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จังหวัดเชียงรายที่ได้ให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในศักยภาพของคณะท างานวิจัยและพัฒนา คณะ
บริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ในการประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการการให้บริการต่อประชาชนให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
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บทคัดย่อ 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สันสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล  คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
  ผลการศึกษา พบว่า  
 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย      
 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 
 หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ ทุกด้าน
เท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 
ตามล าดับ  
 โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 
งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวม ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน



ค 
 

เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 

หากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ใน
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ 
ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) และการจัดให้
มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการในด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวม 
ในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 

หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ใน
ด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มาก
ที่สุด คือ การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และ
ระบบออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 
96-100 และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ และช าระ
ภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวม 
ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 

หากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ใน
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มากท่ีสุด 
คือ การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 
10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการ
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ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย
เท่ากับ 96-100 และความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อย
ละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 

หากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ใน
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มาก
ที่สุด คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ ระบบแสงสว่าง
ภายในอาคารสถานที่ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 
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บทที่ 1 
 บทน ำ  
 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่ส าคัญในเรื่องการ
กระจายอ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฎิรูปในหลายๆ มิติ โดยเฉพาะการ
วางพื้นฐานในการปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพื่อให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมใน
กระบวนการพัฒนาประเทศได้มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการ การ
พัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะระบบการบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ  การ
ให้บริการต่างๆ รวมทั้งการส่งเสริมการปฎิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฎิรูประบบการศึกษา 
อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมต่างๆ ของแต่ละท้องถิ่น เพื่อให้ประชาชนทุกๆ คนได้มีโอกาส
ในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพื้นฐาน และได้รับการคุ้มครองสิทธิต่างๆ อย่างเสมอภาค เท่าเทียม 
และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มีคุณภาพ ได้รับความพึงพอใจการงานใช้บริการของภาครัฐ 
 ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่อง
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือ รัฐต้องด าเนินการ
ตามแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
ส่วนร่วมในการด าเนินการตามแนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบ
สาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ 

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

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

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่ง
ที่เชื่อกันว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชน
เมือง การพัฒนาของท้องถิ่นท่ีเข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธ
ไม่ได้  ทั้งนี้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการ
ด าเนินงานที่ผ่านมา เพื่อน ามาเป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพื้นฐาน
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ความเชื่อท่ีว่า การประเมินมีปรัชญาส าคัญเพื่อพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน 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. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต 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 ในจังหวัด
ใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

- ความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
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- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2564 โดยมีระยะเวลาในการ
ด าเนินการการศึกษา คือ 20 กรกฎาคม 26564 ถึง 30 กันยายน 2564 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี 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 ได้เพิ่มช่องทางอย่างหลากหลายเพื่ออ 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 

 
กำรให้บริกำรผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล   
สันติสุข อ ำเภอพำน จังหวัดเชียงรำย  
ใน 4 ด้ำน คือ 
  1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
  3) ด้านเจา้หน้าที่/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) ด้านเจา้หน้าที่/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 2564 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องดังนี ้
  1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน
จังหวัดเชียงราย  

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 าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีพ้ืนที่รับผิดชอบทั้งหมดประมาณ 19 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 
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 มีแม่น้ า
คาวไหลผ่านเกิดเป็นแหล่งน้ าธรรมชาติที่ส าคัญเหมาะแก่การปลูกพืชท าการเกษตร และเลี้ยงสัตว์ได้ 
นอกจากนั้นยังได้รับน้ าจากคลองชลประทานแม่ลาวเพ่ือท าการเกษตร การเกษตรจะพบปัญหา
เกี่ยวกับสภาพของดินที่ใช้ในการเพาะปลูก โดยเฉพาะในฤดูแล้งมีน้ าไม่เพียงพอต่อการปลูกพืชและท า
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นานอกฤดูกาล เพราะดินมีสภาพเป็นดินร่วนปนทรายหรือดินเหนียว มีสีเทา/น้ าตาลปนเทา ดิน มี
สภาพเป็นกรดปานกลาง 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 จะมีผู้บริหารท้องถิ่น (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 าบลสันติสุขได้การสนับสนุนงบประมาณก่อสร้างบ้านผู้

ยากไร้ในเขตต 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 แบบไร่นาสวนผสม 
3) การปศุสัตว์ 

ต าบลสันติสุขพ้ืนที่เลี้ยงไก่พ้ืนเมือง สุกร โคและกระบือ 
4) การบริการ  

มีบริการร้านเสริมสวย ร้านนวดขนาดเล็ก 
5) การท่องเที่ยว  

มีเส้นทางการท่องเที่ยวที่เชื่อมโยงที่ส าคัญ เช่น แวะชมชมเครื่องจักสานได้ที่ 
หมู่ 4 บ้านสันกองเหยีง และศูนย์เรียนรู้การเกษตรบ้านสันกอตาล หมู่ที ่5 

6) อุตสาหกรรม  
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไม่มีอุตสาหกรรมในพ้ืนที่ 

7) การพาณิชย์/กลุ่มอาชีพ 
ประชาชนส่วนใหญ่จึงประกอบอาชีพท าการเกษตร เช่น ท านา ท าสวน เลี้ยง

สัตว์ เลี้ยงปลา เป็นหลัก นอกจากนี้ยังมีประชาชนบางส่วนที่ท างานรับราชการ บริษัท ค้าขาย รับจ้าง
ทั่วไป และมีกลุ่มต่างๆ เช่น หมู่ที่ 4 กลุ่มจักสาน กรงนก หมู่ที่ 5 กลุ่มจักสานตะกร้าทางมะพร้าว หมู่
ที ่9 กลุ่มจักสาน  



10 
 

8) แรงงาน 
ราษฎรส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 80 ประกอบอาชีพท าการเกษตรกรรม ได้แก ่

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 าบลสันติสุขมีการจัดกิจกรรมประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น 
เช่น สลากภัตร ลอยกระทง สงกรานต์ รดน้ าด าหัวผู้สูงอายุ ฯลฯ 

3) ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาท้องถิ่น  
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขมีภูมิปัญญาท้องถิ่นหลากหลาย เช่น หมอเมือง 

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 

2) ป่าไม้ 
   - ไม่มีป่าไม ้
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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. 

เป็นถนนลาดยางแอสพัลส์เชื่อมไปยังอ 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 ใฝ่ใจวัฒนธรรมท้องถิ่น 

ทุกชีวิตกินดีอยู่ดี 
 

1.1.12 วิสัยทัศน์องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
โครงสร้างพ้ืนฐานก้าวไกล ใส่ใจวัฒนธรรมท้องถิ่น ทุกชีวิตอยู่ดีกินดี มีสุขตาม

แบบเศรษฐกิจพอเพียง 
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1.1.13 แผนภูมิโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.2 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
1.2.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 

ประหยัด หงษ์ทองค า (2541 : 13) ได้กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นหลักการ
ส าคัญประการหนึ่งในการจัดระเบียบบริหารการปกครองของประเทศในระบอบประชาธิปไตย ซึ่ง
หมายถึง การกระจายอ านาจที่รัฐบาลของประเทศต้องจัดให้มี โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นซึ่งเป็นสถาบันการเมืองระดับพื้นฐานได้ท าการฝึกฝนให้พลเมืองได้มีความรู้ ความเข้าใจใน
กลไกและกระบวนการทางการเมืองในระบอบประชาธิปไตยอย่างแท้จริง และเพ่ือให้สามารถแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นและสามารถตอบสนองต่อความต้องการพ้ืนฐานของคนในท้องถิ่นได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

พรชัย เทพปัญญา (2543 : 1) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ว่า 
อ านาจหน้าที่ (Authority) ที่จะก าหนด (Determine) และการบริหารจัดการ (Execute) ภายในเขต
พ้ืนที่ก าหนดและขนาดของพ้ืนที่ที่ว่านี้อยู่ภายในประเทศและมีขนาดเล็กกว่าประเทศ มีความหมายอีก
ประการหนึ่งว่า The New Columbia Encychopedia การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การบริหารงาน
ทางการเมือง (Political Administration) ของหน่วยย่อย (Subdivision) ทางพ้ืนที่และประชากร
ของประเทศ ซึ่งมีขนาดเล็กท่ีสุด 

โกวิทย์ พวงงาม (2548 : 29) ให้นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่
รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นท้องถิ่นหนึ่ง จัดการปกครองท้องถิ่นและด าเนินกิจกรรม
บางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการ
จัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางส่วนทั้งนี้มีความเป็นอิสระใน
การบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีต่าง ๆ ตาม ความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุมจาก
รัฐหาได้ไมเ่พราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดข้ึน 
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จากความหมายของการปกครองท้องถิ่นข้างต้นพอสรุปได้ว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจหรือกระจายอ านาจให้หน่วยการบริหารส่วนท้องถิ่น 
โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งเป็นสถาบันการเมืองระดับพ้ืนฐาน โดยมีอ านาจ
ในการก าหนดนโยบายและบริหารงานภายในขอบเขตอ านาจหน้าที่และอาณาเขตของตน และเปิด
โอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจบริหารร่วมกัน เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการ
พ้ืนฐานของคนในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 
1.2.2 องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น  

1. เป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลและทบวงการเมือง  
2. มีสภาและผู้บริหารระดับท้องถิ่นที่มาจากการเลือกตั้งตามหลักการที่บัญญัติไว้

ในกฎหมายรัฐธรรมนูญ  
3. มีอิสระในการปกครองตนเอง  
4. มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม  
5. มีงบประมาณรายได้เป็นของตนเองอย่างเพียงพอ  
6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง  
7. มีอ านาจหน้าที่ที่เหมาะสมต่อการให้บริการ  
8. มีอ านาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถิ่นภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย

แม่บท  
9. มีความสัมพันธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรองของรัฐ 

 

1.2.3 วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น  
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 : 15) ได้จ าแนกวัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น ไว้

ดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศ 

จะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก หาเงินงบประมาณจ ากัด ภารกิจที่ต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ 
อาจไม่เพียงพอ ดังนั้น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่นหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมี
รายได้ มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอ ที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึง
เป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาทั้งในด้านการเงิน  
ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 

2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริงเนื่องจาก
ประเทศมีขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอ
รับการบริหารจากรัฐบาลแต่อย่างเดียว อาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นท่ีมีประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารเท่านั้น จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้น
ได ้

3. เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความ
เป็นอยู่ของประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจ 
หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน า ไปใช้ในการ
บริหารกิจการของท้องถิ่นท าให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่ว
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ประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่
ก าหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4. ฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วยการปกครองท้องถิ่นก็ตาม การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่าง
กันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็น
อย่างดี 

จากวัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่นดังกล่าวข้างต้นพอสรุปได้ว่ า 
วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น เป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการด าเนินงาน ซึ่งผู้บริหาร
หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นจะเป็นประชาชนในท้องถิ่น จึงสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นได้ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและที่ส าคัญที่สุด รวมถึงได้รับอ านาจในการ
จัดเก็บภาษีอากร เพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ท าให้ประหยัดเงินงบประมาณของ
รัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับทอ้งถิ่นท่ัวประเทศเป็นอย่างมาก 
 

1.2.4 ขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น 
1. งานเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานเกี่ยวกับการอ านวยความ

สะดวกในชีวิตและความเป็นอยู่ของท้องถิ่น (Environmental Service and Convenience or 
Communical Service) เช่น พิพิธภัณฑ์ท้องถิ่น โบราณสถานของท้องถิ่น การอนุรักษ์ ทรัพยากร
และสิ่งแวดล้อม การก่อสร้างสะพาน การจัดสวนสาธารณะ และการก าจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น 

2. งานเกี่ยวกับการป้องกันและรักษาความปลอดภัย (Protective Service) เช่น
งานต ารวจ และงานดับเพลิง เป็นต้น 

3. งานเกี่ยวกับสวัสดิการสังคม (Social Welfare Service) เช่น การจัดให้มี
หน่วยสาธารณะสุข การจัดให้มีศูนย์เยาวชน การจัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็ก คนชรา และคนพิการ 
การจัดให้มีห้องสมุดส าหรับประชาชนในท้องถิ่นเป็นต้น 

4. งานเกี่ ยวกับการพาณิชย์ ของท้องถิ่ น  ( The Trading or commercial 
Service) งานประมาณนี้เป็นกิจการที่ใช้บริการแก่ประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งหากปล่อยให้เอกชนเข้ามา
ด าเนินการอาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควร เช่น การจัดตั้งสถานธนานุบาล การจัดการตลาด การจัดบริการ
เดินรถ และกิจกรรมต่างๆ ที่มีรายได้ เป็นต้น 

สรุปไดว้่า หน่วยการปกครองท้องถิน่มีขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบที่ครอบคลุม
งานด้านต่างๆ 4 ประการ ได้แก่ งานเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานเกี่ยวกับการอ านวย
ความสะดวกในชีวิตและความเป็นอยู่ของท้องถิ่น งานเกี่ยวกับการป้องกันและรักษาความปลอดภัย 
งานเกี่ยวกับสวัสดิการสังคม และงานเกี่ยวกับการพาณิชย์ของท้องถิ่น 

 
1.2.5 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

บทบาท หมายถึง ลักษณะของการปฏิบัติหน้าที่ ดังนั้นบทบาทจึงมีความสัมพันธ์
กั บอ านาจและหน้ าที่  บทบาทขององค์ กรปกครองส่ วนท้ องถิ่ น ในการบริ ห ารจั ดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม จ าแนกออกได้เป็น 4 ลักษณะ กล่าวคือ การด าเนินการ การ
ส่งเสริม การประสาน และการสนับสนุน 

 
 



15 
 

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 และบ ารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่ รวมถึงการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรจากธรรมชาติ 
การดูแลรักษาที่สาธารณะ การบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า ทางระบายน้ า และการรักษาความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย กรณี การดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่อนุรักษ์ตาม
กฎหมาย ซึ่งหมายถึงเขตอุทยานแห่งชาติ เขตรักษาพันธุ์สัตว์ป่า เขตห้ามล่าสัตว์ป่า พ้ืนที่ลุ่มน้ าชั้น 1 
และ เขตอนุรักษ์ป่าชายเลน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประสานให้หน่วยงานที่รับผิดชอบเป็น
ผู้ด าเนินการ 

3) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษ
ในเขตพ้ืนที่ อาทิ การก าจัดขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย กรณีการคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติ การป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษ ซึ่งคาบเกี่ยวระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในเขตจังหวัด เทศบาล หรือ องค์การบริหารส่วนต าบล ที่เกี่ยวข้องต้องร่วมด าเนินการ หรือ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ด าเนินการ เช่น การจัดตั้งและดุแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม การก าจัด
ขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม เป็นต้น 

4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องบ ารุงศิลปะ จารีต ภูมิปัญญา
ท้องถิ่นและวัฒนธรรมท้องถิ่น 

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 ต้องมีการวางและ
ปรับปรุงผังเมืองรวม ภายในปี พ.ศ. 2553 

8) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องด าเนินงานจัดท าโครงการ
จัดการคุณภาพสิ่งแวดล้อมเพ่ือเสนอเข้าสู่ระบบแผน ปฏิบัติการ เพ่ือจัดการคุณภาพสิ่งแวดล้อมใน
ระดับจังหวัด 

9) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ สามารถจัดจ้างและซื้อบริการจาก
หน่วยงานอ่ืนๆ จากภาคเอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนๆ 
แล้วแต่กรณี 

นอกจากนี้องค์การบริหารส่วนจังหวัด ยังมีบทบาทในการด าเนินงานก่อสร้างและ
บ ารุงรักษาโครงสร้างพ้ืนฐานขนาดใหญ่ หรือมีการเกี่ยวเนื่องกับหลายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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หรือในลักษณะที่เป็นเครือข่ายหลักในการเชื่อมโยงกับแผนงานโครงการ และที่ด าเนินโดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในเขตจังหวัด 

อย่างไรก็ตาม บทบาทขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ในการด าเนินการใดๆ ใน
เขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด จะต้องเป็นอ านาจและหน้าที่กฎหมายก าหนด และ
ด าเนินการเท่าที่จ าเป็น หรือเป็นกรณีท่ีเกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น 

2. การส่งเสริม 
การส่งเสริม หมายถึง การให้หรือเพ่ิมเติมในด้านความรู้ความเข้าใจ จิตส านึกและ

ความตระหนัก การมีส่วนร่วม และความพร้อมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบมีบทบาทเป็นผู้ส่งเสริมในด้านต่างๆ ดังนี้ 

1) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นและการจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

2) ส่งเสริมความรู้ความเข้าใจเรื่องสิ่งแวดล้อมแก่ประชาชนในท้องถิ่นและ
บุคคลในองค์กรส่งเสริมการท่องเที่ยว 

3) ส าหรับเทศบาลยังต้องมีบทบาทในการส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน 
ผู้สูงอายุและผู้พิการด้วย 

3. การประสาน 
การประสาน หมายถึง การสื่อสารหรือการด าเนินการใดๆ ให้เกิดความร่วมมือ 

หรือเกิดการด าเนินงานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงานอ่ืน รวมทั้งให้เ กิด
บูรณาการในการบริหารจัดการในพื้นท่ี เพื่อลดความซ้ าซ้อน สนับสนุนงานซึ่งกันและกัน ลดค่าใช้จ่าย 
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน การประสานส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ. ซึ่งต้องประสาน
ในด้านต่างๆ ดังนี้ 

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

2) อบจ. มีบทบาทประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ตลอดจนประสานการท ากิจกรรมร่วมกันระหว่างท้องถิ่นในเขตจังหวัด 

3) อบจ. มีบทบาทประสาน อบจ. ในเขตจังหวัดอ่ืน กรณีการจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่คาบเกี่ยวระหว่างจังหวัด 

4. การสนับสนุน 
การสนับสนุน หมายถึง การให้หรือให้ใช้วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องจักรกล 

แรงงาน ข้อมูล และงบประมาณเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน การสนับสนุนส่วนใหญ่เป็น
บทบาทของ อบจ. ซึ่งมีบทบาทในการจัดสรรงบประมาณ และสนับสนุนการพัฒนาท้องถิ่นแก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

1) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ข้าราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เฉพาะใน
กรณีที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่จะต้องด าเนินการเอง แต่ไม่สามารถ
ด าเนินการเองได้ เนื่องจากเป็นงานปฏิบัติซึ่งต้องใช้เทคนิควิชาการสูง และหน่วยงานของรัฐนั้นมี
ความสามารถที่จะด าเนินการได้ดีกว่า และผลของการให้การสนับสนุนนั้นจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานตามอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
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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. ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองโดยการเลือกตั้งผู้บริหารและสภาท้องถิ่น 

 

1.2.7 การปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย (พ.ศ. 2540)  
ตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) ได้สร้างมิติ

ใหม่ ให้กับระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยด้วยการปรับปรุงบทบาทอ านาจหน้าที่และ
โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการกระจายอ านาจการปกครอง
ดังที่ประเทศต่าง ๆ ปฏิบัติกันอยู่  

ภายหลังการประกาศใช้รัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) บทบัญญัติต่าง ๆ               
ของรัฐธรรมนูญก่อให้เกิดผลกระทบต่อระบบการปกครองท้องถิ่นไทย ส่วนราชการต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
ได้พากันเสนอขอแก้ไขกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับบทบัญญัติของ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540  

นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547 : 90-95) ได้ประมวลความรู้แนวทางการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 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 แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐโดยมีใจความ
ส าคัญคือ “มาตรา 78 รัฐต้องกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง 
พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่น และระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐาน
สารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ รวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจังหวัดนั้น”  

บทบัญญัติดังกล่าวถูกก าหนดขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางที่รัฐจะด าเนินการกระจาย
อ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่น
ของตนได้มากขึ้น ซึ่งจะมีผลตามมาคือเป็นการแบ่งเบาภาระของส่วนกลาง  
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นอกเหนือจากบทบัญญัติดังกล่าวแล้วรัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบันยังได้บัญญัติไว้ใน 
หมวด 9 เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรวม 10 มาตราด้วยกัน คือ มาตรา 282 ถึงมาตรา 290 
และต่อมาเมื่อรัฐธรรมนูญประกาศใช้บังคับก็ได้มีการปรับปรุงกฎหมายที่เกี่ยวกับการปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญ รวมทั้งที่มีการตรากฎหมายขึ้นมาใหม่หลายฉบับเพ่ือให้เป็นไป
ตามท่ีรัฐธรรมนูญก าหนด  
 

1.2.8 การมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น  
นอกจากการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น และคณะผู้บริหารหรือผู้บริหารท้องถิ่น

แล้ว ประชาชนยังมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ตามที่รัฐธรรมนูญบัญญัติไว้อีก 2 กรณี
ด้วยกัน คือ  

1. การถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่
ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวนไม่น้อยกว่า 3 ใน 4 ของจ านวนผู้มี
สิทธิออกเสียงเลือกตั้งที่มาลงคะแนนที่จะถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น เมื่อเห็นว่า
สมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้ใด ไม่สมควรด ารงต าแหน่ง
ต่อไป (มาตรา 286)  

2. การเข้าชื่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่ประชาชนผู้มีสิทธิ
เลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวนไม่น้อยกว่ากึ่งหนึ่งของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะสามารถเข้าชื่อร้องขอต่อประธานสภาท้องถิ่น เพ่ือให้สภาท้องถิ่น  พิจารณา
ออกข้อบัญญัติท้องถิ่นได้แต่จะต้องจัดท าร่างข้อบัญญัติท้องถิ่นเสนอมาด้วย (มาตรา 287)  
 

1.2.9 การปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย  
มีรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น 2 รูปแบบ ใหญ่ ๆ คือ  
1. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี

อยู่ทั่วประเทศทุกจังหวัด มี 3 ประเภทได้แก่ เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) และองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  

2. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับ
รูปแบบทั่วไปจะมีขึ้นเป็นกรณีๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว 
ซึ่งไม่เหมาะสมที่จะใช้รูปแบบทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาที่
เป็นประเภทนี้ 
 

1.2.10 ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคคลที่ท าหน้าที่เป็นฝ่ายบริหารใน

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปกติแล้ว ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีที่มา 2 ประการ 
คือ การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง และการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยอ้อม  

ในองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีผู้บริหารคือ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ในเทศบาลมีผู้บริหารคือ นายกเทศมนตรี ในองค์การบริหารส่วนต าบลมีผู้บริหารคือ นายกองค์การ 
บริหารส่วนต าบล ในกรุงเทพมหานครมีผู้บริหารคือ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ในเมืองพัทยามี
ผู้บริหารคือ นายกเมืองพัทยา ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท างานภายใต้การตรวจสอบ
และถ่วงดุลโดยสภาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (สภาท้องถิ่น) ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วน
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ท้องถิ่นจะท าหน้าที่บริหารงานภายในขอบเขตตามที่กฎหมายก าหนด และรับผิดชอบต่อสภาท้องถิ่น
และประชาชนในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

1.2.11 โครงสร้างการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ

ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2534 มาตรา 70 ได้แบ่งการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น 4 รูปแบบ ได้แก่องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด 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 านาจหน้าที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบไว้ดังนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วน

จังหวัด พ.ศ. 2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่3 ) พ.ศ. 2546 เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้ง
ขึ้นทุกจังหวัดเพ่ือท ากิจการส่วนจังหวัดที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่การบริหารราชการส่วนกลาง และส่วน
ภูมิภาค 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นนิติบุคคล โดยมีพ้ืนที่รับผิดชอบ
ครอบคลุมเขตจังหวัด และเป็นการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น โครงสร้างองค์การบริหารส่วนจังหวัด
ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งทั้งสองส่วนมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน 

ในส่วนอ านาจหน้าที่ด้านการศึกษา พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2546 มาตรา 45 (8) ก าหนดให้องค์การบริหารส่วน
จังหวัดมีอ านาจหน้าที่ในการจัดกิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ใน
เขตองค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วม
ด าเนินการ หรือใช้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้“การจัดการศึกษา” เป็นกิจการหนึ่งที่
ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนเห็นสมควรให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดร่วมด าเนินการหรือให้องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดจัดท าให้ และต่อมามีการประกาศใช้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยในมาตรา 17 (6) ก าหนดให้องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา 
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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 ได้แก ่ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่น
ชุมนุมชนที่มีประชากรตั้งแต่ 10,000 คนขึ้นไป และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่ง
ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติเทศบาล 

2.3) เทศบาลนคร ได้แก่ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีประชากรตั้งแต่ 50,000 คนขึ้น
ไป และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่งก าหนดไว้ในกฎหมายว่าด้วยเทศบาล 

โครงสร้างของเทศบาลแบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเทศบาล  และคณะ
เทศมนตรีโดยสภาเทศบาลมีหน้าที่พิจารณาร่างข้อบัญญัติเทศบาลและก ากับดูแลการบริหารเทศบาล 
ของคณะเทศมนตรีมีหน้าที่ควบคุมและรับผิดชอบการบริหารกิจการของเทศบาลตามที่กฎหมาย
ก าหนด โดยมีนายกเทศมนตรีเป็นหัวหน้า ทั้งนี้ในแต่ละเทศบาลจะมีการแบ่งส่วนราชการแตกต่างกัน
ตามความเหมาะสม 

ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 12 
พ.ศ. 2546 ก าหนดอ านาจหน้าที่ของเทศบาลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาเป็น 2 ประเภท คือ 
อ านาจหน้าที่ตามที่กฎหมายจัดตั้งเทศบาลก าหนด และอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ 
ก าหนด ส าหรับอ านาจหน้าที่ตามที่กฎหมายจัดตั้งเทศบาลกาหนดมี 2 ส่วน คือ หน้าที่ที่ต้องปฏิบัติทั้ง
เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร จะต้องด าเนินการให้ราษฎรได้รับการศึกษา อบรม 
และหน้าที่จะเลือกปฏิบัติได้เฉพาะเทศบาลเมืองและเทศบาลนคร คือ สามารถจัดตั้งและบ ารุง
โรงเรียนอาชีวศึกษาได้ จัดให้มีและบ ารุงสถานที่ส าหรับการกีฬาและพลศึกษาได้ ส่วนอ านาจหน้าที่
ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ ก าหนดในส่วนของการศึกษา คือ อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติ
การศึกษาแห่งชาติและพระราชบัญญัติการศึกษาภาคบังคับ พ.ศ. 2545 อย่างไรก็ตาม เมื่อมีการ
ประกาศใช้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งก าหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา 
เทศบาลส่วนใหญ่จึงก าหนดให้มี “กองการศึกษา” เพ่ือรับผิดชอบงานที่เกี่ยวกับการบริการการศึกษา 
การบริหารวิชาการ 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 ประเภทแรกเป็น
สมาชิกที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชน จ านวน 9 คน ส่วนประเภทที่สองเป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่มา
จากการแต่งตั้งโดยรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จ านวน 8 คน สภาเมืองพัทยาท าหน้าที่วาง
นโยบายและอนุมัติแผนการบริหารเมือง พิจารณาและอนุมัติร่างข้อบัญญัติเมืองต่าง ๆ แต่งตั้งบุคคล
เป็นกรรมการสามัญและวิสามัญ รวมทั้งควบคุมการท างานของปลัดเมืองพัทยา ส่วนปลัดเมืองพัทยา
จะเป็นฝ่ายบริหารโดยการว่าจ้างของสภาเมืองพัทยา มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารกิจการเมืองพัทยา
ให้เป็นไปตามนโยบายของสภาเมืองพัทยา ร่างแผน/ข้อบัญญัติงบประมาณและข้อบัญญัติอ่ืน รวบรวม
ปัญหาในการบริหารราชการเมืองพัทยาพร้อมข้อเสนอแนะ และรายงานผลการปฏิบัติงานประจ าปี
เพ่ือเสนอสภาเมืองพัทยา ฯลฯ 

ในปีพ.ศ. 2542 ได้มีการตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา
ฉบับใหม่ 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.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดเล็ก

ที่สุดและอยู่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด จุดมุ่งหมายของการจัดตั้ง อบต. คือ การกระจายอ านาจไปสู่
ประชาชนให้ได้มากที่สุด และสามารถพัฒนา อบต. ไปสู่การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาล 

องค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล ซึ่งพระราชบัญญัติสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 ก าหนดให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลท าหน้าที่พัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยองค์การบริหาร
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ส่วนต าบลแบ่งโครงสร้างออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาองค์การบริหารส่วนต าบล และคณะกรรมการ
บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล 
 

1.2.12 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
การปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญอย่างยิ่งทั้งในแง่การพัฒนาชุมชน และ

การปกครองระบบประชาธิปไตย นอกจากความส าคัญแล้ว การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นเรื่อง
จ าเป็นเพราะสังคมที่กว้างใหญ่ มีอาณาเขตใหญ่โตย่อมเป็นเรื่องยากที่จะให้รัฐบาลกลางดูแลได้ทั่วถึง 
จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่นได้ช่วยเหลือตนเอง ความส าคัญและ
ความจ าเป็นของการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงสรุปได้ดังนี้ 

ลิขิต ธีรเวคิน (2548 : 335) กล่าวไว้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีส่วนช่วย
แบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางในแง่ที่ว่า ผู้ที่อยู่ในท้องถิ่นและผู้น าส่วนท้องถิ่นย่อมจะเข้าใจถึงปัญหา
และความต้องการของท้องถิ่นดีกว่าคนต่างถิ่น ดังนั้นการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีผลส าคัญ คือท าให้
ท้องถิ่นรู้จักการแก้ปัญหาด้วยตนเอง โดยรัฐบาลกลางเป็นแต่เพียงหน่วยส่งเสริมด้วยงบประมาณ
บางส่วน และด้วยความรู้ทางเทคนิคโดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการพัฒนาชนบทซึ่งเป็นนโยบายส าคัญ
ของรัฐบาลนั้นจ าเป็นจะต้องกระท าควบคู่ไปกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

ธีรวุฒิ โศภิษฐิกุล (2550 : 21) กล่าวไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นมีความส าคัญต่อ
การปกครองประเทศหลายประการ กล่าวคือ 

1. การปกครองท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
ส่วนกลาง เพราะการปกครองส่วนท้องถิ่นมีองค์กรกระจัดกระจายไปทั่วพ้ืนที่ของประเทศมีความ
ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นจึงสามารถท าหน้าที่แทนรัฐบาลกลางได้ดี 

2. การปกครองท้องถิ่นช่วยตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้
ดีกว่ารัฐบาลกลาง 

3. การปกครองท้องถิ่นช่วยให้การเรียนรู้ทางการเมืองแก่ประชาชน ท าให้
ประชาชนไดฝ้ึกฝนเรียนรู้ สร้างจิตส านึก รวมทั้งวัฒนธรรมการมีส่วนร่วมในระบอบการปกครอง การ
ปกครองท้องถิ่นจึงเป็นรากฐานของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

4. การปกครองท้องถิ่นช่วยเป็นแหล่งฝึกและสร้างผู้น าทางการเมือง การ
ปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้นักการเมืองได้ฝึกทักษะในการบริหารและการด าเนินกิจกรรมของ
ท้องถิ่นก่อนจะไปท าหน้าที่ในระดับชาติ ดังจะเห็นได้จากการที่นักการเมืองท้องถิ่นจ านวนมากพัฒนา
ตนเองไปเป็นนักการเมืองระดับชาติ 

5. การปกครองท้องถิ่นมีความสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาท้องถิ่นชนบท
เพ่ือการพ่ึงพาตนเองแทนที่จะคอยพึ่งพิงการช่วยเหลือจากส่วนกลาง 

จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการ
ปกครองของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจาย
อ านาจปกครอง และเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ 

1. การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชน
รู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ 



23 
 

และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสใน
ระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด 

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 าคัญของ
การกระจายอ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่
ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไข
ปัญหาที่เกิดข้ึนในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่น
อ่ืน ๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่น
ด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่
ส าคัญ ๆ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความ
คล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากข้ึน 

4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรง
เป้าหมายและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ 
ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้
ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่น
นั้นเอง 

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของ
ประเทศในอนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง 
การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยัง
ฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 

6. การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนา
ชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

โดยสรุป ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถแบ่งออกเป็นสอง
ด้วย คือ ด้านการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือ ในด้านการเมืองการปกครองนั้นเป็น
การปูพ้ืนฐานการปกครองระบอบประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหาร
นั้น เป็นการแบ่งเบาภาระรัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วย
กลไกการบริหารต่าง ๆ ทั้งในแง่ของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ เป็นต้น 

คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น มีลักษณะดังต่อไปนี้ 
1. การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชน

ภายในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็ก ๆ ที่มีมากมาย
กระจายอยู่ทั่วประเทศ โดยพ้ืนที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ 
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วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่นนั้น ๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการ
รวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาลเพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่
เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้น ๆ จึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้
ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท า
บริการและแก้ปัญหาของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลัก
ความรับผิดชอบตามระบอบประชาธิปไตย (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 
หรือในระดับภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็น
การเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามา
บริหารกิจการสาธารณะต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมี
ประสบการณ์ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของ
ความเป็นพลเมืองในหมู่ประชาชน 

4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และ
ในทางการเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น 
อาจจะไม่ได้รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้าม หากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่น มี
แนวโน้มที่จะได้รับการยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมือง
การปกครองนั้นมีความชอบธรรม 

5. ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบ
อยู่ที่ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจก
บุคคล และสร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจจึงเป็น
มรรควิธีหนึ่งในการปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจาย
ออกไป อันจะน าไปสู่การสร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks 
and Balances) ระหว่างศูนย์กลางกับพ้ืนที่นอกศูนย์กลาง  
  
 1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

1.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
สุวิมล ค าย่อย (2555) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่

แสดงออกมาในด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการที่ได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่บุคคลนั้น
ต้องการ ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดมุ่ งหมายในสิ่งที่ต้องการใน
ระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวนั้นจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับ
การตอบสนองกลับมา 
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Kotler (2008) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าขึ้นอยู่กับประโยชน์ คุณค่าที่
จะได้รับรู้ที่ได้จากการใช้บริการ และเมื่อเปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้ ซึ่งหากประโยชน์ที่
ได้รับจากการใช้บริการต ่ากว่าที่ผู้ซื้อคาดหวังไว้ ผู้ซื้อจะรู้สึกไม่พอใจในบริการนั้น ๆ ซึ่งหากในทาง
ตรงกันข้ามกัน หากประโยชน์ที่ได้รับจากการบริการนั้นสอดคล้องหรือเกินกว่าที่ผู้ซื้อคาดหวัง ผู้ซื้อจะ
รู้สึกได้รับความพึงพอใจและความประทับใจ 

Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือ การตอบสนองที่แสดงถึง 
ความรู้ประสงค์ของลูกค้า เป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมอง
ที่แตกต่างกันแล้วแต่มุมมองของแต่ละคน  

วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548 : 32 อ้างถึงใน รัตนศักดิ์ ยี่สารพัฒน์, 2551 : 6) ได้ให้
ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาใน
ลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินว่า
เป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดง
ออกมาในด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการที่ได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่บุคคลนั้นต้องการ 
โดยที่ความพึงพอใจจะแตกต่างกันแล้วแต่มุมมองของแต่ละคน ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นเมื่อ
บุคคลได้รับหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่ง  และหากไม่ได้รับการตอบสนอง
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นเลย 

 
1.3.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

มิลเลท (Millet, 1954) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความรู้สึก 
หรือทัศนคติทางบวกของผู้ที่ได้รับการบริการที่มีต่อภาพรวมของโครงการปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการประกอบด้วย  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริการ ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกัน ไม่มีการกีดกันแบ่งแยกในการให้บริการ ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติที่เป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการต้องตรงต่อ
เวลา  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการต้องมี
ลักษณะที่มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (the right quality at the 
right geographical)  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึง การให้บริการที่
เป็นไปอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดหลักความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน หรือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่ จะ
ให้บริการให้ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดมิ  
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Shelly (1975 : อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว, 2546 : 17) ได้ศึกษาแนวคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และ
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้ความรู้สึกที่มีระบบ
ย้อนกลับ และความสุขนี้สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็น
ได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกใน
ทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน
และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 

พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 กลา่วไว้ว่า “พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน 
หมายความว่า ควร เช่น พึงไป ว่าควรไป, หมายความจ าเป็น แปลว่า ต้อง เช่น กิจที่สงฆ์จะพึงท า ว่า
กิจที่สงฆ์จะต้องท า และค าว่า “พอ” หมายความว่า เท่าที่ต้องการ, ควรแก่ความต้องการ, เต็มเท่าที่
จ าเป็น, เต็มตามต้องการ พอใจ หมายความว่าสมใจ, ชอบใจ เมื่อน าค าผสมกัน “พึงพอใจ” จะ 
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ  

ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน 
รังสรรค์ ฤทธิ์ผาด, 2550 : 23)  

มาสโลว์ (Maslow) ได้เรียงล าดับสิ่งจูงใจ หรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ 
โดยเรียงล าดับขั้นของความต้องการไว้ตามความส าคัญ ดังนี้  

1. ความต้องการพื้นฐานทางสรีระ  
2. ความต้องการความปลอดภัยรอดพ้นอันตรายและม่ันคง  
3. ความต้องการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆ  
4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง การยกย่อง และความเคารพตัวเอง  
5. ความต้องการความส าเร็จด้วยตนเอง 
Davis (1967 : 61) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อความ

ต้องการพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์
เป็นความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไม่สมดุลในร่างกาย
เมื่อสามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ  

Aday & Anderson (1975 : 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกความนึก
คิด เห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่  ที่
ให้บริการนั้น และประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และความพึงพอใจมากหรือ
น้อยข้ึนอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกัน  

ศิริพงศ์ พฤทธิพันธุ์ และ พยัต วุฒิรงค์ (2547 : 57 -58) สรุปประเด็นเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจดังนี้  

1. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับความคาดหวัง  
2. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับสิ่งเร้า  
3. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกหรือทัศนคติกับสิ่งที่ได้รับ  
4. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบประสบการณ์กับการคาดหวัง 
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ลักษณะของความพึงพอใจ สรุปได้ดังนี้ 
1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ

บุคคล หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจ จ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว 
การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท า
ให้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่ได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป และหากสิ่งที่ได้รับ
เป็นไปตามความต้องการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ  

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง ในความพึงพอใจในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลย่อมมีข้อมูลอ้างอิงต่างๆ เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ซึ่งจะเกิดเป็นความคาดหวังต่อ
สิ่งที่ควรจะได้รับ และผู้ที่ได้รับจะประเมินสิ่งที่ได้รับจริง และถ้าหากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความ
คาดหวังจะเกดิเป็นความพึงพอใจและในทางตรงกันข้ามหากสิ่งที่ได้รับไม่เป็นไปตามความคาดหวังผล
ก็คือความไม่พึงพอใจในสิ่งนั้น 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งแตกต่างกัน  ทั้งนี้ขึ้นอยู่
กับอารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างนั้น ท าให้ระดับความพึงพอใจขึ้นๆ ลงๆ 
ตลอดเวลา ซึ่งส่งผลให้สิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย  

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางทางอารมณ์ และความรู้สึกใน
ทางบวกที่มีต่อบุคคลหรือสิ่งต่างๆ รอบตัว โดยที่บุคคลจะมีความพึงพอใจแตกต่างกันและ
เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนคาดหวัง 

 
จากแนวคิดของนักวิชาการข้างต้น สรุปว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ

ความรู้สึกอารมณ์ ที่มีความสุข ความยินดีทางจิตใจที่เกิดขึ้นเป็นผู้รับบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวเกิด
จากการที่ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการเป็นผู้ตอบสนองเองหรือผู้อ่ืนตอบสนองให้
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดับใด ขึ้นอยู่กับปริมาณการรับสนองความต้องการที่เกิดขึ้นได้ครบถ้วน
เพียงใด เช่น ความพึงพอใจของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับคุณภาพของสินค้าและบริการ 
 

1.3.3 ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ  
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้  (ชัยสมพล ชาว

ประเสริฐ, 2556)  
1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายของ

องค์กรได ้จะต้องมีปัจจัยต่างๆ ดังนี้  
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 าให้

เกิดความพึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน  
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1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้
ให้บริการก็จะเกิดความพึงพอใจ  

1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น  
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 าให้เกิดความ
พึงพอใจ  

2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่างๆ ของการ
บริการ และชี้แจงผลการด าเนินงานเพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ  

2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการ
ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น  

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ  

2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดีการแนะน าในการบริการมี
ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ  

2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้นต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูล
ส าหรับให้บริการ ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  
 
2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 
 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
ละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 
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ตามล าดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ 
 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
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 
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 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 และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ได้รับความพึงพอใจใน
ภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.64) เทียบระดับได้ที่ 92.80% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผล
ความพึงพอใจจากการให้บริการตามล าดับ ดังนี้ 1.1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด 
(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% 
 อาจารีย ประจวบเหมาะ และคณะ (2560) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับ
บริการองคกรปกครองสวนทองถิ่น ปงบประมาณ พ.ศ.2560 ในเขตพ้ืนที่จังหวัดสมุทรปราการ ระยอง 
และชัยนาท ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด นั่นคือ 
ระดับความพึงพอใจ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา ดานสิ่งอ านวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ ด้านการบริการจากเจาหนาที่หรือบุคลากรที่ให
บริการ และด้านชองทางการใหบริการ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจพบวา ผู้รับบริการองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นในจังหวัดสมุทรปราการและระยองมีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่ประเมิน
แตกต่างกัน สวนในจังหวัดชัยนาท ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่ประเมินไม่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
 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 
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 ณัศฐมลกานต์ ไชยวิมลสิริ และคณะ (2561) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การสร้างความพึงพอใจแก่
ประชาชนในการให้บริการของภาครัฐ เป็นการอธิบายถึงการบริการของภาครัฐที่มีหน้าที่ในการ
ให้บริการประชาชนในหน่วยงานต่างๆ ที่เป็นไปตามบทบาทที่ในแต่ละหน่วยงานมีหน้าที่ใดๆที่ต้อง
ด าเนินงาน ฉะนั้นแล้วจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการจัดบริการสาธารณะให้เกิดความพึง
พอใจแก่ประชาชน ซึ่งหลายหน่วยงานอาจต้องเจอปัญหา เมื่อประชาชนไม่ได้รับบริการที่ไม่เป็นที่พึง
พอใจ อาจเกิดการร้องเรียนในรูปแบบต่างๆ ต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ก่อให้เกิดปัญหากับหน่วยงาน
ให้บริการนั้นได้ อย่างไรก็ตาม การให้ความส าคัญแก่ประชาชนจึงนับว่า เป็นสิ่งที่หน่วยงานต้อง
ค านึงถึง ดังมีค ากล่าวที่ว่า “ประชาชนต้องมาก่อน” จึงเป็นสิ่งสะท้อนที่หน่วยงานภาครัฐจะต้องหา
แนวทางในการบริการประชาชน เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการอย่างพึงพอใจและเกิดความประทับใจ 
ดังนั้น ผู้เขียนจึงเห็นความส าคัญของหน้าที่ในหน่วยงานภาครัฐที่จะต้องมีการบริการประชาชนให้เป็น
ที่พึงพอใจ กล่าวคือ 1. ภาครัฐควรมีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 2. ภาครัฐควรมีการให้บริการ
อย่างรวดเร็วทันต่อเวลา 3. ภาครัฐควรมีการให้บริการอย่างเพียงพอ 4. ภาครัฐควรมีการให้บริการ
อย่างต่อเนื่องและ 5. ภาครัฐควรมีการให้บริการอย่างก้าวหน้า ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า การบริการ
ประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ นับได้ว่าเป็นหน้าที่ที่ทุกหน่วยงานจะต้องมีกระบวนการบริหารจัดการ
เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน ให้เกิดความพึงพอใจและเป็นที่ประทับใจของประชาชนผู้มา
รับบริการ อีกทั้งป้องกันปัญหาการร้องเรียนในการให้บริการของภาครัฐต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ดังนั้น การสร้างความพึงใจแก่ประชาชนจึงเป็นสิ่งที่หน่วยงานราชการหรือหน่วยงานภาครัฐพึงเห็น
ควรส าคัญและสร้างกระบวนการจัดการในการบริการประชาชนและตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 
 สุรชัย ปิตุเตชะ (2562) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการบริหารจัดการการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดระยอง ผลการวิจัย พบว่า การจัดเก็บภาษียังไม่
สามารถจัดเก็บได้ครอบคลุมทั่วถึงเนื่องจากฐานข้อมูลผู้เสียภาษีไม่เป็นปัจจุบัน เพราะบุคลากรมีจ ากัด 
ประชาชนไม่พึงพอใจในความเสมอภาค มีความรู้สึกว่าไม่เป็นธรรม จึงไม่เต็มใจที่ จะเสียภาษี เพราะ
การประเมินภาษีไม่เป็นมาตรฐานเดียวกัน เป็นเรื่องของดุลพินิจเฉพาะบุคคล ผู้บริหารท้องถิ่นที่ได้รับ
ต าแหน่งจากการลงคะแนนของชาวบ้าน กังวลกับการเสียคะแนนนิยม การออกใบอนุญาตก่อสร้าง
ล่าช้า ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในความเสมอภาค มีความรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติไม่เป็นไปในมาตรฐาน
เดียวกัน ไม่มีประสิทธิภาพ เพราะขาดบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ ขาดอุปกรณ์เครื่องมือที่
ทันสมัย การให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์และบัตรประจ าตัวประชาชน ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจใน
ความต่อเนื่องของการให้บริการ เพราะให้บริการได้จ ากัด เนื่องจากต้องเชื่อมต่อฐานข้อมูลกับศูนย์
ข้อมูลของกรมการปกครองซึ่งกระท าได้เฉพาะในเวลาราชการ จากผลการวิจัยมีข้อเสนอแนะ เทศบาล
ควรจัดหาบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ พร้อมเครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย เหมาะสมและเพียงพอ
กับการให้บริการแต่ละภารกิจ และจะต้องให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน มีความเสมอภาค เป็น
ธรรมและโปร่งใส เพ่ิมประสิทธิภาพและความเข้มแข็งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดท า
บริการสาธารณะสนองตอบความต้องการของประชาชน 
 วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม 



32 
 

ผลการวิจัยพบว่าในด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร โดยภาพรวมและ
รายด้าน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อม่ันด้านการตอบสนองความต้องการและด้านการเอาใจใส่ 
ตามล าดับ ส าหรับในด้านผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร ที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลยี่สาร โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 



 
 

บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2564 ซึ่งงานวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 
รูปแบบกำรวิจัย 
 การศึกษาวิจัยนี้ เน้นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
          ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2564 
  กลุ่มตัวอย่ำง 
  กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มข้ึนมาประเมิน โดย
ที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการ และหรือผู้ที่ได้รับประโยชน์
จากการให้บริการต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็น
แบบบังเอิญ จ านวน 100 คน 
  ตัวแปร 
           1. ตัวแปรอิสระ คือ การให้บริการแก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 

1) ผู้บริหารท้องถิ่นและเจ้าหน้าที่ 
2) ประชาชน 
3) หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 

  2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จ านวน 4 ส่วนงาน คือ     

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    
2) งานด้านการศึกษา  
3) งานด้านรายได้หรือภาษี   
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  
 โดยประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2564 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) เกี่ยวกับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 

1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นข้อมูลในการก าหนด
ประเด็นหลักในการสร้างเครื่องมือ 

2) แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยแบ่งเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจค าตอบ (Checklist) มี
จ านวน 3 ข้อ คือ จ านวนครั้งที่มาติดต่อ ช่วงเวลาที่มาขอรับบริการ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อ
ขอรับบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นการก าหนดช่วง
ความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพื่อประเมินความพึงพอใจของการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในการให้บริการของงานองค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งแต่ละงานจักต้องประเมินความพึงพอใจใน
การให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  

    1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
    3) ด้านเจา้หน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
    4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส าหรับการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและ

ค่าร้อยละออกเป็น 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 ากัดในการให้บริการแก่ประชาชน และ
ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 

3) น าเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความถูกต้อง
เพื่อปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ขึ้น 

4) น าเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่กลุ่ม
ตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน แล้ว น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเชื่อมั่น 
(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 เพื่อขอเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย  

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

กำรวิเครำะห์ข้อมูล  
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 

 1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจงความถี่ 
และค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 

 
ค่ำร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
  เมื่อ      P แทน ค่าร้อยละ 
   f แทน  ความถ่ีที่ต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
   N แทน จ านวนความถ่ีทั้งหมด 



 
 

 
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2564 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       40  40.00 

หญิง       60  60.00 
2. อายุ 
 ต่ ากว่า 21 ปี        1   1.00 

21 – 30 ปี      21  21.00 
31 – 40 ปี      31  31.00 
41 – 50 ปี       21  21.00 
51 – 60 ปี      14  14.00 
มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป     12  12.00 

3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา      18  18.00 

มัธยมศึกษา      31  31.00 
อนุปริญญา/เทียบเท่า     20  20.00  

 ปริญญาตรี      30  30.00 
ปริญญาโท       1    1.00 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ่)

 
  รายการ       f  % 

 
4. อาชีพ  
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4   4.00  

ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ     17  17.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท      8    8.00 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ     7   7.00 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ     20  20.00 
รับจ้างทั่วไป      28   28.00  

 เกษตรกร/ประมง     14  14.00 
ไม่ได้ประกอบอาชีพ      2   2.00 

5. ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 จนถึงปัจจุบัน ท่านได้ไปใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
พื้นที่กี่ครั้ง (โดยประมาณ)   
  1 ครั้ง       45  45.00 

 2 – 3 ครั้ง      39  39.00 
 4 – 5 ครั้ง       4   4.00 
 มากกว่า 5 ครั้งข้ึนไป     12  12.00 

6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง           13  13.00 
  งานด้านการศึกษา     20  20.00 
  งานด้านรายได้หรือภาษี     33  33.00   

 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   34  34.00 
   
  จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 เป็นต้นมา) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 60 โดยมีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31 จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา คิด
เป็นร้อยละ 31 อาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 28 และตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 จนถึงปัจจุบัน มีผู้
มาขอรับบริการได้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
โดยประมาณ 1 ครั้ง ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 45 ส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุดจะเป็นส่วนงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม คิดเป็นร้อยละ 34 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จังหวัดเชียงราย   
 
ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร    
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
 จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 96-100 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 96-100 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96-100 10 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 96-100 10 

รวม 96-100 10 
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ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/              
ขั้นตอนการให้บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการ
ขอรับบริการ 

96-100 10 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

96-100 10 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 96-100 10 
4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ 96-100 10 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 96-100 10 
6. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 96-100 10 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 96-100 10 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 96-100 10 

รวม 96-100 10 
  
 จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ระดับความพึง
พอใจสูงสุด ทุกข้อเท่ากัน โดยมีค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 10 แสดงให้เห็นว่า มี
ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ย เท่ากับ 96-100 
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ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One 
Stop Service) 

96-100 10 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 96-100 10 
3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 96-100 10 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 96-100 10 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

96-100 10 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

96-100 10 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น   
การบริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

96-100 10 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 96-100 10 
9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลา
ราชการหรือออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ 

96-100 10 

รวม 96-100 10 
 

  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านช่องทางการให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุก
ข้อเท่ากัน โดยมีค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 10  
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 10 แสดงให้เห็นว่า มี
ภาพรวมความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 96-100 
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ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 96-100 10 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชน
ที่มาขอรับบริการ 

96-100 10 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถาม
ให้กับประชาชน 

96-100 10 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้
ขอรับบริการ 

96-100 10 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา 96-100 10 
6. จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 96-100 10 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 96-100 10 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งม่ันตั้งใจในการ
ให้บริการ 

96-100 10 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เม่ือผู้ขอรับบริการร้อง
ขอข้อมูล 

96-100 10 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 96-100 10 
11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 96-100 10 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

96-100 10 

รวม 96-100 10 
 
 จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุก
ข้อเท่ากัน โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 10 แสดงให้เห็นว่า มี
ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 96-100 
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ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ 

1. การจัดพื้นที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 96-100 10 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 96-100 10 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  96-100 10 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 96-100 10 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ 96-100 10 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ 

96-100 10 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

96-100 10 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ 96-100 10 
9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 96-100 10 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ 96-100 10 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

96-100 10 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 96-100 10 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 96-100 10 

รวม 96-100 10 
 

 จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุด ทุก
ข้อเท่ากัน โดยมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10  

สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 แสดงให้เห็นว่า มี
ภาพรวมความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 
96-100 
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ตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข    
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1.การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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 จากตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง      
4 งาน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ 
เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-
100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-100 
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ตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน ในด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต 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 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 10 10 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานท่ีและช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรอืออก
หน่วยบริการเคลื่อนที ่

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 91-95 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 10 10 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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หมายเหตุ ทางองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขไดมี้การให้บริการประชาชนในช่วงวันหยุดราชการ นอกเวลาราชการ และออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ ตามเอกสาร
ดังต่อไปนี้ 

1. ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ที่ 335/2564 เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ปฏิบัติเวรยามรักษาสถานที่ราชการ ตรวจเวรยามรักษาสถานที่ราชการ 
และให้บริการประชาชน  

2. ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ที่ 295/2564 เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ปฏิบัติเวรยามรักษาสถานที่ราชการ ตรวจเวรยามรักษาสถานที่ราชการ 
และให้บริการประชาชน  

 3. หนังสือองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ที่ ชร 81301.16/ว629 ลงวันที่ 6 กันยายน 2564 เรื่อง แจ้งก าหนดการจ่ายเงินเบี้ยยังชีพ 
 4. หนังสือองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ที่ ชร 81301.16/ว557 ลงวันที่ 6 สิงหาคม 2564 เรื่อง แจ้งก าหนดการจ่ายเงินเบี้ยยังชีพ 
 5. หนังสือองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ที่ ชร 81301.16/476 ลงวันที่ 5 กรกฎาคม 2564 เรื่อง แจ้งก าหนดการจ่ายเงินเบี้ยยังชีพ 
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 จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง      
4 งาน ในด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 
10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-100 โดยทั้ง   
4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่
ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 96-100 
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ตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย 
 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 91-95 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 10 10 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 91-95 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 10 10 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 10 10 10 
4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าปรึกษา คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
6.จ านวนของเจ้าหน้าท่ีที่จัดไว้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 91-95 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 96-100 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 9 10 10 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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 จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง      
4 งาน ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 
10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ >95 โดยทั้ง   
4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่
ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ >95 
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ตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงาน 4 งาน ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1. การจัดพื้นทีแ่ละความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานด้านโยธา 
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
การศึกษา 

งานด้านรายได้ 
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าท่ีจัดไว้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 96-100 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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 จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง    
4 งาน ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัด
เชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 
10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-100 โดยทั้ง   
4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่
ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย 
เท่ากับ 96-100 
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ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาในงานด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย 
 1. งานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) มีการจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 
2) มีความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียม

กัน) 
3) จัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ ในการขอรับบริการ 
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรมีการติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูล และข้ันตอนในการขอรับบริการ 
2) ควรมีการจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่างๆ 
3) ควรมีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ 

 
 2. งานด้านช่องทางการให้บริการ 

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) จัดให้มีช่องทางการติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 
2) จัดให้มีช่องทางการติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 
3) มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่  และ

ช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 
2) ควรมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 
3) ควรจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 

 
 3. งานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการแต่งกายและมีความสุภาพในการให้บริการ 
2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ 
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสามารถในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชนที่มา

ขอรับบริการ 
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
2) ควรใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการอย่างเหมาะสม 
3) ควรมีจ านวนเจ้าหน้าที่ท่ีจัดไว้เพียงพอในการให้บริการ 
4) ควรมีทักษะการค้นหาข้อมูลเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล 
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 4. งานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
จุดเด่นของการให้บริการ 
1) มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 
2) บริเวณภายในอาคารสถานที่ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีแสงสว่าง

เพียงพอ 
3) มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ 
4) มีการจัดสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน 
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรจัดพ้ืนที่ให้มีความกว้างขวางส าหรับการให้บริการ 
2) ควรจัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถของผู้มาขอรับบริการ 
3) ควรจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 
4) ควรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในให้บริการ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน 
จังหวัดเชียงราย 
 
สรุปผล 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
 ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัด
เชียงราย เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 เป็นต้นมา) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพรับจ้างทั่วไป ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 
จนถึงปัจจุบัน ได้ไปใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย 
โดยประมาณ 1 ครั้ง และส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออ
พาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุดคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 อาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 
 หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ ทุกด้าน
เท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100
ตามล าดับ โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความ
ยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมออาคเท่าเทียมกัน) ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการจัดให้มีตัวอย่างการ
กรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนน
ร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 
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2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
มากที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่
ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และ
ระบบออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 
96-100 และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ และช าระ
อาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
มากที่สุด คือ การแต่งกายและความสุอาพของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติ
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
มากที่สุด คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่
ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยอายในอาคารสถานที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ ระบบแสงสว่าง
อายในอาคารสถานที่ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน ได้
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 
 3. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า   

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนน
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ความพึงพอใจโดยรวม ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่
ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย
เท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 
ไดค้ะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมา
คือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมออาคเท่าเทียมกัน)  และการ
จัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 
อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม ในด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี    
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า มากที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่
ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ
ทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อย
ละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานที่ และช าระอาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มากที่สุด คือ การแต่งกายและความสุอาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความยุติธรรม/
ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100
ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ทั้ง 4 งาน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวม ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อย
ละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มากที่สุด คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ได้คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 รองลงมาคือ ความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อยอายในอาคารสถานที่  ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วง
คะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 
ระบบแสงสว่างอายในอาคารสถานที่ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน ได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 
ตามล าดับ 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยในครั้งนี้ท าให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถน ามาออิปรายการประเมินผลความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ได้
ดังตอ่ไปนี้ 
 1. ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข 
อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ส่วนใหญ่มีผู้ เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 เป็นต้นมา) 
พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย โดยส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพรับจ้างทั่วไป ตั้งแต่เดือน
ตุลาคม 2563 จนถึงปัจจุบัน ได้ไปใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัด
เชียงราย โดยประมาณ 1 ครั้ง และส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์การบริหารส่วนต าบล  
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มากที่สุดคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 2. ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย อาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 หากพิจารณาเป็น
รายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจทุกด้าน เท่ากัน ได้คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ตามล าดับ ทั้งนี้ อาจเป็น
เพราะองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มีการวางแผนการด าเนินงานใน
ด้านปัจจัยน าเข้าอย่างเป็นระบบเพ่ือเตรียมความพร้อมในการให้บริการประชาชน เช่น การจัดเตรียม
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการต่อประชาชน การจัดเตรียมเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และ
การจัดช่องทางการให้บริการต่างๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มาขอรับบริการ เป็นต้น 
จึงส่งผลให้ประชาชนผู้มาขอรับบริการเกิดความประทับใจและเชื่อมั่นในคุณอาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการชี้ให้เห็นถึง
วิสัยทัศน์ของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ที่ให้ความส าคัญ
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ต่อระบบและกระบวนการการท างานขององค์กรเพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้าน
งบประมาณ แรงงาน และเวลา เพื่อมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจนต้องการสร้าง
ความศรัทธาและเชื่อม่ันให้กับประชาชน รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจ
ในการให้บริการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบล สันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดหลักของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Results Based Management: RBM) (คู่มือการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์, 2548) ที่กล่าวถึง ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์เป็นวิธีการบริหารจัดการ (Results 
based management) ที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานเพ่ือท าให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย 
เป็นการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กรที่ทุกคนต้องมีส่วนร่วม เพ่ือให้เกิดการท างานที่มี
ประสิทธิอาพประสิทธิผล มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยใช้การสร้างตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน ที่เป็น
รูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบกับเป้าหมายที่ก าหนด และยังสอดคล้องกับ คณะรัฐศาสตร์ และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ที่ได้ท าการศึกษาการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเหียง อ าเออพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจในคุณอาพการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองเหียง อ าเออพนัส
นิคม จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ในอาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยประเมินความพึงพอใจแต่ละด้าน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้มารับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านช่องทางการ
ให้บริการ ต่อมาคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนประเด็นที่มีความพอใจน้อยที่สุด คือ
ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ  
 3. ผลจากการศึกษาความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 
งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนน
เกณฑ์ท่ีประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมี ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ในด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม 
ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่
ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านช่องทาง
การให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนน
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 
โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 96-100 
ส าหรับด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนน
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เกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละ
เฉลี่ยเท่ากับ 96-100 โดยทั้ง 4 งาน ได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ซึ่งสอดคล้องกับ พระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที ่5) พ.ศ. 2545 ที่ให้ความส าคัญของการลดขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่ส าคัญที่สามารถด าเนินการให้บังเกิดผลส าเร็จได้
โดยเร็ว ส่งผลกระทบในวงกว้าง มีความคุ้มค่าและเกิดประโยชน์กับประชาชนโดยตรง ซึ่งบางส่วน
ราชการได้ด าเนินการเป็นผลส าเร็จท าให้ประชาชนได้รับบริการที่ดี  หากมีการด าเนินการที่ครอบคลุม
และทั่วถึงในทุกหน่วยงานก็จะเกิดประโยชน์กับประชาชนเป็นอย่างมาก และยังสอดคล้องกับ คณะ
รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ที่ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในคุณอาพการ
บริหารของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเออสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในการให้บริการของส่วนราชการ 
พ.ศ.2560 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ อารกิจ
ด้านงานให้บริการด้านการศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 95.85 อันดับที่สอง คือ อารกิจด้านงานขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 อันดับที่สาม คือ อารกิจด้านงานจัดเก็บอาษีบ ารุงท้องที่ มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.67 อันดับสุดท้าย คือ อารกิจด้านงานให้บริการ
ประชาชนเรื่องความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.96 
นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับ รัชนิกร วรรณสถิตย์, วาสนา กวีนัฏธยานนท์ และพูลทรัพย์ หวังดี 
(2560) ที่ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอน อ าเออเขื่อง
ใน จังหวัดอุบลราชธานี การด าเนินการในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย 4 อารกิจ คือ อารกิจที่ 1 การ
ให้บริการของงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง อารกิจที่ 2 การให้บริการของงาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณอัย อารกิจที่ 3 การให้บริการของงานด้านรายได้หรืออาษี  
และอารกิจที่ 4 การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการวิจัยพบว่า การ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวดอน โดยอาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 4 อารกิจ เมื่อ
พิจารณารายด้านในแต่ละอารกิจ พบว่า การให้บริการของงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง ได้รับความพึงพอใจในอาพรวม ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึง
พอใจจากการให้บริการ อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกด้าน คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ 
ตามล าดับ 
  
ข้อเสนอแนะทั่วไป 
 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ผล
การประเมินชี้ให้เห็นถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
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สันติสุข มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 อยู่ในช่วงคะแนนร้อย
ละเฉลี่ยเท่ากับ 96-100 ทางองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขก็ควรต้องมีการพัฒนาการบริการให้มี
ประสิทธิอาพที่ดีอย่างต่อเนื่อง โดยรักษามาตรฐานการให้บริการที่ดีอยู่แล้วไว้  ทางผู้วิจัยจึงมี 
ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น ดังนี้  
 1. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรมีองค์กรกลางหรือหน่วยงานกลางท าการ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ดังที่ปฏิบัติอยู่ในขณะนี้ต่อไป ทั้งนี้เพ่ือความเป็น
กลางและความชอบธรรมในสายตาของสังคม  
 2. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรท าการศึกษาเพ่ือประเมินความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการเป็นระยะๆ ครอบคลุมอารกิจทุกด้าน และทุกส่วนงานเป็นประจ าทุกปี เพ่ือทราบระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการและน าผลการประเมินมาเปรียบเทียบกัน ซึ่งจะช่วยให้
บุคลากรทุกส่วนงานทราบถึงจุดเด่น หรือจุดที่ควรพัฒนาในส่วนงานของตน เพ่ือหาแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิอาพมากยิ่งขึ้น ท าให้เกิดการพัฒนาคุณอาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องตามหลัก  Balanced Scorecard ทั้ งระบบในตัวชี้วัด  4 มุมมอง ซึ่ ง
ประกอบด้วย มุมมองด้านผู้รับบริการ มุมมองด้านกระบวนการอายใน มุมมองด้านการเงิน และ
มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 
 3. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรรักษาคุณอาพ มาตรฐานในการด าเนินงาน และ 
พัฒนาการด าเนินงานในทุกส่วนงานให้มีความต่อเนื่องและยั่งยืน เพ่ือน าไปสู่ความเป็นเลิศในการ
ให้บริการประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
 4. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรศึกษาและพัฒนารูปแบบขั้นตอนและระยะเวลาการ
ท างานเพ่ือปรับปรุงวิธีการด าเนินงานการให้บริการประชาชน เพ่ือให้การบริการเกิดความสะดวก
รวดเร็วและมีประสิทธิอาพมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความประทับใจและมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการมากยิ่งขึ้น  
 5. องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ควรสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการบริหารจัดการ
อาครัฐที่ดีทั้งอาครัฐ อาควิชาการ อาควิชาการ และอาคประชาชน โดยเฉพาะเครือข่ายความร่วมมือ
ระหว่างองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับจังหวัดและสถาบันการศึกษา เพ่ือฝึกทักษะอาชีพและ
การส่งเสริมความรู้ให้กับบุคลากร รวมทั้งเป็นการเพ่ิมผลลัพธ์และผลผลิตที่เป็นไปตามข้อตกลงของ
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.) 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 1. ควรท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข ในงานอ่ืนๆ ให้ครบทุกงาน เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิอาพ  
 2. ควรศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขในปัจจุบัน 
เพ่ือน าผลการศึกษามาปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาขอรับบริการได้ตรงตามความต้องการ
มากยิ่งขึ้น 
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 3. ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมส าหรับการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันติสุข รวมถึงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการอย่างเป็นระบบ เพ่ือน าไปพัฒนาให้เกิด
ประสิทธิผลในอนาคต 
 4. ควรมีการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันติสุข โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการประเมินความพึงพอใจผ่าน Website ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุข ทั้ง 4 มิติ คือ มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันติสุข อ าเออพาน จังหวัดเชียงราย มิติด้านคุณอาพการให้บริการ มิติด้าน
ประสิทธิอาพของการปฏิบัติราชการ และมิติด้านการพัฒนาองค์กร 
 5. ควรศึกษาวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม เพ่ือหารูปแบบในการพัฒนาการด าเนินงานที่
ประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลสันติสุขอย่างเป็นรูปธรรม 
 
ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันติสุข อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 
 1. ควรท าการประชาสัมพันธ์หรือเผยแพร่เอกสารให้ความรู้แก่ประชาชนในด้านต่างๆ ให้
ทั่วถึง 
 2. ควรมีแนวทางในการก าจัดขยะในเขตต าบลสันติสุขร่วมกับชุมชนและสถานประกอบการ
เอกชนอย่างชัดเจน 
 3. ควรมีการปรับปรุงพ้ืนที่จอดรถให้เพียงพอกับผู้มาขอรับบริการ 
 4. ควรมีการปรับปรุงบริเวณอายในอาคารให้มีพ้ืนที่กว้างขวาง เหมาะสมต่อการให้บริการแก่
ประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
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**************************************************** 

 
ค ำชี้แจง 
 
 แบบส ำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ประชำชน เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ
และหน่วยงำนเอกชน ที่มำติดต่องำนหรือรับบริกำรสำธำรณะจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพื้นที่บริกำรของท้องถิ่น 
เพื่อที่จะได้น ำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มี
ประสิทธิภำพและประสิทธิผล รวมทั้งสร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจต่อผู้ที่มำติดต่องำนหรือเข้ำรับบริกำรสำธำรณะ 
 
 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีท้ังหมด 3 ตอน ดังนี ้
 
ตอนที่ 1    ข้อมูลเบ้ืองต้น 
 
1. เพศ  1.  ชำย  2.  หญิง 
 
2. อำยุ 
  1.  ต่ ำกว่ำ 21 ปี  2.  21 – 30 ปี  3.  31 – 40 ปี    
   4.  41 – 50 ปี   5.  51 – 60 ปี  6.  มำกกว่ำ 60 ปี ข้ึนไป 
 
3. ระดับกำรศึกษำ   
 1.  ประถมศึกษำ  2.  มัธยมศึกษำ  3.  อนุปริญญำ/เทียบเท่ำ 
 4.  ปริญญำตร ี   5.  ปริญญำโท  6.  ปริญญำเอก 
 7.  ไม่ไดเ้รียน 
 
4. อำชีพ  
 1.  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกจิ 2.  ลูกจ้ำง/พนักงำนของรัฐ 3.  ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท  
  4.  ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ 5.  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ  6.  รับจ้ำงท่ัวไป 
 7.  เกษตรกร/ประมง  8.  นักเรียน/นักศึกษำ  9.  ไม่ได้ประกอบอำชีพ  
 10. อื่นๆ (โปรดระบุ) ................................................. 
 
5. ตั้งแต่เดือนตลุำคม 2563 จนถึงปัจจุบัน ท่ำนได้ไปใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนท่ีกี่ครั้ง   
   (โดยประมำณ)   
 1.  1 ครั้ง   2.  2 – 3 ครั้ง   

3.  4 - 5 ครั้ง   4.  มำกกว่ำ 5 ครั้งขึ้นไป 
 
6. ส่วนงำนท่ีท่ำนมำติดต่อขอใช้บริกำรกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 1.  งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 2.  งำนด้ำนกำรศึกษำ   
 3.  งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี   4.  งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  
 5.  งำนด้ำนอื่นๆ (โปรดระบุ) .............................................................................  



ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

รำยกำร 
ร้อยละควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. กำรติดป้ำยประกำศ ควำมชัดเจนข้อมูล และขั้นตอนใน
กำรขอรับบริกำร 

          

2. ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับก่อนหลัง 
มีควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกัน) 

          

3. กำรจัดล ำดับก่อน-หลัง ในกำรให้บริกำร           
4. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรประเภทต่ำงๆ           
5. มีกำรติดตั้งป้ำยแนะน ำกำรเตรยีมเอกสำรเพื่อขอรับ
บริกำร 

          

6. ควำมสะดวกทีไ่ดร้ับจำกกำรบรกิำรแต่ละขั้นตอน           
7. กำรจัดให้มีตัวอยำ่งกำรกรอกแบบฟอร์มหรือค ำร้องต่ำงๆ           
8. ระยะเวลำในกำรรอรับบริกำรเป็นไปตำมเง่ือนไขท่ี
ก ำหนด 

          

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรแบบเบด็เสร็จ ณ จดุเดยีว (One 
Stop Service) 

          

2. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรด้วยตนเอง           
3. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรทำงโทรศัพท์และระบบ
ออนไลน ์

          

4. กำรจัดให้มีหน่วยงำนบริกำรนอกสถำนท่ี           
5. กำรจัดให้มีช่องทำงกำรบริกำรอื่นๆ นอกจำกติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทำงไปรษณีย์ และผ่ำนระบบธนำคำร เป็นต้น 

          

6. กำรจัดให้มีกำรใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เนต็ในกำร
ให้บริกำร เช่น กำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ และกำรแจ้งข้อมูล
ข่ำวสำรของท้องถิ่น เป็นต้น 

          

7. กำรประชำสมัพันธ์เกี่ยวกับช่องทำงกำรให้บริกำร เช่น 
กำรบริกำรนอกสถำนท่ี และช ำระภำษีทำงไปรษณีย์ เป็นต้น 

          

8. กำรมีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยช่องทำง           
9. กำรบริกำรประชำชนในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำ
รำชกำรหรือออกหน่วยบริกำรเคลือ่นที่ 

 ☐  ในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำร 

 ☐ มีบริกำรให้บริกำรในวันหยุดรำชกำร 

 ☐ มีบริกำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร 

 ☐ ไม่มีกำรให้บริกำร 
 
 

          



รำยกำร ร้อยละควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
1. ควำมรวดเร็วของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้บริกำร           
2. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีที่มีต่อ
ประชำชนท่ีมำขอรับบริกำร 

          

3. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรตอบกลับข้อซักถำม
ให้กับประชำชน 

          

4. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรแก้ไขปัญหำให้กับผู้
ขอรับบริกำร 

          

5. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำ           
6. จ ำนวนของเจ้ำหน้ำท่ีที่จัดไว้ใหบ้ริกำร           
7. กำรใช้วำจำหรือค ำพูดในกำรใหบ้ริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
8. ควำมเอำใจใส่กระตือรือร้นและควำมมุ่งมั่นตั้งใจในกำร
ให้บริกำร 

          

9. ทักษะกำรค้นหำข้อมูลของเจ้ำหน้ำท่ีเมื่อผู้ขอรับบริกำร
ร้องขอข้อมูล 

          

10. กำรแต่งกำยและควำมสภุำพของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
11. ควำมมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
12. ควำมยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบตัใินกำรให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำท่ี 

          

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. กำรจัดพื้นท่ีและควำมกว้ำงขวำงของพื้นที่ในกำร
ให้บริกำร 

          

2. กำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกไว้บริกำร เช่น โตะ๊ เก้ำอี ้           
3. กำรติดป้ำยแสดงจดุให้บริกำรตำ่งๆ            
4. กำรประชำสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับกำรให้บริกำรด้ำนตำ่งๆ           
5. ระบบแสงสว่ำงภำยในอำคำรสถำนท่ี           
6. กำรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมอืท่ีทันสมัยในกำร
ให้บริกำร 

          

7. ระบบกำรรักษำควำมปลอดภยัและระบบควำมช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

          

8. ควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อยภำยในอำคำรสถำนท่ี           
9. กำรจัดพื้นท่ีส ำหรับจอดรถของผู้มำรบับริกำร           
10. ควำมสะอำดและจ ำนวนห้องน้ ำท่ีจัดไว้บริกำร           
11. กำรจัดให้มีสื่อประชำสมัพันธ์หรือเอกสำรที่เผยแพร่ให้
ควำมรู้แก่ประชำชน 

          

12. กำรจัดให้มีจุดบริกำรอินเทอรเ์น็ตชุมชน/ต ำบล/หมู่บ้ำน           
13. กำรจัดให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่มส ำหรับผูม้ำขอรับบริกำร           

 



ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะและแนวทำงเพ่ือกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรของท้องถิ่นอื่นๆ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร
ของผู้มำขอรับบริกำร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....…………………………………
………………………………………………………………………………………………………………....……………………………………………………………………
……………………………………………………………………………....………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………....…………………………………………………………………………………………………………………………………………
………....…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………....………………………………………………………… 

************************************** 
แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนทีม่ีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลล้ำนนำ เชียงรำย 
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