว่าเมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่อ่ืนตามที่
กฎหมายระบุให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล ดังนั้น เมืองพัทยาจึงมีหน้าที่ให้ราษฎรได้รับการศึกษา
เช่นเดียวกับเทศบาล คือ มาตรา 50 (6) และมาตรา 54 (8) ตามพระราชบัญญัติเทศบาลและตาม
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 ซึ่งก าหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา (โกวิทย์ พวง
งาม, 2544) 
  4. องค์การบริหารส่วนต าบล 
  องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุด
และอยู่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด จุดมุ่งหมายของการจัดตั้ง อบต. คือ การกระจายอ านาจไปสู่
ประชาชนให้ได้มากที่สุด และสามารถพัฒนา อบต. ไปสู่การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาล 
  องค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล ซึ่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที ่5 พ.ศ. 2546 ก าหนดให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลท าหน้าที่พัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยองค์การบริหารส่วน
ต าบลแบ่งโครงสร้างออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาองค์การบริหารส่วนต าบล และคณะกรรมการบริหาร
องค์การบริหารส่วนต าบล 
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  1.2.12 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญอย่างยิ่งทั้งในแง่การพัฒนาชุมชน และการ
ปกครองระบบประชาธิปไตย นอกจากความส าคัญแล้ว การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นเรื่องจ าเป็น
เพราะสังคมที่กว้างใหญ่ มีอาณาเขตใหญ่โตย่อมเป็นเรื่องยากที่จะให้รัฐบาลกลางดูแลได้ทั่วถึง จึงมี
ความจ าเป็นที่จะต้องมีการกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่นได้ช่วยเหลือตนเอง ความส าคัญและความ
จ าเป็นของการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงสรุปได้ดังนี้ 
  ลิขิต ธีรเวคิน (2548 : 335) กล่าวไว้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่ง
เบาภาระของรัฐบาลกลางในแง่ที่ว่า ผู้ที่อยู่ในท้องถิ่นและผู้น าส่วนท้องถิ่นย่อมจะเข้าใจถึงปัญหาและ
ความต้องการของท้องถิ่นดีกว่าคนต่างถิ่น ดังนั้นการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีผลส าคัญ คือท าให้
ท้องถิ่นรู้จักการแก้ปัญหาด้วยตนเอง โดยรัฐบาลกลางเป็นแต่เพียงหน่วยส่งเสริมด้วยงบประมาณ
บางส่วน และด้วยความรู้ทางเทคนิคโดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการพัฒนาชนบทซึ่งเป็นนโยบายส าคัญ
ของรัฐบาลนั้นจ าเป็นจะต้องกระท าควบคู่ไปกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ธีรวุฒิ โศภิษฐิกุล (2550 : 21) กล่าวไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นมีความส าคัญต่อการ
ปกครองประเทศหลายประการ กล่าวคือ 
  1. การปกครองท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
ส่วนกลาง เพราะการปกครองส่วนท้องถิ่นมีองค์กรกระจัดกระจายไปทั่วพ้ืนที่ของประเทศมีความ
ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นจึงสามารถท าหน้าที่แทนรัฐบาลกลางได้ดี 
  2. การปกครองท้องถิ่นช่วยตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้
ดีกว่ารัฐบาลกลาง 
  3. การปกครองท้องถิ่นช่วยให้การเรียนรู้ทางการเมืองแก่ประชาชน ท าให้ประชาชน
ได้ฝึกฝนเรียนรู้ สร้างจิตส านึก รวมทั้งวัฒนธรรมการมีส่วนร่วมในระบอบการปกครอง การปกครอง
ท้องถิ่นจึงเป็นรากฐานของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 
  4. การปกครองท้องถิ่นช่วยเป็นแหล่งฝึกและสร้างผู้น าทางการเมือง การปกครอง
ท้องถิ่น เปิดโอกาสให้นักการเมืองได้ฝึกทักษะในการบริหารและการด าเนินกิจกรรมของท้องถิ่นก่อน
จะไปท าหน้าที่ในระดับชาติ ดังจะเห็นได้จากการที่นักการเมืองท้องถิ่นจ านวนมากพัฒนาตนเองไปเป็น
นักการเมืองระดับชาติ 
  5. การปกครองท้องถิ่นมีความสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาท้องถิ่นชนบทเพ่ือ
การพ่ึงพาตนเองแทนที่จะคอยพึ่งพิงการช่วยเหลือจากส่วนกลาง 
  จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการ
ปกครองของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจาย
อ านาจปกครอง และเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่ วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ 
  1. การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะ
การปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่า
ตนมีความเก่ียวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวง
แหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการ
ปกครองประชาธิปไตยในที่สุด 
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  2. การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้จักท้องถิ่นการปกครองตนเอง (Self 
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเอง
มิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่ง
ผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วม
ใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยประชาชน
ออกเสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิด
ความส านึกในความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของ
ตน 
  3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการ
กระจายอ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละ
ท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไข
ปัญหาที่เกิดข้ึนในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่น
อ่ืน ๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่น
ด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่
ส าคัญ ๆ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความ
คล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากข้ึน 
  4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย
และมีประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร 
ประชาชน ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและ
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 
  5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของ
ประเทศในอนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง 
การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยัง
ฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 
  6. การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบท
แบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 
  โดยสรุป ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถแบ่งออกเป็นสองด้วย 
คือ ด้านการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือ ในด้านการเมืองการปกครองนั้นเป็นการปู
พ้ืนฐานการปกครองระบอบประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้น เป็น
การแบ่งเบาภาระรัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วยกลไกการ
บริหารต่าง ๆ ทั้งในแง่ของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ เป็นต้น 

  คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น มีลักษณะดังต่อไปนี้ 
  1. การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายใน
ท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่
ทั่วประเทศ โดยพื้นที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถี
ชีวิตของผู้คนในท้องถิ่นนั้น ๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจ
อยู่ที่รัฐบาลเพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้นภายใน
ชุมชนนั้น ๆ จึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การ
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สร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหา
ของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตาม
ระบอบประชาธิปไตย (Democratic Accountability) 
  2. การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการ
ปกครองท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขัน
ในทางการเมืองตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครอง
ตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติ
บัญญัติและฝ่ายบริหาร และท่ีส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะท าให้
เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้ และการที่ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทาง
การเมือง ถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอนประชาธิปไตยให้ประชาชน 
  3. สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือใน
ระดับภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิด
โอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามาบริหาร
กิจการสาธารณะต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้ และมี
ประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของ
ความเป็นพลเมืองในหมู่ประชาชน 
  4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทาง
การเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น อาจจะ
ไม่ได้รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้าม หากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่น มีแนวโน้มที่จะ
ได้รับการยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้น
มีความชอบธรรม 
  5. ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่
ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล 
และสร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจจึงเป็นมรรควิธี
หนึ่งในการปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะ
น าไปสู่การสร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน ( Checks and 
Balances) ระหว่างศูนย์กลางกับพ้ืนที่นอกศูนย์กลาง  
  

 1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  1.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  Good (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึง
พอใจ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่งนั้น  
  Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือ การตอบสนองที่แสดงถึง 
ความรู้ประสงค์ของลูกค้า เป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมอง
ที่แตกต่างกันแล้วแต่มุมมองของแต่ละคน  
  Quirk (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ที่มีความสุขหรือความพอใจ
เมื่อได้รับความส าเร็จหรือได้รับสิ่งที่ต้องการ  
  Hornby (2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบ
ความส าเร็จหรือได้รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ  
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  ราณี เชาวนปรีชาศ์ (2538 : อ้างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548 : 31) กล่าวว่า
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดเมื่อความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุตาม
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือ 
จุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับ
บริการมีต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ 
นั้น ๆ  
  วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548 : 32 อ้างถึงใน รัตนศักดิ์ ยี่สารพัฒน์, 2551 : 6) ได้ให้
ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาใน
ลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินว่า
เป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 
  วัลภา ชายหาด (2532 อ้างถึงใน ประชากร พัฒนกุล และคณะ,2550 : 22) ได้ให้
ความหมาย ความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อการบริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะของ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา 
  3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
  สรุปความพึงพอใจ คือ การท าให้ความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่
พอใจประทับใจ ตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้ การจะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้
หน่วยให้บริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี สอดคล้อง สัมพันธ์กันทุกฝ่าย เช่น ด้านเครื่องมือเครื่องใช้
ที่ทันสมัย ด้านบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเข้าใจในหน้าที่และต้องมีใจรักในการให้บริการ ด้าน
สถานที่สะอาดพ้ืนที่เหมาะสมกับการให้บริการ มีความเชื่อมั่นและมั่นใจเมื่อมารับบริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้
เป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่งจากองค์ประกอบอีกหลาย ๆ ด้านที่จะน าไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึง
พอใจ 
 

  1.3.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
  Shelli (1995 : อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว, 2546 : 17) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจ สรุปได้ว่า เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึก
ในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้ความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ 
และความสุขนี้สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า
ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกในทางบวก
อ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและ
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
  ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน รังสรรค์ 
ฤทธิ์ผาด, 2550 : 23)  
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  มาสโลว์ (Maslow) ได้เรียงล าดับสิ่งจูงใจ หรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ 
โดยเรียงล าดับขั้นของความต้องการไว้ตามความส าคัญ ดังนี้  
  1. ความต้องการพื้นฐานทางสรีระ  
  2. ความต้องการความปลอดภัยรอดพ้นอันตรายและม่ันคง  
  3. ความต้องการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ  
  4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง การยกย่อง และความเคารพตัวเอง  
  5. ความต้องการความส าเร็จด้วยตนเอง 
  หลุย จ าปาเทศ (2533, หน้า8) อธิบายว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการให้
บรรลุเป้าหมาย สังเกตได้จากสายตา ค าพูด และการแสดงออก 
  Vroom (1990 อ้างใน วรวิทย์ หงวนศิริ, 2540 : 3) กล่าวว่า ทัศนคติ และความพึง
พอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะท้ังสองค านี้จะหมายถึง ผลที่ได้รับจากการที่บุคคลเข้าไปมี
ส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบ
จะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้น  
  Davis (1967 : 61) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อความ
ต้องการพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์
เป็นความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไม่สมดุลในร่างกาย
เมื่อสามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ  
  Aday & Anderson (1975 : 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกความนึกคิด 
เห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่ ที่ให้บริการนั้น 
และประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยที่แตกต่างกัน  
  ศิริพงศ์ พฤทธิพันธุ์ และ พยัต วุฒิรงค์ (2547 : 57 -58) สรุปประเด็นเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดังนี้  
  1. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับความคาดหวัง  
  2. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับสิ่งเร้า  
  3. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกหรือทัศนคติกับสิ่งที่ได้รับ  
  4. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบประสบการณ์กับการคาดหวัง 
  จากแนวคิดของนักวิชาการข้างต้น สรุปว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ
ความรู้สึกอารมณ์ ที่มีความสุข ความยินดีทางจิตใจที่เกิดขึ้นเป็นผู้รับบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวเกิด
จากการที่ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการเป็นผู้ตอบสนองเองหรือผู้อ่ืนตอบสนองให้
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดับใด ขึ้นอยู่กับปริมาณการรับสนองความต้องการที่เกิดขึ้นได้ครบถ้วน
เพียงใด เช่น ความพึงพอใจของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับคุณภาพของสินค้าและบริการ 
 

1.3.3 ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ  
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้  (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 

2556)  
  1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร
ได ้จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  
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   1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างานท าให้มีความรู้สึก
น่าเชื่อถือ สร้างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้  
   1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุ
มากขึ้น  
   1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน  
   1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท า
ให้เกิดความพึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน  
   1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้
ให้บริการก็จะเกิดความพึงพอใจ  
   1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็น
ต้น  
   1.7 ลักษณะทางสังคมการยอมรับของสังคมในงานที่ท า  
   1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา 
เป็นต้น  
   1.9 ค าชมเชยที่มีต่อการให้บริการ  
  2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้น
ควรจะพิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้  
   2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา 
อาชีพ เป็นต้น  
   2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิด
ความพึงพอใจ  
   2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของ
การบริการ และชี้แจงผลการด าเนินงานเพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ  
   2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอใน
การให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น  
   2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ  
   2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดีการแนะน าในการบริการมี
ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ  
   2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้นต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของ
ข้อมูลส าหรับให้บริการ ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  
 
2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 
 วิภาวรรณ ทองชัยวัฒน์ (2552) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล และปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ
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พิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับจากคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการศึกษา 
ด้านสาธารณสุข ด้านการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรม ด้านสังคมสงเคราะห์ และล าดับสุดท้าย 
ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโดยรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ด้านเพศ อายุ รายได้ สถานภาพสมรส การ
ด ารงต าแหน่งทางสังคมในอดีตหรือปัจจุบันและความรู้ความเข้าใจ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ด้าน
การศึกษา อาชีพ การเข้าร่วมกิจกรรมทางสังคม การรับรู้ข้อมูล ข่าวสารต่างกัน จะมีความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ส่วนปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล พบว่า ประชาชน
ประมาณหนึ่งในสามไม่พอใจในการเก็บภาษีรายได้ที่ซับซ้อน รองลงมาขั้นตอนการติดต่อที่ยุ่งยาก
ซับซ้อน เกิดความล่าช้าในการติดต่องานแก่ผู้มารับริการ ควรให้บริการกับผู้มารับบริการอย่างเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน ควรมีการจัดระบบการให้บริการโดยแยกการติดต่องานออกเป็นประเภทหรือฝ่ายให้
เห็นชัดเจนให้ผู้มาใช้บริการทราบถึงระบบการให้บริการงานด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจนและสม่ าเเสมอ  
 นรินทร์ คลังผา (2552) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี ผลการศึกษา พบว่าความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  
จ านวน 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับจากคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้าน
ความเชื่อถือ ด้านความสามารถ ด้านความเต็มใจ และล าดับสุดท้าย ด้านความรวดเร็ว การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอ
โคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศึกษาแตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญ ทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส และประเภทของ
งานบริการที่ใช้ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556) ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษา
พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ
ประชาชน พบว่า มีความแตกต่างจ าแนกตามอายุที่ต่างกัน ในระดับนัยที่ส าคัญที่ .05 และมาตรการ
การจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก ได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของ
พนักงาน การจัดท าตู้รับความคิดเห็นและการจัดท าป้ายหรือบอร์ด ประชาสัมพันธ์ แต่เมื่อพิจารณาใน
รายด้าน 
 ธนวรรณ แสวงศรี (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลท่าเสา อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ผลการวิจัยพบว่า พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับดังนี้ ด้านสิ่งอานวยความสะดวก (𝑋̅=3.96) 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (𝑋̅=3.94) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (𝑋̅=3.89) และด้านการ
ประชาสัมพันธ์ (𝑋̅=3.86) การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่าเสา อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ 
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พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มี
อาชีพในภาพรวมแตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสาคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

เอมอร พงษ์เกิดลาภ และสมาน กลิ่นเกสร (2558) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริ การขององค์การบริหารส่ วนต าบลเกาะเรี ยน อ า เภอพระนครศรีอยุ ธยา จั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในภาพรวมทุกด้าน
อยู่ในระดับปานกลาง จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ การศึกษาและรายได้ มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะเรียนแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ส่วนสถานภาพ และอาชีพมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เกาะเรียนไม่แตกแตกต่าง 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกอง
สวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการ ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษา
ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และ 4) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ผลการวิจัยพบว่า 1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด 2. งานบริการกองคลัง พบว่า รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  3. งาน
บริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่ง
เป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 5. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระ
แท่น พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อย
ละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด    
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้านพบว่า  ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 
96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิด
เป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อย
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ละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 
ตามล าดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ 
 อานีซะ เละเลียมซา (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าสาป อ าเภอเมือง จงหวัดยะลา ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าสาป อ าเภอเมืองจังหวัดยะลา โดยรวมอยู่
ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้าน
การให้บริการอย่างเสมอภาค รองลงมาคือ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา และด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง โดยในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการ
ด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส ในด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่ องมีความ
รวดเร็วในการให้บริการอย่างถูกต้อง และในด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ประชาชนมี ความพึง
พอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้องและแม่นย า 

บรรเทา ไชยโคตร (2559) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลกมลาไสย อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลกมลาไสย อ าเภอ
กมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก
ทั้งสี่ด้าน เรียงจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจและสังคม, ด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐาน, ด้านการเมืองและการบริหาร และด้านสิ่งแวดล้อมและการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ 2) ผล
การเปรียบเทียบพบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลกมลาไสย อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ ทั้ง
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 3) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกมลาไสย อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสินธุ์ เรียงตามความถี่สูงไปหาต่ าสามอันดับ
แรก ได้แก่ ควรส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินงานโครงการต่างๆ ควรมีการอบรม
และให้ความรู้ในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมแก่ประชาชน และควรมีการจัดการขยะมูลฝอยอย่างเป็น
ระบบ 
 คณะเกษตรศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2560) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชน ข้าราชการและหน่วยงานเอกชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลลุมพุก
อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลลุมพุก อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 
รวมทั้งทราบถึงข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงการให้บริการ อันจะเป็นประโยชน์ต่อองค์การบริหารส่วน
ต าบลลุมพุก อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยมีประเด็นการส ารวจความพึงพอใจอยู่ 4 ด้าน คือ 
ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมแล้วประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจตามงานบริการสาธารณะทั้ง 5 ด้านต่อประเด็นการให้บริการทั้ง 4 ด้านนั้น พบว่า 
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่
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ร้อยละ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 ในส่วนการประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตาม
ประเด็นคุณภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ประเด็น
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ีระดับ 4.59 รองลงมาคือ ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.57 ต่อมาคือประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.55 ส่วน
ประเด็นที่มีความพอใจน้อยที่สุด คือประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.52 
ตามล าดับ 
 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริหารของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วน
ราชการ พ.ศ.2560 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ 
ภารกิจด้านงานให้บริการด้านการศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 95.85 (𝑋̅ =4.79, S.D.=0.57) อันดับที่สอง คือ ภารกิจด้านงานขออนุญาตปลูกสร้าง
อาคาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 (𝑋̅ =4.79, S.D.=0.61) อันดับที่
สาม คือ ภารกิจด้านงานจัดเก็บภาษีบ ารุงท้องที่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.67 (𝑋̅ =4.78, S.D.=0.70) อันดับสุดท้าย คือ ภารกิจด้านงานให้บริการประชาชนเรื่องความรู้
เกี่ยวกับกฎหมาย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 92.96 (𝑋̅ =4.65, S.D.=0.70) 
 วัชรินทร์ สุทธิศัย, รัชนิดา ไสยรส และสมเกียรติ เกียรติเจริญ (2560) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัย
พบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
มหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 88.15 2) ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม จ าแนก
ตามเพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน พบว่า งานด้านสาธารณสุข ไม่แตกต่างกันทุก
ด้าน งานด้านการศึกษา ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม อายุและระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน งานด้าน
เทศกิจและการป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อายุและระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 รัชนิกร วรรณสถิตย์, วาสนา กวีนัฏธยานนท์ และพูลทรัพย์ หวังดี (2560) การส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอน อ าเภอเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี การ
ด าเนินการในการศึกษาครั้งนี้ได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการ โครงการองค์การบริหารส่วน
ต าบลหัวดอนรวมใจบริการประชาชน ประจ าปีงบประมาณ 2560 ซึ่งประกอบด้วย 4 ภารกิจ คือ 
ภารกิจที่ 1 การให้บริการของงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ภารกิจที่ 2 การ
ให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ภารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้าน
รายได้หรือภาษีและภารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ทั้ง 4 ภารกิจ (ค่าเฉลี่ย 4.66) เทียบระดับได้ที่ 93.20% เมื่อพิจารณารายด้านในแต่ละภารกิจ 
พบว่า การให้บริการของงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่ งก่อสร้าง ได้รับความพึงพอใจใน
ภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.64) เทียบระดับได้ที่ 92.80% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผล
ความพึงพอใจจากการให้บริการตามล าดับ ดังนี้ 1.1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด 
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(ค่าเฉลี่ย 4.72) เทียบระดับได้ที่ 94.40% 1.2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.63) เทียบระดับได้ที่ 92.60% 1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.62) เทียบระดับได้ที่ 92.40% 1.4 ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
4.61) เทียบระดับได้ที่ 92.20% 
 คณะรัฐศาสตร์ และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) รายงานผลการส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเหียง อ าเภอพนัสนิคม 
จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองเหียง อ าเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.09 โดยประเมินความพึงพอใจแต่ละด้าน 4 ด้าน 
ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ประเด็น
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ีระดับ 4.80 รองลงมาคือ ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.53 ต่อมาคือประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.50 ส่วน
ประเด็นที่มีความพอใจน้อยที่สุด คือประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.48 
 
 



 
 

บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 ซึ่งงานวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 
รูปแบบกำรวิจัย 
 การศึกษาวิจัยนี้ เน้นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
           ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2563 
  กลุ่มตัวอย่ำง 
   กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มขึ้นมา
ประเมิน โดยที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการ และหรือผู้ที่
ได้รับประโยชน์จากการให้บริการต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย ซึ่งเป็นแบบบังเอิญ จ านวน 100 คน 
  ตัวแปร 
            1. ตัวแปรอิสระ คือ การให้บริการแก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 
   1) ผู้บริหารท้องถิ่นและเจ้าหน้าที่ 
   2) ประชาชน 
   3) หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
   2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จ านวน 4 ส่วนงาน คือ     

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    
    2) งานด้านการศึกษา  
                     3) งานด้านรายได้หรือภาษี   

4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  

  โดยประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2563 ใน 4 ด้าน คือ 
    1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
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3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

กำรสร้ำงเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนด
ประเด็นหลักในการสร้างเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยแบ่งเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการใน
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจค าตอบ (Checklist) 
มีจ านวน 3 ข้อ คือ จ านวนครั้งที่มาติดต่อ ช่วงเวลาที่มาขอรับบริการ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อ
ขอรับบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นการ
ก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในการให้บริการของงาน
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งแต่ละงานจักต้องประเมินความพึง
พอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

   ส าหรับการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนน
และค่าร้อยละออกเป็น 10 ระดับวัด ดังนี้ 
   เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉลี่ยร้อยควำมพึงพอใจ 
  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  10 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 96-100 
  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   9 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 91-95 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   8 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 86-90 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   7 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 81-85 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   6 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 75-80 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   5 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 71-74 
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คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   4 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 66-70 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   3 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 61-65 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   2 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 56-60 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   1 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 51-55 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   0  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ  50 
 

   ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจ ากัดในการให้บริการแก่
ประชาชน และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 
  3. น าเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความ
ถูกต้องเพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ขึ้น 

4. น าเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่
กลุ่มตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน แล้ว น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความ
เชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบัค 
(Cronbach) และได้ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับ คือ 0.94     

วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

  1. น าหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ช่วยอธิการบดี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย เพ่ือขอเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย  

2. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็น
กลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง เพ่ือความรวดเร็วและป้องกันการสูญหาย โดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถามยัง
กลุ่มเป้าหมาย จ านวน 100 ชุด และได้รับคืน จ านวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล  
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 

  1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจง
ความถี่ และค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 

 
ค่ำร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
  เมื่อ      P แทน ค่าร้อยละ 
   f แทน  ความถี่ท่ีต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
   N แทน จ านวนความถี่ทั้งหมด 



 
 

 
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย  
 
ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย 
 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จงัหวัดเชียงราย (N=100)

 
  รายการ       f  % 

 
1. เพศ  
  ชาย       48  48.00 

หญิง       52  52.00 
2. อายุ 
 ต่ ากว่า 21 ปี       1  1.00 

21 – 30 ปี      13  13.00 
31 – 40 ปี      26  26.00 
41 – 50 ปี       25  25.00 
51 – 60 ปี      24  24.00 
มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป     11  11.00 

3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา      32  32.00 

มัธยมศึกษา      32  32.00 
อนุปริญญา/เทียบเท่า     13  13.00  

 ปริญญาตรี      18  18.00 
ปริญญาโท      1   1.00 
ปริญญาเอก                -    - 

 ไม่ได้เรียน      4  4.00 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่)

 
  รายการ       f  % 

 
4. อาชีพ  
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ     3  3.00  

ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ     6  6.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท     6   6.00 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ    17  17.00 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ     19  19.00 
รับจ้างทั่วไป      17   17.00  

 เกษตรกร/ประมง     25  25.00 
นักเรียน/นักศึกษา     -  - 
ไม่ได้ประกอบอาชีพ     7  7.00 

 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .................................................  -  - 
5. ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ท่านได้ไปใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
พื้นที่กี่ครั้ง (โดยประมาณ)   
  1 ครั้ง       28  28.00 

 2 – 3 ครั้ง      57  57.00 
 4 – 5 ครั้ง      6  6.00 
 มากกว่า 5 ครั้งข้ึนไป     9  9.00 

6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง           20  20.00 
  งานด้านการศึกษา     9  9.00 
  งานด้านรายได้หรือภาษี     37  37.00   

 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   34  34.00 
   
  จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ส่วนใหญ่มีผู้เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52 โดยมีอายุระหว่าง 31-40 ปี ที่เข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 26 ส่วนใหญ่
จบการศึกษาระดับประถมศึกษา และระดับมัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 32 อาชีพส่วนใหญ่คือ 
เกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 25 และตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน มีผู้มาขอรับบริการ
ได้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย โดยประมาณ 2 – 3 
ครั้ง ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 57 ส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุดจะเป็นส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 37 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จังหวัดเชียงราย   
 
ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
 จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 91-95 9 
ด้านช่องทางการให้บริการ 91-95 9 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 91-95 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 91-95 9 

รวม 91-95 9 
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ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/              
ขั้นตอนการให้บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการ
ขอรับบริการ 

91-95 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

91-95 9 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 91-95 9 
4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ 91-95 9 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 91-95 9 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 91-95 9 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 91-95 9 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 91-95 9 

รวม 91-95 9 
  
 จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึง
พอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวม
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 91-95 
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ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One 
Stop Service) 

91-95 9 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 91-95 9 
3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 91-95 9 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 91-95 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

91-95 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

91-95 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น   
การบริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

91-95 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 91-95 9 
9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลา
ราชการหรือออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ 

91-95 9 

รวม 91-95 9 
 

  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านช่องทางการให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุก
ข้อเท่ากัน โดยมีค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9  
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวม
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ    
91-95 
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ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 91-95 9 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชน
ที่มาขอรับบริการ 

91-95 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถาม
ให้กับประชาชน 

91-95 9 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้
ขอรับบริการ 

91-95 9 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา 91-95 9 
6. จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 91-95 9 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ >95 10 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งม่ันตั้งใจในการ
ให้บริการ 

>95 10 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้อง
ขอข้อมูล 

>95 10 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ >95 10 
11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ >95 10 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

>95 10 

รวม 91-95 9 
 
 จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับ ความพึงพอใจสูงสุด คือ 
การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจ
ในการให้บริการ ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล การแต่งกาย
และความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และความ
ยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 
10 นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวม
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ    
91-95 
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ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. การจัดพื้นทีแ่ละความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 91-95 9 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 91-95 9 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  91-95 9 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 91-95 9 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ 91-95 9 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ 

91-95 9 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

>95 10 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ >95 10 
9. การจัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 91-95 9 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ >95 10 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

91-95 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 91-95 9 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 91-95 9 

รวม 91-95 9 
 
 จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ 
ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ และความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ  โดยมีค่าคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 นอกนั้นมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากันทุกข้อ โดยมีค่าคะแนนการ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวม
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ    
91-95
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ตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1.การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 9 9 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 



43 
 

 
 

 จากตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง      
4 งาน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ 
เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน 
ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่
ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 9 9 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 9 9 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 81-85 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 7 9 9 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 9 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 9 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานท่ีและช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรอืออก
หน่วยบริการเคลื่อนที ่

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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หมายเหตุ ทางองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขไดมี้การให้บริการประชาชนในช่วงวันหยุดราชการ นอกเวลาราชการ และออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ ตามเอกสาร
ดังต่อไปนี้ 
 1. ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ที่ 357/2563 เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ปฏิบัติเวรยามรักษาสถานที่ราชการ ตรวจเวรยามรักษาสถานที่ราชการ 
และให้บริการประชาชน  
 2. หนังสือองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ที่ ชร 81301.16/ว690 ลงวันที่ 7 สิงหาคม 2563 เรื่อง แจ้งก าหนดการจ่ายเงินเบี้ยยังชีพ 
 3. แบบค าขอซ่อมระบบไฟฟ้าสาธารณะประจ าหมู่บ้าน องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
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 จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง      
4 งาน ในด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 
งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่
ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 91-95 
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ตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 >95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 10 9 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 >95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 10 9 
4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 >95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 10 9 
5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าปรึกษา คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 9 9 
6.จ านวนของเจ้าหน้าท่ีที่จัดไว้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 9 9 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 >95 >95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 91-95 >95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 10 9 



48 
 

 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 >95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 9 
11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 >95 >95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 >95 >95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 >95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 10 9 
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 จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง      
4 งาน ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงาน
ด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงาน 4 งานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1. การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 >95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 10 9 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 9 9 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 9 9 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95  
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 9 9 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 9 9 
8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 
9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 9 9 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าท่ีจัดไว้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 >95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 9 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย >95 >95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 9 9 
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 จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง    
4 งาน ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านการศึกษา ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมใน
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี 
และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาในงานด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย 
 1. งานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  

จุดเด่นของการให้บริการ 
    1) มีการจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 
    2) ได้รับความสะดวกจากการบริการแต่ละขั้นตอน 
    3) มีความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
    1) ควรจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ 
    2) ควรมีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ 
    3) ควรมีการติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูล และขั้นตอนใน
การขอรับบริการ 
 
 2. งานด้านช่องทางการให้บริการ 

จุดเด่นของการให้บริการ 
    1) จัดให้มีช่องทางการติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 
    2) จัดให้มีช่องทางการติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และ
ระบบออนไลน์ 
    3) จัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
    1) ควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น 
การบริการนอกสถานที ่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 
    2) ควรจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 
    3) ควรจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 
 
 3. งานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

  จุดเด่นของการให้บริการ 
    1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการ
อย่างเหมาะสม 
    2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์กับผู้ขอรับบริการ 
    3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการ
ให้บริการ 
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 จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
    1) ควรมีจ านวนของเจ้าหน้าที่ท่ีจัดไว้ให้บริการอย่างเพียงพอ 
    2) เจ้าหน้าที่ควรมีความพร้อมในการให้บริการต่อประชาชนที่มา
ขอรับบริการ 
    3) เจ้าหน้าที่ควรมีความสามารถในการให้ค าแนะน าปรึกษา 
 
 4. งานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

จุดเด่นของการให้บริการ 
    1) ห้องน้ ามีความสะอาดและมีจ านวนเพียงพอแก่การให้บริการ 
    2) มีระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน 
    3) บริเวณภายในอาคารสถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อย  

 จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
    1) ควรจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 
    2) ควรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในให้บริการ 
    3) ควรจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชนให้ครอบคลุมครบทุก
หมู่บ้าน 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน 
จังหวัดเชียงราย 
 
สรุปผล 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
  ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน 
จังหวัดเชียงราย (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 
31-40 ปี ระดับการศึกษาประถมศึกษา และมัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกร/ประมง ตั้งแต่เดือนตุลาคม 
2562 จนถึงปัจจุบัน ได้ไปใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัด
เชียงราย โดยประมาณ 2 – 3 ครั้ง และส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุด คืองานด้านรายได้หรืออาษี 
 2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
  อาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
  หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึง
พอใจ ทุกด้านเท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย    
91-95 ตามล าดับ โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ และ ความสะดวกที่ได้รับ
จากการบริการแต่ละขั้นตอน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 91-95 รองลงมาคือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความ
เสมออาคเท่าเทียมกัน) และ ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด ได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ตามล าดับ 
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  2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
  ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า มากที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 
9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 รองลงมาคือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์
และระบบออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 
91-95 และ การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และ
ผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 91-95 ตามล าดับ 
  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า มากที่สุด คือ การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  และความมีมนุษยสัมพันธ์
ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย
มากกว่า 95 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 และการแต่งกายและ
ความสุอาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ตามล าดับ 
  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า มากที่สุด คือ ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 รองลงมาคือ ระบบการรักษาความปลอดอัย
และระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 และความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยอายในอาคารสถานที่  ได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ตามล าดับ 
 3. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า   
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมี
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้
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คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่
ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 
และความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 รองลงมาคือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียง
ตามล าดับก่อนหลังมีความเสมออาคเท่าเทียมกัน) และระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตาม
เงื่อนไขที่ก าหนด ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 
91-95 และการจัดสถานที่ให้บริการประเอทต่าง ๆ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ตามล าดับ 
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึง
พอใจโดยรวมในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมี
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 รองลงมาคือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทาง
โทรศัพท์และระบบออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 91-95 และการจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทาง
ไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ตามล าดับ 
  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงานด้านการศึกษา และงานด้าน
รายได้หรืออาษี ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การใช้วาจาหรือค าพูดในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/ไม่
เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
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คะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 และ การแต่งกายและความสุอาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ตามล าดับ 
  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านการศึกษา ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านรายได้หรืออาษี และงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
อยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ ความสะอาดและ
จ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยมากกว่า 95 รองลงมาคือ ระบบการรักษาความปลอดอัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน 
ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 และความ
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยอายในอาคารสถานที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับ
บริการ 
 1. ควรมีการปรับปรุงจุดบริการอินเทอร์เน็ตอายในชุมชนเพ่ือให้บริการได้อย่างทั่วถึง และ
ควรเพ่ิมจุดติดตั้งกล้องวงจรปิดให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ ทุกชุมชน ตลอดจนในสถานศึกษาในเขตความ
รับผิดชอบ 
 2. ควรมีการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการโดยการจัดท าป้ายให้ค าแนะน าในการให้บริการ 
ตลอดจนแผนผังการให้บริการอย่างชัดเจน 
 3. ควรมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการในส่วนของการบริการนอกสถานที่ โดยจัดให้มีการ
ออกเยี่ยมผู้ป่วยติดเตียงในชุมชน   
 4. ควรมีการปรับปรุงพ้ืนที่จอดรถให้เพียงพอกับผู้มาขอรับบริการ 
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อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยในครั้งนี้ท าให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถน ามาออิปรายการประเมินผลความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ได้
ดังตอ่ไปนี้ 
 1. ผลจากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ส่วนใหญ่มีผู้เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 เป็นต้นมา) 
พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย โดยส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษาประถมศึกษา และมัธยมศึกษา อาชีพ
เกษตรกร/ประมง ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ได้ไปใช้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย โดยประมาณ 2 – 3 ครั้ง และส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้
บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุด คืองานด้านรายได้
หรืออาษี 
 2. ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย อาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 หากพิจารณาเป็นรายด้านของ
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออ
พาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ ทุกด้านเท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 ตามล าดับ ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะองค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มีการวางแผนการด าเนินงานในด้านปัจจัยน าเข้าอย่างเป็น
ระบบเพ่ือเตรียมความพร้อมในการให้บริการประชาชน เช่น การจัดเตรียมกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการต่อประชาชน การจัดเตรียมเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และการจัดช่องทางการ
ให้บริการต่างๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มาขอรับบริการ เป็นต้น จึงส่งผลให้
ประชาชนผู้มาขอรับบริการเกิดความประทับใจและเชื่อมั่นในคุณอาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการชี้ให้เห็นถึงวิสัยทัศน์
ของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ที่ให้ความส าคัญต่อระบบ
และกระบวนการการท างานขององค์กรเพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ 
แรงงาน และเวลา เพื่อมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจนต้องการสร้างความศรัทธา
และเชื่อมั่นให้กับประชาชน รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจในการ
ให้บริการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบล สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดหลักของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Results Based Management: RBM) (คู่มือการบริหาร
มุ่งผลสัมฤทธิ์ , 2548) ที่กล่าวถึง ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์เป็นวิธีการบริหารจัดการ (Results 
based management) ที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานเพ่ือท าให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย 
เป็นการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กรที่ทุกคนต้องมีส่วนร่วม เพ่ือให้เกิดการท างานที่มี
ประสิทธิอาพประสิทธิผล มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยใช้การสร้างตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน ที่เป็น
รูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบกับเป้าหมายที่ก าหนด และยังสอดคล้องกับ อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, 
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ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒ และสุวิมล นอาผ่องกุล (2559) ที่ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเออเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเออ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งอาพรวมและรายด้านพบว่า ในอาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้าน
ช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 นอกจากนั้น ยัง
สอดคล้องกับ คณะเกษตรศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชอัฏอุบลราชธานี (2560) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชน ข้าราชการและหน่วยงานเอกชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลลุ
มพุกอ าเออค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยมีประเด็นการส ารวจความพึงพอใจอยู่ 4 ด้าน คือ ด้าน
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมแล้วประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจตามงานบริการสาธารณะทั้ง 5 ด้านต่อประเด็นการให้บริการทั้ง 4 ด้านนั้น พบว่า ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานบริการโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 
4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 ในส่วนการประเมินความพึงพอใจต่อคุณอาพการให้บริการตามประเด็น
คุณอาพการให้บริการทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ประเด็นด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ระดับ 4.59 รองลงมาคือ ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.57 ต่อมาคือประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.55 ส่วน
ประเด็นที่มีความพอใจน้อยที่สุด คือประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.52 
ตามล าดับ  
 3. ผลจากการศึกษาความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 
งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ในด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม 
ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่
ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านช่องทางการ
ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงานด้านการศึกษา และงานด้าน
รายได้หรืออาษี ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
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เกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ส าหรับด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจ
โดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
และงานด้านการศึกษา ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตาม
คะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ยมากกว่า 95 ส่วนงานด้านรายได้หรืออาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 91-95 ซึ่งสอดคล้องกับ พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 
2545 ที่ให้ความส าคัญของการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการ
ปฏิบัติงานที่ส าคัญที่สามารถด าเนินการให้บังเกิดผลส าเร็จได้โดยเร็ว ส่งผลกระทบในวงกว้าง มีความ
คุ้มค่าและเกิดประโยชน์กับประชาชนโดยตรง ซึ่งบางส่วนราชการได้ด าเนินการเป็นผลส าเร็จท าให้
ประชาชนได้รับบริการที่ดี หากมีการด าเนินการที่ครอบคลุมและทั่วถึงในทุกหน่วยงานก็จะเกิด
ประโยชน์กับประชาชนเป็นอย่างมาก และยังสอดคล้องกับ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ที่ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในคุณอาพการบริหารของเทศบาลต าบล
นาจอมเทียน อ าเออสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ.2560 ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ อารกิจด้านงานให้บริการด้าน
การศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.85 (𝑋̅ =4.79, 
S.D.=0.57) อันดับที่สอง คือ อารกิจด้านงานขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 (𝑋̅ =4.79, S.D.=0.61) อันดับที่สาม คือ อารกิจด้านงานจัดเก็บอาษี
บ ารุงท้องที่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.67 (𝑋̅ =4.78, S.D.=0.70) 
อันดับสุดท้าย คือ อารกิจด้านงานให้บริการประชาชนเรื่องความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.96 (𝑋̅ =4.65, S.D.=0.70) นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับ 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชอัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อคุณอาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ า เออท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกอง
สวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษา
ความพึงพอใจที่มีต่อคุณอาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ผลการวิจัยพบว่า 1. อาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด 2. งานบริการกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
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4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 3. งาน
บริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิด
เป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่ง
เป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 5. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระ
แท่น พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อย
ละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด    
 
ข้อเสนอแนะทั่วไป 
 ส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
 1. ควรท าการศึกษาเพ่ือประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการเป็นระยะๆ ตลอดจนทาง
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ควรมีการประเมินผลอารกิจทุกด้าน 
ทุกหน่วยงานในทุกปี เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ มาขอรับบริการโดยการ
เปรียบเทียบกันทุกปี ตลอดจนเพ่ือเป็นการกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนาคุณอาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องตามหลัก Balanced Scorecard ทั้งระบบในตัวชี้วัดในสี่มุมมองซึ่ง
ประกอบด้วย มุมมองด้านผู้รับบริการ มุมมองด้านกระบวนการอายใน มุมมองด้านการเงิน และ
มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 
 2. ควรรักษาคุณอาพการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและยั่งยืน เนื่องจากผู้มาใช้บริการมี
ลักษณะที่แตกต่างกัน จึงมีทัศนคติต่อการให้บริการแตกต่างกันด้วย นอกจากนั้นท้องถิ่นมีลักษณะการ
บริการจัดการองค์กรคล้ายกับการเมืองระดับประเทศ ซึ่งย่อมมีแนวร่วมสนับสนุนและต่อต้านที่
แตกต่างกันทั้งในระดับตัวบุคคลและผลประโยชน์ร่วม รวมทั้งวัฒนธรรมของคนไทยมีลักษณะ 
“วิจารณ์ สามัคคี และวิจารย์” คือ เมื่ออยู่กันพร้อมหน้าหรืออยู่กันต่อหน้าในที่ประชุม มักแสดงความ
คิดเห็นร่วมและสอดคล้องกัน แต่เมื่ออยู่ลับหลังมักจะแสดงความเห็นต่างหรือต่อต้านและไม่ยอมรับใน
สิ่งที่ท้องถิ่นปฏิบัติ ดังนั้น จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน 
จังหวัดเชียงราย จะต้องให้ความส าคัญต่อการเข้ามามีส่วนร่วมของประชาชนอย่างแท้จริงในทุก
กระบวนการมากกว่าการเข้ามาร่วมมือของประชาชนเท่านั้น 
 3. ควรศึกษาและพัฒนารูปแบบขั้นตอนและระยะเวลาการท างานเพ่ือปรับปรุงวิธีการ
ด าเนินงานการให้บริการประชาชน เพ่ือให้การบริการเกิดความสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิอาพมาก
ยิ่งขึ้น ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความประทับใจและมีความพึงพอใจต่อการบริการมากยิ่งขึ้น  
 4. ควรมีการพัฒนาระบบ E-office และการประยุกต์ใช้ระบบ ICT มาช่วยในการบริหาร
จัดการท้องถิ่นและการให้บริการประชาชน เพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลาและยังเป็น
การสร้างความคุ้มค่าให้กับองค์กร 
 5. ควรมุ่งพัฒนาคุณอาพชีวิตประชาชนในท้องถิ่นควบคู่ไปกับการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน
ของท้องถิ่น 



63 
 

 6. ควรสร้างความเข้าใจให้กับประชาชนถึงแนวทางการบริหารจัดการที่ดีที่มุ่งผลสัมฤทธิ์ของ
หน่วยงานควบคู่ไปกับการประชาสัมพันธ์ในการสร้างชื่อเสียงและการยอมรับของสังคมทั้งในระดับ
ท้องถิ่น ระดับจังหวัด และระดับอูมิประเทศ 
 7. ควรสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการบริหารจัดการอาครัฐที่ดีทั้งอาครัฐ อาควิชาการ 
อาควิชาการ และอาคประชาชน โดยเฉพาะเครือข่ายความร่วมมือระหว่างองค์การปกครองส่วน
ท้องถิ่นในระดับจังหวัดและสถาบันการศึกษา เพ่ือฝึกทักษะอาชีพและการส่งเสริมความรู้ให้กับ
บุคลากร รวมทั้งเป็นการเพ่ิมผลลัพธ์และผลผลิตที่เป็นไปตามข้อตกลงของส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ (กพร.) 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 1. ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมส าหรับการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการอย่างเป็น
ระบบ 
 2. ควรมีการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมินความ
พึงพอใจผ่าน Website ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 มิติ 
คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัด
เชียงราย มิติด้านคุณอาพการให้บริการ มิติด้านประสิทธิอาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการ
พัฒนาองค์กร 
 3. ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามบันทึกข้อตกลงระหว่างผู้บริหารทุกระดับกับ
หัวหน้างานทุกแผนกเพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิอาพและประสิทธิผลของการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย 
 4. ควรมีการศึกษาถึงความคุ้มค่าของการด าเนินโครงการ/กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง เพ่ือการ
ปรับปรุงและพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ให้เข้มแข็งและ
เกิดประโยชน์คุ้มค่าทั้งผลลัพธ์และผลผลิต ตลอดจนผลกระทบที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบล    
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย 
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แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 

**************************************************** 

 
ค ำชี้แจง 
 แบบส ำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
ประชำชน เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ และหน่วยงำนเอกชน ที่มำติดต่องำนหรือรับบริกำรสำธำรณะจำกองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพ้ืนที่บริกำรของท้องถิ่น เพ่ือที่จะได้น ำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทำงในกำร
ปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล รวมทั้ง
สร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจต่อผู้ที่มำติดต่องำนหรือเข้ำรับบริกำรสำธำรณะ 
 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีทั้งหมด 3 ตอนดังนี้ 
ตอนที่ 1    ข้อมูลเบื้องต้น 
1. เพศ   ชำย   หญิง 
2. อำยุ 
   ต่ ำกว่ำ 21 ปี   21 – 30 ปี   31 – 40 ปี    
    41 – 50 ปี    51 – 60 ปี   มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 
3. ระดับกำรศึกษำ   
  ประถมศึกษำ   มัธยมศึกษำ   อนุปริญญำ/เทียบเท่ำ 
  ปริญญำตรี    ปริญญำโท   ปริญญำเอก 
  ไม่ได้เรียน 
4. อำชีพ  
  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ  ลูกจ้ำง/พนักงำนของรัฐ  ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท
  ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ   รับจ้ำงทั่วไป 
  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษำ   ไม่ได้ประกอบอำชีพ  
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 
5. ตั้งแต่เดือนตุลำคม 2562 จนถึงปัจจุบัน ท่ำนได้ไปใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่กี่ครั้ง 
(โดยประมำณ)   
  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มำกกว่ำ 5 ครั้งข้ึนไป 
6. ส่วนงำนที่ท่ำนมำติดต่อขอใช้บริกำรกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง  งำนด้ำนกำรศึกษำ 
  งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี    งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
  
 



ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. กำรติดป้ำยประกำศ ควำมชัดเจนข้อมูลและ
ขั้นตอนในกำรขอรับบริกำร 

          

2. ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับ
ก่อนหลังมีควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกัน) 

          

3. กำรจัดล ำดับก่อน-หลัง ในกำรให้บริกำร           
4. กำรจัดสถำนที่ให้บริกำรประเภทต่ำงๆ           
5. มีกำรติดตั้งป้ำยแนะน ำกำรเตรียมเอกสำรเพื่อ
ขอรับบริกำร 

          

6. ควำมสะดวกที่ได้รับจำกกำรบริกำรแต่ละขั้นตอน           
7. กำรจัดให้มีตัวอย่ำงกำรกรอกแบบฟอร์มหรือค ำ
ร้องต่ำงๆ 

          

8. ระยะเวลำในกำรรอรับบริกำรเป็นไปตำมเงื่อนไข
ที่ก ำหนด 

          

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. กำรจัดสถำนที่ให้บริกำรแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว (One Stop Service) 

          

2. กำรติดต่อเพ่ือขอใช้บริกำรด้วยตนเอง           
3. กำรติดต่อเพ่ือขอใช้บริกำรทำงโทรศัพท์และ
ระบบออนไลน์ 

          

4. กำรจัดให้มีหน่วยงำนบริกำรนอกสถำนที่           
5. กำรจัดให้มีช่องทำงกำรบริกำรอ่ืนๆ นอกจำก
ติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทำงไปรษณีย์ และผ่ำนระบบ
ธนำคำร เป็นต้น 

          

6. กำรจัดให้มีกำรใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ต
ในกำรให้บริกำร เช่น กำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และ
กำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรของท้องถิ่น เป็นต้น 

          

7. กำรประชำสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทำงกำรให้บริกำร 
เช่น กำรบริกำรนอกสถำนที่และช ำระภำษีทำง
ไปรษณีย์ เป็นต้น 

          



รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
8. กำรมีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยช่องทำง           
9. กำรบริกำรประชำชนในวันหยุดรำชกำรหรือนอก
เวลำรำชกำรหรือออกหน่วยบริกำรเคลื่อนที่ 
 ☐  ในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำร 
 ☐ มีบริกำรให้บริกำรในวันหยุดรำชกำร 
 ☐ มีบริกำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร 
 ☐ ไม่มีกำรให้บริกำร 

          

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
1. ควำมรวดเร็วของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร           
2. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ที่มีต่อ
ประชำชนที่มำขอรับบริกำร 

          

3. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรตอบกลับข้อ
ซักถำมให้กับประชำชน 

          

4. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรแก้ไขปัญหำ
ให้กับผู้ขอรับบริกำร 

          

5. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้ค ำแนะน ำ
ปรึกษำ 

          

6.จ ำนวนของเจ้ำหน้ำที่ที่จัดไว้ให้บริกำร           
7. กำรใช้วำจำหรือค ำพูดในกำรให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำที่ 
 

          

8. ควำมเอำใจใส่กระตือรือร้นและควำมมุ่งม่ันตั้งใจ
ในกำรให้บริกำร 

          

9. ทักษะกำรค้นหำข้อมูลของเจ้ำหน้ำที่เมื่อผู้ขอรับ
บริกำรร้องขอข้อมูล 

          

10. กำรแต่งกำยและควำมสุภำพของเจ้ำหน้ำที่ที่
ให้บริกำร 

          

11. ควำมมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้ำหน้ำที่ท่ีให้บริกำร           
12. ควำมยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในกำรให้บริกำร
ของเจ้ำหน้ำที่ 

          



รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. กำรจัดพื้นทีแ่ละควำมกว้ำงขวำงของพ้ืนที่ในกำร
ให้บริกำร 

          

2. กำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกไว้บริกำร เช่น โต๊ะ 
เก้ำอ้ี 

          

3. กำรติดป้ำยแสดงจุดให้บริกำรต่ำงๆ            
4. กำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับกำรให้บริกำร
ด้ำนต่ำงๆ 

          

5. ระบบแสงสว่ำงภำยในอำคำรสถำนที่           
6. กำรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำร
ให้บริกำร 

          

7. ระบบกำรรักษำควำมปลอดภัยและระบบควำม
ช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน 

          

8. ควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อยภำยในอำคำร
สถำนที่ 

          

9. กำรจัดพ้ืนที่ส ำหรับจอดรถของผู้มำรับบริกำร           
10. ควำมสะอำดและจ ำนวนห้องน้ ำที่จัดไว้บริกำร           
11. กำรจัดให้มีสื่อประชำสัมพันธ์หรือเอกสำรที่
เผยแพร่ให้ควำมรู้แก่ประชำชน 

          

12. กำรจัดให้มีจุดบริกำรอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต ำบล/
หมู่บ้ำน 

          

13. กำรจัดให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่มส ำหรับผู้มำขอรับ
บริกำร 

          

 

ตอนที่ 3    ข้อเสนอแนะและแนวทำงเพื่อกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรของท้องถิ่นอ่ืน ๆ เพื่อ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้มำขอรับบริกำร 

………………………………………………………………………………………………………………………………………….
………....……………………………………………………………………………………………………………………………… 

************************************** 
แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลล้ำนนำ เชียงรำย 
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