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บทคัดย่อ 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง 
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้
บริหารขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย จำนวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
การเก็บรวมรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสัน
กลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.72)  
คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่ คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้าน                  
ส่ิงอำนวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้เท่ากัน ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ี
ได้ ( = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 และ สุดท้ายในด้าน
ช่องทางการให้บริการ  คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( = 9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้  
( X =9.73)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั ้นตอนในการขอรับบริการ                      
คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( =9.81) คิดเป็นร้อยละ96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมา คือความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( =9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ10 
คะแนน และสุดท้ายมีการติดตั้งป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ ( =9.68) คิดเป็นร้อยละ              
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 
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2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการให้บริการของ องค์การบริหารส่วน

ตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้                 
( X =9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรือออกหน่วยบริการ
เคลื่อนท่ี คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน               
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ การมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง คะแนนการประเมินเฉล่ีย
ที่ได้ ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย 
การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้ง
ข้อมูลข่าวสารของท้องถิ ่น เป็นต้น มีคะแนนการประเมินเฉลี่ยที ่ได้  ( =9.67) คิดเป็นร้อยละ 96-100                      
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล สัน

กลาง อำเภอพาน จังหว ัดเชียงราย พบว่า ม ีความพึงพอใจโดยรวม  คะแนนการประเมินเฉลี ่ยที ่ได้                          
( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ  ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมา คือ การใช้วาจาหรือคำพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( = 9.73) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย ความสามารถของ
เจ้าหน้าท่ีในการให้คำแนะนำปรึกษา คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ท่ีเท่ากัน ( = 9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบล                 

สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( =9.72) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ส่วนใหญ่ คือ การจัดส่ิงอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอี้คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( = 9.77) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ และความสะอาดและจำนวนห้องน้ำท่ีจัดไว้บริการ คะแนนการประเมิน
เฉลี่ยที่ได้ที่เท่ากัน ( = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
และ สุดท้าย ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี และ การจัดให้มีส่ือประชาสัมพันธ์หรือ
เอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ที่เท่ากัน ( = 9.67) คิดเป็นร้อยละ 
96-100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ  
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) คือ หน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็นนิติบุคคล 
และราชการส่วนท้องถิ่น จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 ซึ่งมี
ผลใช้บังคับต้ังแต่วันท่ี 2 มีนาคม 2538 และมีฉบับแก้ไขเพิ่มเติมในเวลาต่อมา พระราชบัญญัติฉบับนี้ได้ ส่งผล
ให้มีการกระจายอำนาจสู่องค์กรประชาชนในระดับตำบลอย่างมาก โดยได้ยกฐานะสภาตำบลซึ่งมี รายได้ตาม
เกณฑ์คือมีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ีล่วงมาติดต่อกัน 3 ปี เฉล่ียไม่ต่ำกว่าปีละ 150,000 บาท  
ขึ้นเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล กล่าวได้ว่าการจัดต้ังองค์การบริหารส่วนตำบลนี้เป็นผลผลิตหนึ่ง ของกระแส
ของสังคมที่ต้องการจะปฏิรูปการเมือง ดังนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลจึงเป็นมิติหนึ่งของความพยายามใน
การปฏิรูปการเมืองโดยการกระจายอำนาจสู่ท้องถิ่น  สำหรับองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลางการจัดต้ังเป็น
องค์การบริหารส่วนตำบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 29 มกราคม 2539 โดยเลือกตั้งสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนตำบลชุดแรก  เมื ่อวันที ่ 27 เมษายน 2539 ซึ ่งตำบลสันกลาง เดิมชื ่อตำบล               
แม่คาวโตน ต่อมาได้แยกออกเป็น 3 ตำบล คือ ตำบลทรายขาว ตำบลธารทอง ตำบลสันกลาง ได้รับการจัดต้ัง
ตามกฎหมายลักษณะการปกครองท้องท่ี พ.ศ.2457 แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 18 หมู่บ้าน และปัจจุบัน
เป็นองค์การบริหารส่วนตำบลขนาดกลาง 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองสำคัญองค์กรหนึ่งท่ีเช่ือกัน
ว่ามีบทบาทสำคัญในการพัฒนาประชาธิปไตย และ การพัฒนาชุมชนท้องถิ่นหรือชุมชนเมือง การพัฒนาของ
ท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธไม่ได้ ทั ้งนี้ กรมส่งเสริม       
การปกครองส่วนท้องถิ่น ตระหนักถึงความสำคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการดำเนินงานที่ผ่านมาเพื่อนำมา 
เป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการทำงาน โดยตั้งอยู่บนพื้นฐานความเชื่อที่ว่าระเมินมีปรัชญาสำคัญ 
เพื่อพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกสำคัญที่จะนำไปสู่การปรับปรุง และพัฒนา ไม่ใช่เป็นการ
ตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิมๆ ดังคำกล่าวที่ว่า “Evaluation's most important purpose in 
not prove, but to improve." (Stufflebeam, 2000 ใน พิสณุ ฟองศรี , 2509:1) จาก ปร ัชญาของการ
ประเมินข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าหัวใจหลักสำคัญของการประเมินเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับ "กระบวนการเรียนรู้" 
กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือสำคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อ วิเคราะห์ สังเคราะห์                      
องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้นๆ ที่ได้มีการดำเนินการไป กระบวนการดังกล่าวถือว่ามีความสำคัญ 
และ มีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที ่นำไปสู่การ ปรับปรุง การพัฒนา
กระบวนการทำงานได้อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน  ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/
หน่วยงานต่าง ๆ มีความสำคัญหลาย ประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่องมือ
อย่างหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของ การบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลอันเนื่องมาจากความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และ
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ประการที่สาม ระดับความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหนึ่งที ่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการ
ให้บริการขององค์กร/หน่วยงานกับ ผู้รับบริการ ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิด
กระบวนการเรียนรู้ที่นำไปสู่การปรับปรุง พัฒนาการทำงาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความ
ต้องการ และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดสืบไป  

วัตถุประสงค์ในการประเมินผล 

  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง    
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในมิติท่ี 2 จำนวน 4 ด้าน คือ 

 1) กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 2) ช่องทางการให้บริการ 
 3) เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ  
 4) ส่ิงอำนวยความสะดวก  

ขอบเขตในการศึกษา   

1.ขอบเขตด้านเนือ้หา 
1.1 ส่วนงานท่ีจะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่างๆ งานท้ัง 4 งาน ดังนี้ 

    1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
   2) งานด้านการศึกษา 
   3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย    

4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
  1.2 สำรวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อ.พาน 
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

2. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2566 โดยมีระยะเวลาในการดำเนินการ
การศึกษา คือ 2 พฤษภาคม 2568 ถึง 30 กันยายน 2568 
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คำนิยามศัพท์เฉพาะ 
  ความพึงพอใจของการให้บร ิการ  หมายถึง ความร ู ้ส ึกที ่ เก ิดขึ ้นในทางที ่ด ี ความรู้ ส ึกชอบ  
ความประทับใจของผู ้มีส ่วนได้ส ่วนเสีย ท่ีมีต ่อการให้บร ิการขององค์การบร ิหารส่วนตำบลสันกลาง                         
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ                     
3) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และ 4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  
  1)  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง  การท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง         
จังหวัดเชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีขั้นตอนที่ชัดเจน เข้าใจง่ายและปฏิบัติ                  
ได้จริง 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง จังหวัดเชียงราย     
ได้เพิ่มช่องทางอย่างหลากหลายเพื่ออำนวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของ
การท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง  จังหวัดเชียงราย  ของผู้มาติดต่อและใช้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ หมายถึง การท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง จังหวัดเชียงราย       
ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่รับผิดชอบไว้คอยให้บริการต่อผู้มา
ขอรับบริการอย่างท่ัวถึงและเหมาะสม 

4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง จังหวัดเชียงราย    
ได้จัดสิ่งอำนวยความสะดวกไว้คอยบริการสำหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุดให้บริการอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอี้ ปากกา ยางลบ สถานท่ีจอดรถ ป้ายบ่งช้ีจุดให้บริการต่าง ๆเป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม    
จากการดำเนินการขององค์การบริหารส่วนตำบลองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง จังหวัดเชียงราย เช่น 
ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาทำให้สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการใน    
ด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาทำให้ผู ้บร ิหารท้องถิ ่นและข้าราชการท้องถิ ่น เข้าใจถึงสภาพและปัญหา 
ของประชาชนที ่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและนำไปสู ่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการ 
ของประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาทำให้ได้แนวทางสำหรับผู ้บร ิหารท้องถิ ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ 
ในการจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาจ จังหวัดเชียงราย 
แบบครบวงจรท้ังในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้มาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาทำให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 
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5. ผลจากการศึกษาทำให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง จังหวัดเชียงราย และ
หน่วยงานองค์กรปกครองท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงท้ังภาครัฐและเอกชน 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
       ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 การให ้บร ิการผ ู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วนเส ียต ่อการ
ให ้บร ิการขององค ์การบร ิหารส ่วนตำบล        
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
ใน 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง  อำเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2567                  
ใน 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดท่ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง  อำเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 



 
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฏ ีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง  
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
  1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง จังหวัด
เชียงราย  

1.2 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2. งานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครอง                  
ส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 
 

1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
จังหวัดเชียงราย 
  1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

 1.1.1 ประวัติความเป็นมา 
ตำบลสันกลาง เดิมช่ือตำบลแม่คาวโตน ต่อมาได้แยกออกเป็น 3 ตำบล คือ ตำบลทรายขาว 

ตำบลธารทอง ตำบลสันกลาง ได้รับการจัดต้ังตามกฎหมายลักษณะการปกครองท้องท่ี พ.ศ.2457 แบ่งเขตการ
ปกครองออกเป็น 18 หมู่บ้าน และจัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย        
ลงวันท่ี 29 มกราคม 2539 เลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลชุดแรก เมื่อวันท่ี 27 เมษายน 2539 
ปัจจุบันเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลขนาดกลาง 

1.1.2 ที่ต้ัง 
ตำบลสันกลางตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือของอำเภอพาน มีระยะทางห่างจากที่ว่าการ

อำเภอพาน  ประมาณ 10 กิโลเมตร ห่างจากตัวเมืองเชียงรายประมาณ 40 กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดพะเยา
ประมาณ 45 กิโลเมตร จำนวนหมู่บ้านท้ังส้ิน 18 หมู่บ้าน ประกอบด้วย 
  หมู่ท่ี  1  บ้านป่าเหียง    หมู่ท่ี  10  บ้านผาจ้อ 
  หมู่ท่ี  2  บ้านแม่คาวหลวง  หมู่ท่ี  11  บ้านป่าเปา 
  หมู่ท่ี  3  บ้านถ้ำ       หมู่ท่ี  12  บ้านใหม่พัฒนา 
  หมู่ท่ี  4  บ้านป่าข่า          หมู่ท่ี  13  บ้านร่องลึก 
  หมู่ท่ี  5  บ้านป่าต้าก       หมู่ท่ี  14  บ้านป่าข่าดอนชัย 
  หมู่ท่ี  6  บ้านแม่คาวโตน      หมู่ท่ี  15  บ้านแม่คาวดวงดี 
  หมู่ท่ี  7  บ้านสันผักฮี้        หมู่ท่ี  16  บ้านสันโค้ง 
  หมู่ท่ี  8  บ้านทาทรายมูล      หมู่ท่ี  17  บ้านแม่คาวโตนพัฒนา 
  หมู่ที  9  บ้านหัวฝาย             หมู่ท่ี  18  บ้านเวียงสา 
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1.1.3 อาณาเขต 
  ทิศเหนือ       ติดต่อกับ ตำบลทรายขาวและตำบลเจริญเมือง 
  ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ตำบลสันติสุข 
  ทิศตะวันตก   ติดต่อกับ อุทยานแห่งชาติดอยหลวง และตำบลแม่พริก อำเภอแม่สรวย 
  ทิศใต้           ติดต่อกับ ตำบลเมืองพาน และตำบลป่าหุ่ง 

1.1.4 พื้นที่ 
ตำบลสันกลางมีพื้นท่ีประมาณ 77.91 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 48,693.75 ไร่   
1.1.5 ลักษณะภูมิประเทศ 
สภาพโดยท่ัวไปเป็นที่ราบเชิงเขา บางแห่งเป็นท่ีราบลุ่ม มีเทือกเขากั้นเป็นแนวระหว่างอำเภอ

แม่สรวย เป็นภูเขาท่ีสูงปานกลางสูงกว่าระดับน้ำทะเลประมาณ 600 – 782 เมตร มีอุทยานดอยหลวง มีป่าไม้
ที่อุดมสมบูรณ์ จนได้รับรางวัลป่าเฉลิมพระเกียรติ และมีป่าชุมชนหลายแห่ง มีป่าพรุ เป็นแหล่งต้นน้ำลำธาร               
ที่สำคัญ ได้แก่ ห้วยแม่หนาด ลำน้ำแม่คาวโตน สำหรับแหล่งน้ำที่ใช้ทำการเกษตรที่สำคัญ ในทิศตะวันออก
ได้รับน้ำจากชลประทานแม่ลาว และทางทิศตะวันตกที่ราบเชิงเขา ส่วนมากจะได้รับน้ำจากธรรมชาติลำห้วย                 
แม่หนาดและอ่างเก็บน้ำห้วยผาแดง 

1.1.6 ข้อมูลประชากร 
 

หมู่ที ่
 

 
ชื่อหมู่บ้าน 

 

 
จำนวนครัวเรือน 

 

จํานวนประชากร(คน)  
รวมประชากร ชาย หญิง 

1 ป่าเหียง 260 359 365 724 
2 แม่คาวหลวง 184 209 202 411 
3 ถ้ำ 193 200 201 401 
4 ป่าข่า 218 298 318 616 
5 ป่าต้าก 229 299 331 630 
6 แม่คาวโตน 271 278 322 600 
7 สันผักฮี้ 315 335 361 696 
8 ท่าทรายมูล 145 187 235 422 
9 หัวฝาย 314 327 333 660 
10 ผาจ้อ 120 158 173 331 
11 ป่าเปา 156 174 209 383 
12 ใหม่พัฒนา 186 278 250 528 
13 ร่องลึก 86 126 123 249 
14 ป่าข่าดอนชัย 181 280 271 551 
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หมู่ที ่

 

 
ชื่อหมู่บ้าน 

 

 
จำนวนครัวเรือน 

 

จํานวนประชากร(คน)  
รวมประชากร ชาย หญิง 

15 แม่คาวดวงดี 165 201 204 405 
16 สันโค้ง 137 183 217 400 
17 แม่คาวโตนพัฒนา 132 175 178 353 
18 เวียงสา 84 115 93 208 

 
1.1.7 อาชีพ 
ประชากรส่วนใหญ่ในเขตตำบลสันกลาง ร้อยละ 90 ประกอบอาชีพทำนา ทำไร่ พืชเศรษฐกิจ 

ที่สำคัญได้แก่ ข้าว ข้าวโพด กระเทียม หอมแดง ขิง เห็ด ผักสวนครัว ปลูกลำไย เลี้ยงปลานิล สัตว์เลี้ยงที่ทำ
รายได้ได้แก่ หมู ไก่ วัว ควาย 

นอกจากฤดูทำนา ประชากรที่ไม่ได้ประกอบอาชีพเกษตรกรรมจะประกอบอาชีพรับจ้าง  
และทำอุตสาหกรรมในครัวเรือนได้แก่ ทอผ้า หน่อไม้อัด แปรรูปผลิตภัณฑ์ทางการเกษตร เช่น กล้วยฉาบ  
กล้วยเช่ือม 

ตำบลสันกลางมีพื ้นที่ถือครองทั้งหมดประมาณ 33,437 ไร่ พื ้นที่ส่วนใหญ่ใช้ทำนาข้าว   
ทำไร่ และทำสวนผลไม้ ได้แก่ ลำไย แก้วมังกร เป็นต้น 

 
 1.2 แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

1. ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พรชัย เทพปัญญา (2543 : 1) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ว่า อานาจหน้าท่ี 

(Authority) ท่ีจะกาหนด (Determine) และการบริหารจัดการ (Execute) ภายในเขตพื้นท่ีกาหนดและขนาด
ของพื้นที่ที่ว่านี้อยู่ภายในประเทศและมีขนาดเล็กกว่าประเทศ มีความหมายอีกประการหนึ่งว่า The New 
Columbia Encychopedia การปกครองส ่วนท้องถ ิ ่น ค ือ การบร ิหารงานทางการเม ือง (Political 
Administration) ของหน่วยย่อย (Subdivision) ทางพื้นท่ีและประชากรของประเทศ ซึ่งมีขนาดเล็กท่ีสุด 
  ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528 : อ้างถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553 : 42) นิยามไว้ว่า 
การปกครองท้องถิ่นเป็นแบบการปกครองท่ีเป็นผลจากการกระจายอำนาจทางการ ปกครองของรัฐ โดยจะเกิด
องค์การทำหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ ถูกจัดตั้งและควบคุมโดยรัฐบาล แต่มีอำนาจในการ
กำหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติเป็นไปตามนโยบายของตนเอง  
  จากความหมายของการปกครองท้องถิ่นข้างต้นพอ สรุปได้ว่าการปกครองท้องถิ่น หมายถึง
การปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครองและดำเนินการบางอย่าง เพื่อ
แก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเองหรือที่เรียกว่ารัฐบาลกระจายอำนาจให้องค์กรปกครอง
ท้องถิ่น โดยมีอำนาจในการกำหนดนโยบายและบริหารงานให้เป็นไปตามนโยบายหรือความต้องการของตนเอง 
ภายใต้ขอบเขตของกฎหมายว่าด้วยอำนาจสูงสุดของประเทศโดยมีองค์การท่ีมาจากการเลือกต้ังของประชาชน
ในท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติหน้าท่ีตามความมุ่งหมายของท้องถิ่นนั้นๆ 
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2. องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น 
1. เป็นองค์กรท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลและทบวงการเมือง  

   2. มีสภาและผู้บริหารระดับท้องถิ่นที่มาจากการเลือกต้ังตามหลักการท่ีบัญญัติไว้ใน
กฎหมายรัฐธรรมนูญ  
   3. มีอิสระในการปกครองตนเอง  
   4. มีเขตการปกครองท่ีชัดเจนและเหมาะสม  
   5. มีงบประมาณรายได้เป็นของตนเองอย่างเพียงพอ  
   6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง  
   7. มีอำนาจหน้าท่ีท่ีเหมาะสมต่อการให้บริการ  
   8. มีอำนาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถิ่นภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย
แม่บท  
   9. มีความสัมพันธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรองของรัฐ 
  3. วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น  
   1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ท้ังทางด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาท่ีใช้ใน
การ ดำเนินการ  
   2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง  
   3. เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบ 
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน 
  4. บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยการปกครอง 
  หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น ควรจะต้องพิจารณาถึงกำลัง
งบประมาณ กำลังเงิน กำลังคน กำลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้และหน้าท่ีความรับผิดชอบ
ควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเกินกว่าภาระ หรือเป็นนโยบายซึ่งรัฐบาลต้องการ
ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นดำเนินการ เช่น งานทะเบียนที่ดิน การศึกษา
ในระดับอุดมศึกษาการกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นดำเนินการ มีข้อพิจารณา
ดังนี้ 
   1. เป็นงานท่ีเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานท่ีเกี่ยวกับการอำนวยความ
สะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่การก่อสร้างถนน สะพาน สวนหย่อม สวนสาธารณะการกำจัดขยะ
มูลฝอย เป็นต้น 
   2. เป็นงานท่ีเกี่ยวกับการป้องกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น งานดับเพลิง 
     2.1 เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมด้านนี้มีความสำคัญต่อประชาชนใน
ท้องถิ่นมาก เช่น การจัดให้มีหน่วยบริหารทางสาธารณสุขจัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชราเป็นต้น 
     2.2 เป็นงานที ่เกี ่ยวกับการพาณิชย์ท้องถิ ่น หากปล่อยให้ประชาชน
ดำเนินการเองอาจไม่ได้รับผลดีเท่าท่ีควรจะเป็นจัดให้มีโรงรับจำนำการจัดตลาดและงานต่าง ๆ ท่ีมีรายได้โดย
สามารถเรียกค่าบริการจากประชาชน 
 



9 
 

5. บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   บทบาท หมายถึง ลักษณะของการปฏิบัติหน้าที่ ดังนั้นบทบาทจึงมีความสัมพันธ์กับ
อำนาจและหน้าท่ี บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและส่ิง แวดล้อม 
จำแนกออกได้เป็น 4 ลักษณะ กล่าวคือ การดำเนินการ การส่งเสริม การประสาน และการสนับสนุน 
    1. การดำเนินการ  
      การดำเนินการ หมายถึง การจัดหาหรือจัดให้มี บำรุงรักษาให้คงสภาพที่ดีตลอดไป 
กำจัดให้หมดไป บำบัดฟื้นฟู ปรับปรุงให้มีสภาพดีขึ้น ควบคุมการใช้ประโยชน์ให้เป็นไปตามท่ีกำหนด ศึกษาวิจัยให้
ได้วิธีการหรือองค์ความรู้ เฝ้าระวังให้ทราบเหตุหรือแหล่งเกิดเหตุ การติดตามและตรวจสอบ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีบทบาทการดำเนินการในด้านต่างๆ ดังนี้ 

 1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบต้องจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง โดย
ใช้กรอบแนวทางตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการจัดทำและประสานแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2546 

 2) เทศบาลและองค์การบร ิหารส่วนตำบล ต้องคุ ้มครอง ฟื ้นฟู และบำรุงร ักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมในเขตพื้นท่ี รวมถึงการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรจากธรรมชาติ การดูแลรักษา
ท่ีสาธารณะ การบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ ทางระบายน้ำ และการรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อย กรณี การดูแล
รักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพื้นที่อนุรักษ์ตามกฎหมาย ซึ่งหมายถึงเขตอุทยานแห่งชาติ เขต
รักษาพันธุ์สัตว์ป่า เขตห้ามล่าสัตว์ป่า  พื้นที่ลุ่มน้ำชั้น 1 และ เขตอนุรักษ์ป่าชายเลน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จะต้องประสานให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเป็นผู้ดำเนินการ 

 3) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล ต้องป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษในเขตพื้นท่ี 
อาทิ การกำจัดขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย กรณีการคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ การ
ป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษ ซึ่งคาบเกี่ยวระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัด เทศบาล หรือ องค์การ
บริหารส่วนตำบล ที่เกี่ยวข้องต้องร่วมดำเนินการ หรือองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ดำเนินการ เช่น การจัดต้ัง
และดูแลระบบบำบัดน้ำเสียรวม การกำจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม เป็นต้น 

 4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องบำรุงศิลปะ จารีต ภูมิปัญญาท้องถิ่นและ
วัฒนธรรมท้องถิ่น 

 5) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล ต้องติดตาม ตรวจสอบ และเฝ้าระวัง
ส่ิงแวดล้อม 

 6) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องจัดทำระบบข้อมูลเพื่อการวางแผน และเป็นศูนย์
รวบรวมข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งในจังหวัด 

 7) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องจัดทำและปรับปรุงผังเมือง ภายในปี พ.ศ. 2547 ใน
การจัดทำผังเมืองรวมจังหวัด ส่วนเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล ต้องมีการวางและปรับปรุงผังเมืองรวม 
ภายในปี พ.ศ. 2553 

 8) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องดำเนินงานจัดทำโครงการจัดการคุณภาพ
ส่ิงแวดล้อมเพื่อเสนอเข้าสู่ระบบแผน ปฏิบัติการ เพื่อจัดการคุณภาพส่ิงแวดล้อมในระดับจังหวัด 
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 9) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ สามารถจัดจ้างและซื้อบริการจากหน่วยงาน
อื่นๆ จากภาคเอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นๆ แล้วแต่กรณี 
  นอกจากนี้องค์การบริหารส่วนจังหวัด ยังมีบทบาทในการดำเนินงานก่อสร้างและบำรุงรักษา
โครงสร้างพื้นฐานขนาดใหญ่ หรือมีการเกี่ยวเนื่องกับหลายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือในลักษณะที่เป็น
เครือข่ายหลักในการเชื่อมโยงกับแผนงานโครงการ และที่ดำเนินโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในเขต
จังหวัด 
  อย่างไรก็ตาม บทบาทขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ในการดำเนินการใดๆ ในเขตองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในจังหวัด จะต้องเป็นอำนาจและหน้าที่กฎหมายกำหนด และดำเนินการเท่าที่จำเป็น 
หรือเป็นกรณีท่ีเกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น 
   2. การส่งเสริม 
   การส่งเสริม หมายถึง การให้หรือเพิ่มเติมในด้านความรู้ความเข้าใจ จิตสำนึกและความ
ตระหนัก การมีส่วนร่วม และความพร้อมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
รูปแบบมีบทบาทเป็นผู้ส่งเสริมในด้านต่างๆ ดังนี้ 

 1) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ ่นและการจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 

 2) ส่งเสริมความรู้ความเข้าใจเรื่องสิ่งแวดล้อมแก่ประชาชนในท้องถิ่นและบุคคลใน
องค์กรส่งเสริมการท่องเท่ียว 

 3) สำหรับเทศบาลยังต้องมีบทบาทในการส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน 
ผู้สูงอายุและผู้พิการด้วย 
     3. การประสาน 
     การประสาน หมายถึง การสื่อสารหรือการดำเนินการใดๆ ให้เกิดความร่วมมือ หรือเกิด
การดำเนินงานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงาน อื่น รวมทั้งให้เกิดบูรณาการในการ
บริหารจัดการในพื้นท่ี เพื่อลดความซ้ำซ้อน สนับสนุนงานซึ่งกันและกัน ลดค่าใช้จ่าย และเพิ่มประสิทธิภาพใน
การดำเนินงาน การประสานส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ. ซึ่งต้องประสานในด้านต่างๆ ดังนี้ 

1) อบจ. ม ีบทบาทประสานการจ ัดทำแผนพ ัฒนาท ้องถ ิ ่นตามระเบ ี ยบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการ จัดทำและประสานแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2546                
เพื่อไปจัดทำแผนพัฒนาจังหวัดต่อไป 

2) อบจ. มีบทบาทประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้อง ถิ่นอื่น ตลอดจนประสานการทำกิจกรรมร่วมกันระหว่างท้องถิ่นในเขตจังหวัด 
   3) อบจ.มีบทบาทประสาน อบจ.ในเขตจังหวัดอื่น กรณีการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ 
และส่ิงแวดล้อมท่ีคาบเกี่ยวระหว่างจังหวัด 
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     4. การสนับสนุน 
     การสนับสนุน หมายถึง การให้หรือให้ใช้วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องจักรกล แรงงาน 
ข้อมูล และงบประมาณเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน การสนับสนุนส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ.    
ซึ่งมีบทบาทในการจัดสรรงบประมาณ และสนับสนุนการพัฒนาท้องถิ่นแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   1) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ข้าราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เฉพาะในกรณีท่ี
อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่จะต้อง ดำเนินการเอง แต่ไม่สามารถดำเนินการเองได้ 
เนื่องจากเป็นงานปฏิบัติซึ่งต้องใช้เทคนิควิชาการสูง และหน่วยงานของรัฐนั้นมีความสามารถท่ีจะดำเนินการได้
ดีกว่า และผลของการให้การสนับสนุนนั้นจะเป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานตามอำนาจ หน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัด 
   2) สนับสนุนงบประมาณให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดกรณีเร่งด่วน 
และจำเป็น หากไม่ดำเนินการจะก่อให้เกิดความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อประชาชน 
   3) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ประชาคม องค์กรประชาชน ควรเป็นไปในลักษณะ
ของการส่งเสริมความสามารถดำเนินการ โดยใช้ศักยภาพของตนเองในการบริหารจัดการในลักษณะของการ
ร่วมคิด ร่วมทำ ร่วมรับผลประโยชน์ โดยไม่ให้การสนับสนุนในลักษณะของการให้สิ่งของหรือการดำเนินการ
แทน 
  5. ลักษณะสำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
   1. เป็นองค์กรในชุมชนท่ีมีขอบเขตพื้นท่ีการปกครองท่ีกำหนดไว้แน่นอน 
   2. มีสถานภาพเป็นนิติบุคคลจัดต้ังขึ้นโดยกฎหมาย 
   3. มีอิสระในการดำเนินกิจกรรม และสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการวินิจฉัย
และกำหนดนโยบาย 
   4. มีการจัดองค์กรเป็น 2 ฝ่ายคือฝ่ายบริหารและฝ่ายสภา 
   5. ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองโดยการเลือกตั้งผู้บริหารและสภาท้องถิ่น 
  6. การปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย(พ.ศ. 2540)  
  ตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) ได้สร้างมิติใหม่ ให้กับ
ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยด้วยการปรับปรุงบทบาทอำนาจหน้าที่และ โครงสร้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ ่น เพื ่อให้สอดคล้องกับหลักการกระจายอำนาจ การปกครองดังที ่ประเทศต่าง ๆ                 
ปฏิบัติกันอยู่  
  ภายหลังการประกาศใช ้ร ัฐธรรมน ูญฉบับปัจจุบ ัน (พ.ศ. 2540) บทบัญญัติต ่าง ๆ               
ของรัฐธรรมนูญก่อให้เกิดผลกระทบต่อระบบการปกครองท้องถิ่นไทย ส่วนราชการต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้พากัน
เสนอขอแก้ไขกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้สอดคล้องกับบทบัญญัติ  ของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540  
  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547 : 90-95) ได้ประมวลความรู้แนวทางการปกครองส่วนท้องถิ่น
ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ไว้ดังนี้  
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  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน พ.ศ. 2540 ได้วางหลักเกณฑ์ใหม่ สำหรับใช้
ในการปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีสาระสำคัญเป็นการกระจายอำนาจเพื่อให้ท้องถิ่น พึ่งตนเองและมีอิสระใน
การดำเนินงาน บทบัญญัติท่ีถือว่าเป็น “หลักสำคัญ”  ในการกระจายอำนาจ คือ  
  มาตรา 78 ซึ ่งปรากฏอยู ่ในหมวด 5 แนวนโยบายพื ้นฐานแห่งรัฐโดยมีใจความสำคัญ                
คือ “มาตรา 78 รัฐต้องกระจายอำนาจให้ท้องถิ่นพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง พัฒนา
เศรษฐกิจท้องถิ่น และระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดท้ังโครงสร้าง พื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่น
ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศรวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ขนาดใหญ่โดยคำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนใน จังหวัดนั้น”  
  บทบัญญัติดังกล่าวถูกกำหนดขึ้นเพื่อให้เป็นแนวทางที่รัฐจะดำเนินการกระจายอำนาจ การ
ปกครองไปสู่ท้องถิ่นเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่นของตนได้มากขึ้น ซึ่ง
จะมีผลตามมาคือเป็นการแบ่งเบาภาระของส่วนกลาง  
  นอกเหนือจากบทบัญญัติดังกล่าวแล้วรัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบันยังได้บัญญัติไว้ใน  หมวด 9 
เกี ่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรวม 10 มาตราด้วยกัน คือ มาตรา 282 ถึงมาตรา 290 และต่อมาเมื่อ
รัฐธรรมนูญประกาศใช้บังคับก็ได้มีการปรับปรุงกฎหมายที่เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับ
รัฐธรรมนูญ รวมทั้งท่ีมีการตรากฎหมายข้ึนมาใหม่หลายฉบับเพื่อให้ เป็นไปตามท่ีรัฐธรรมนูญกำหนด  
 

  7. การมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น  
  นอกจากการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น และคณะผู ้บริหารหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว  
ประชาชนยังมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ตามท่ีรัฐธรรมนูญบัญญัติไว้อีก 2 กรณีด้วยกัน คือ  
   1. การถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่  
ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจำนวนไม่น้อยกว่า 3 ใน 4 ของจำนวน ผู้มีสิทธิออก
เสียงเลือกตั้งที ่มาลงคะแนนที่จะถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  เมื่อเห็นว่าสมาชิกสภา
ท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้ใด ไม่สมควรดำรงตำแหน่งต่อไป (มาตรา 286)  
   2. การเข้าชื ่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่ประชาชนผู้มีสิทธิ
เลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวนไม่น้อยกว่ากึ ่งหนึ่งของจำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะสามารถเข้าชื ่อร้องขอต่อประธานสภาท้องถิ่น เพื่อให้สภาท้องถิ่น  พิจารณาออก
ข้อบัญญัติท้องถิ่นได้แต่จะต้องจัดทำร่างข้อบัญญัติท้องถิ่นเสนอมาด้วย (มาตรา 287)  
   

8. การปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย  
  มีรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น 2 รูปแบบ ใหญ่ ๆ คือ  
   1. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี
อยู่ทั่วประเทศทุกจังหวัด มี 3 ประเภทได้แก่ เทศบาลองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) และองค์การ บริหาร
ส่วนจังหวัด (อบจ.)  
   2. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบ
ท่ัวไปจะมีข้ึนเป็นกรณีๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเท่ียว ซึ่งไม่เหมาะสมท่ี
จะใช้รูปแบบท่ัวไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาท่ีเป็นประเภทนี้ 
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  9. ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคคลท่ีทำหน้าท่ีเป็นฝ่ายบริหารในองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยปกติแล้ว ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีท่ีมา 2 ประการ คือ การเลือกตั้งผู้บริหาร
ท้องถิ่นโดยตรง และการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยอ้อม  
  ในองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีผู ้บริหารคือ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดในเทศบาล        
มีผู้บริหารคือ นายกเทศมนตรีในองค์การบริหารส่วนตำบลมีผู้บริหารคือ นายกองค์การ บริหารส่วนตำบลใน
กรุงเทพมหานครมีผู้บริหารคือ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครในเมืองพัทยามีผู้บริหารคือ นายกเมืองพัทยา  
  ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะทำงานภายใต้การตรวจสอบและถ่วงดุลโดย สภาของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (สภาท้องถิ่น) ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะทำหน้าที่บริหารงานภายใน
ขอบเขตตามท่ีกฎหมายกำหนด และรับผิดชอบต่อสภาท้องถิ่นและประชาชนในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

  10. โครงสร้างการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2534 มาตรา 70 ได้แบ่งการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น 4 รูปแบบ ได้แก่องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล สุขาภิบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอื่นตามที่กฎหมายกำหนด ซึ่งได้แก่กรุงเทพมหานคร และเมือง
พัทยา (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) ต่อมาในปี 2537 ได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาตําบลและ องค์การบริหาร
ส่วนตําบล พ.ศ. 2537 ทําให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่นเพิ่มขึ้นอีก 1 รูปแบบ คือองค์การบริหารส่วนตําบล 
หลังจากนั้นได้มีพระราชบัญญัติเปล่ียนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลใน พ.ศ. 2542 
  ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมี 4 รูปแบบ คือ 
 1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 2. เทศบาล 
 3. การปกครองรูปแบบพิเศษ ได้แก่กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 
 4. องค์การบริหารส่วนตําบล 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ ได้กำหนดโครงสร้าง อํานาจหนาที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบไว้ดังนี้ 
  1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 
2540 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่3 ) พ.ศ. 2546 เป็นองค์กรปกครองส่วนทองถิ้ ่นที่จัดตั้งขึ้นทุกจังหวัดเพื่อ  
ทํากิจการส่วนจังหวัดท่ีไม่อยูในอํานาจหน้าท่ีการบริหารราชการส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นนิติบุคคล โดยมีพื้นท่ีรับผิดชอบครอบคลุมเขตจังหวัด 
และเป็นการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น โครงสร้างองค์การบริหารส่วนจังหวัดประกอบด้วยสมาชิกสภา 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดและรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งท้ัง
สองส่วนมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน 
  ในส่วนอํานาจหน้าที่ด้านการศึกษา พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 
แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 3 พ.ศ. 2546 มาตรา 45 (8) กำหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอํานาจหน้าท่ีใน
การจัดกิจการใด ๆ อันเป็นอํานาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอื่นที่อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัด            
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และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอื่นร่วมดําเนินการ หรือใช้องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด
จัดทํา ทั้งนี้“การจัดการศึกษา” เป็นกิจการหนึ่งที่ราชการส่วนท้องถิ่นอื่นเห็นสมควรให้ องค์การบริหารส่วน
จังหวัดร่วมดําเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดทําให้และต่อมามีการ ประกาศใช้พระราชบัญญัติ
กาหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยในมาตรา 17 (6) 
กำหนดให้องค์การบริหารส่ํวนจังหวัดมีอํานาจหน้าท่ีในการจัดการศึกษา 
  2. เทศบาล 
  เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 
และแก้ไขเพิ่มเติมจนถึงฉบับท่ี 12 พ.ศ. 2546 โดยมาตรา 9 ถึงมาตรา 11 กำหนดหลักเกณฑ์การพิจารณา
จัดต้ังเทศบาลไว้ดังนี้ 
      2.1) เทศบาลตําบล ได้แก่ ท้องถิ่นที่มีประกาศกระทรวงมหาดไทยในพระราช
กฤษฎีกายก ฐานะขึ้นเป็นเทศบาลตําบล โดยที่กฎหมายไม่ได้กาหนดไว้อยํางชัดเจนว่่าการเป็นเทศบาลตําบล
จะต้องมี เงื่อนไขอย่างไร แต่ในทางปฏิบัติกระทรวงมหาดไทยได้ต้ังหลักเกณฑ์การเป็นเทศบาลตําบลว่าพื้นท่ีจะ
จัดตั้งเป็นเทศบาลตําบลจะต้องมีรายได้ไม่ตํ่ากว่า 12 ล้านบาท (ไม่รวมเงินอุดหนุน) มีประชากรตั้งแต่ 7 ,000 
คนขึ้นไป และอยู่กันหนาแน่นไม่ต่ำกว่า 1,500 คน ต่อตารางกิโลเมตร 
      2.2) เทศบาลเมือง ได้แก่ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นชุมนุม
ชนที่มี ประชากรตั้งแต่ 10,000 คนขึ้นไป และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ ่งกําหนดไว้ใน 
พระราชบัญญัติเทศบาล 
      2.3) เทศบาลนคร ได้แก่ท้องถิ่นชุมนุมชนท่ีมีประชากรต้ังแต่ 50,000 คนขึ้นไป และ
มี รายได้พอควรแก่การท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ีซึ่งกำหนดไว้ในกฎหมายว่าด้วยเทศบาล 
  โครงสร้างของเทศบาลแบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเทศบาลและคณะเทศมนตรีโดยสภา 
เทศบาลมีหน้าที่พิจารณาร่างข้อบัญญัติเทศบาล และกำกับดูแลการบริหารเทศบาลของคณะเทศมนตรีมี 
หน้าท่ีควบคุม และรับผิดชอบการบริหารกิจการของเทศบาลตามท่ีกฎหมายกำหนด โดยมีนายกเทศมนตรีเป็น
หัวหน้า ท้ังนี้ในแต่ละเทศบาลจะมีการแบ่งส่วนราชการแตกต่างกนตามความเหมาะสม 
  ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไขเพิ้มเติมจนถึงฉบับที่ ่12 พ.ศ. 2546             
กำหนดอํานาจหน้าที่ของเทศบาลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาเป็น 2 ประเภท คือ อํานาจหน้าที่ตามท่ี
กฎหมายจัดตั้งเทศบาลกำหนด และอํานาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอื่น ๆ กำหนด สําหรับอํานาจหน้าท่ี
ตามที่กฎหมายจัดตั้งเทศบาลกาหนดมี 2 ส่วน คือ หน้าที่ที่ต้องปฏิบัติทั้งเทศบาลตําบล เทศบาลเมือง และ 
เทศบาลนครจะต้องดําเนินการให้ราษฎรได้รับการศึกษา อบรม และหน้าที่จะเลือกปฏิบัติได้เฉพาะ เทศบาล
เมืองและเทศบาลนคร คือ สามารถจัดต้ังและบํารุงโรงเรียนอาชีวศึกษาได้จัดให้มีและบํารุง สถานท่ีสําหรับการ
กีฬา และพลศึกษาได้ส่วนอํานาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอื่น ๆ กำหนดในส่วนของ การศึกษา คือ อํานาจ
หน้าที่ตามพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติและพระราชบัญญัติการศึกษาภาคบังคับ พ.ศ. 2545 อย่างไรก็
ตาม เมื่อมีการประกาศใช้พระราชบัญญัติกาหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ ให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิน่ พ.ศ. 2542 ซึ่งกาหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เทศบาลมีอํานาจหน้าท่ีในการจัดการศึกษา เทศบาล
ส่วนใหญ่จึงกาหนดให้มี “กองการศึกษา” เพื่อรับผิดชอบงานที่เกี่ยวกับการบริการการศึกษา การบริหาร
วิชาการ และงานโรงเรียน เป็นต้น 
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  จากข้อมูลกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นในปี  2548 (ข้อมูล ณ 8 ก.ย. 48) มีจํานวน
เทศบาล รวมทั้งสิ้น 1,156 แห่ง (รวมเทศบาลที่ยกฐานะมาจากสุขาภิบาล) จำแนกเป็นเทศบาลนคร 22 แห่ง 
เทศบาลเมือง 113 แห่ง และเทศบาลตําบล 1,021 แห่ง 
  3. การปกครองรูปแบบพิเศษ 
  การปกครองรูปแบบพิเศษมี 2 รูปแบบ ได้แก่กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา ดังนี้ 
   3.1) กรุงเทพมหานคร จัดต้ังขึ้นเมื่อปีพ.ศ. 2515 ตามประการคณะปฏิวัติฉบับ 335 
ลงวันที่ 13 ธนวาคมั 2515 เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ และต่อมาได้ตราพระราชบัญญัติ
ระเบียบ บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 กำหนดให้กรุงเทพมหานครมีฐานะเป็นนิติบุคคลและ
เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ ่นนครหลวง และให้แบ่งพื ้นที ่การบริหารเป็นเขตและแขวงมีโครงสร้าง
ประกอบด้วย ผู ้ว ่าราชการกร ุงเทพมหานคร 1 คน รองผู ้ว ่าราชการกร ุงเทพมหานคร 4 คน สภา 
กรุงเทพมหานครและสภาเขต 
      3.2) เมืองพัทยา เมืองพัทยาเป็นหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษท่ีจัดต้ัง
โดย พระราชบัญญัติระเบียบบริหารเมืองพัทยา พ.ศ. 2521 การจัดโครงสร้างภายในของเมื องพัทยาตาม 
พระราชบัญญัติฉบับนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาเมืองพัทยาและปลัดเมืองพัทยา 
  สภาเมืองพัทยา เป็นฝ่ายนิติบัญญัติมีสมาชิก 2 ประเภท ประเภทแรกเป็นสมาชิกที่มาจาก
การ เลือกตั้งของประชาชน จํานวน 9 คน ส่วนประเภทที่สองเป็นผู้ทรงคุณวุฒิที ่มาจากการแต่งตั ้งโดย 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จํานวน 8 คน สภาเมืองพัทยาทําหน้าที่วางนโยบายและอนุมัติ แผนการ
บริหารเมือง พิจารณาและอนุมัติร่างข้อบัญญัติเมืองต่าง ๆ แต่งตั้งบุคคลเป็นกรรมการสามัญและ วิสามัญ 
รวมทั้งควบคุมการทํางานของปลัดเมืองพัทยา ส่วนปลัดเมืองพัทยาจะเป็นฝ่ายบริหารโดยการว่าจ้างของสภา
เมืองพัทยา มีอํานาจหน้าที่ในการบริหารกิจการเมืองพัทยาให้เป็นไปตามนโยบายของสภา เมืองพัทยา               
ร่างแผน/ข้อบัญญัติงบประมาณและข้อบัญญัติอื ่น รวบรวมปัญหาในการบริหารราชการเมือง พัทยาพร้อม
ข้อเสนอแนะ และรายงานผลการปฏิบัติงานประจําปีเพื่อเสนอสภาเมืองพัทยา ฯลฯ 
  ในปีพ.ศ. 2542 ได้มีการตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยาฉบับใหม่ โดย
มีโครงสร้างแบ่งเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเมืองพัทยา และปลัดเมืองพัทยา 
  เมืองพัทยามีอํานาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกบการศึกษาตามพระราชบัญญัติบริหารราชการเมอืง 
พัทยา พ.ศ. 2542 มาตรา 62 (14) ซึ ่งกำหนดว่าเมืองพัทยามีอํานาจหน้าที่อื่นตามที่กฎหมายระบุให้เป็น 
หน้าท่ีของเทศบาล ดังนั้น เมืองพัทยาจึงมีหน้าท่ีให้ราษฎรได้รับการศึกษาเช่นเดียวกับเทศบาล คือ มาตรา 50 
(6) และมาตรา 54 (8) ตามพระราชบัญญัติเทศบาลและตามพระราชบัญญัติกาหนดแผนและขั้นตอน  
การกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งกาหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เมืองพัทยา
มีอํานาจหน้าท่ีในการจัดการศึกษา (โกวิทย์พวงงาม, 2544) 
  4. องค์การบริหารส่วนตําบล 
  องค์การบริหารส่วนตําบล (อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุดและอยู่ 
ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด จุดมุ่งหมายของการจัดตั้ง อบต. คือ การกระจายอํานาจไปสู่ประชาชนให้ ได้มาก
ท่ีสุด และสามารถพัฒนา อบต. ไปสู่การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาล 
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  องค์การบริหารส่วนตําบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล ซึ่งพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การ 
บริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับท่ี 5 พ.ศ. 2546 กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตําบล              
ทําหน้าท่ีพัฒนาตําบลท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยองค์การบริหารส่วนตําบลแบ่ง โครงสร้าง
ออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาองค์การบริหารส่วนตําบล และคณะกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนตําบล 
 

  2.12 คุณค่าและความสำคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นมีความสำคัญอย่างยิ่งทั้งในแง่การพัฒนาชุมชน และการปกครอง
ระบบประชาธิปไตย นอกจากความสำคัญแล้ว การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นเรื่องจำเป็นเพราะสังคมท่ีกว้าง
ใหญ่ มีอาณาเขตใหญ่โตย่อมเป็นเรื่องยากท่ีจะให้รัฐบาลกลางดูแลได้ทั่วถึง จึงมีความจำเป็นที่จะต้องมีการ
กระจายอำนาจเพื่อให้ท้องถิ่นได้ช่วยเหลือตนเอง ความสำคัญและความจำเป็นของการปกครองส่วนท้องถิ่นจึง
สรุปได้ดังนี้ 
  ลิขิต ธีรเวคิน (2548 : 335) กล่าวไว้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระ
ของรัฐบาลกลางในแง่ท่ีว่า ผู้ท่ีอยู่ในท้องถิ่นและผู้นำส่วนท้องถิ่นย่อมจะเข้าใจถึงปัญหาและความต้องการของ
ท้องถิ่นดีกว่าคนต่างถิ่น ดังนั้นการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีผลสำคัญ คือทำให้ท้องถิ่นรู้จักการแก้ปัญหาด้วย
ตนเอง โดยรัฐบาลกลางเป็นแต่เพียงหน่วยส่งเสริมด้วยงบประมาณบางส่วน และด้วยความรู้ทางเทคนิค
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการพัฒนาชนบทซึ่งเป็นนโยบายสำคัญของรัฐบาลนั้นจำเป็นจะต้องกระทำควบคู่ไป
กับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ธีรวุฒิ โศภิษฐิกุล (2550 : 21) กล่าวไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นมีความสำคัญต่อการปกครอง
ประเทศหลายประการ กล่าวคือ 
  1. การปกครองท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลส่วนกลาง 
เพราะการปกครองส่วนท้องถิ่นมีองค์กรกระจัดกระจายไปท่ัวพื้นท่ีของประเทศมีความใกล้ชิดกับประชาชนใน
ท้องถิ่นจึงสามารถทำหน้าท่ีแทนรัฐบาลกลางได้ดี 
  2. การปกครองท้องถิ่นช่วยตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ดีกว่ารัฐบาล
กลาง 
  3. การปกครองท้องถิ่นช่วยให้การเรียนรู้ทางการเมืองแก่ประชาชน ทำให้ประชาชนได้ฝึกฝน
เรียนรู้ สร้างจิตสำนึกรวมทั้งวัฒนธรรมการมีส่วนร่วมในระบอบการปกครอง การปกครองท้องถิ่นจึงเป็น
รากฐานของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 
  4. การปกครองท้องถิ่นช่วยเป็นแหล่งฝึก และสร้างผู้นำทางการเมือง การปกครองท้องถิ่น
เปิดโอกาสให้นักการเมืองได้ฝึกทักษะในการบริหารและการดำเนินกิจกรรมของท้องถิ่นก่อนจะไปทำหน้าท่ีใน
ระดับชาติ ดังจะเห็นได้จากการท่ีนักการเมืองท้องถิ่นจำนวนมากพัฒนาตนเองไปเป็นนักการเมืองระดับชาติ 
  5. การปกครองท้องถิ่นมีความสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาท้องถิ่นชนบทเพื่อการพึ่งพา
ตนเองแทนท่ีจะคอยพึ่งพิงการช่วยเหลือจากส่วนกลาง 
  จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของ
รัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอำนาจปกครอง และ
เพื่อให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความสำคัญของ
การปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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  1. การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความ
เกี่ยวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์
อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัยอันจะนำมาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยใน
ท่ีสุด 
  2. การปกครองท้องถิ่นทำให้ประชาชนรู้จักท้องถิ่นการปกครองตนเอง (Self Government) 
หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิด
จากคำสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับ
เลือกตั้งมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่น
จะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยประชาชนออกเสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชน                  
มีอำนาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดความสำนึกในความสำคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมี
ส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน 
  3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักสำคัญของการกระจาย
อำนาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ขณะที่แต่ละท้องถิ่นย่อมมี
ปัญหาและความต้องการท่ีแตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมท่ีจะแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นในท้องถิ่น
นั้นมากท่ีสุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอื่น ๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรท่ีจะให้ประชาชนท้องถิ่นดำเนินการดังกล่าวเอง ท้ังนี้การแบ่งเบาภาระ
ดังกล่าวทำให้รัฐบาลมีเวลาที่จะดำเนินการในเรื่องที่สำคัญ ๆ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์
ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการดำเนินงานของรัฐบาลจะมีมากขึ้น 
  4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ ่นตรงเป้าหมายและ                         
มีประสิทธิภาพ เนื ่องจากท้องถิ ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน                       
ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 
  5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมืองและการบริหารของประเทศ                   
ในอนาคต ผู้นำหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุน
จากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 
  6. การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบ
พึ่งตนเองท้ังทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 
  โดยสรุป ความสำคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถแบ่งออกเป็นสองด้วย คือ                     
ด้านการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือในด้านการเมืองการปกครองนั้นเป็นการปูพื ้นฐานการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้น เป็นการแบ่งเบาภาระ
รัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วยกลไกการบริหารต่าง ๆ ท้ังในแง่ของ
การบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ เป็นต้น 
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  คุณค่าและความสำคัญของการปกครองท้องถิ่น มีลักษณะดังต่อไปนี้ 
  1. การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายในท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจำนวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่ทั่วประเทศ โดย
พื้นที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่น
นั้น ๆ ทำให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อำนาจอยู่ที ่รัฐบาล เพียงแห่งเดียว                     
ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้น ๆ จึงจำเป็นต้องกระจาย
ระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้มาจัดทำบริการและแก้ปัญหาของประชาชนในท้อง ถิ่น และยังจะเป็นการสร้าง
เสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบอบ ประชาธิปไตย (Democratic Accountability) 
  2. การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครอง
ท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมอืง 
ตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะทำให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาท
หน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร และท่ี  
สำคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะทำให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้ และ
การที ่ปกครองท้องถิ ่นช่วยสร้างเสริมความรู ้ความเข้าใจในทางการ เมือง ถือได้ว ่าเป็นสถาบันฝึกสอน
ประชาธิปไตยให้ประชาชน 
  3. สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือในระดับ
ภูมิภาค ย่อมเอื้อต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของ ตน และการเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะต่าง 
ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมืองการ 
ปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และนำไปสู่การเติบโตของความเป็นพลเมืองในหมู่ประชาชน 
  4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลท้ังในทางภูมิศาสตร์และในทางการเมือง 
ย่อมทำให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองท่ีห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น อาจจะไม่ได้รับการยอมรับ 
ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระทำในระดับชุมชนท้องถิ่น มีแนวโน้มท่ีจะได้รับการยอมรับและเป็นการ
สมเหตุสมผลมากกว่า ทำให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรม 
  5. ดำรงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอำนาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ท่ีศูนย์กลาง
มากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อำนาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล และสร้างความ
เสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอำนาจจึงเป็นมรรควิธีหนึ่งในการปกป้อง
เสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการทำให้อำนาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะนำไปสู่การสร้างโครงข่าย
ของการตรวจสอบและถ่วงดุลอำนาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่างศูนย์กลางกับพื้นท่ีนอก
ศูนย์กลาง  
 1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  สุวิมล คำย่อย (2555) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่แสดง
ออกมาในด้านบวกหรือลบที ่มีความสัมพันธ์กับการที ่ได้ร ับการตอบสนองต่อสิ ่งที ่บุคคลนั ้นต้องการ                            



19 
 
ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในส่ิงท่ีต้องการในระดับหนึ่ง ความรู้สึก
ดังกล่าวนั้นจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองกลับมา 
  Good (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ    
ซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติท่ีบุคคลนั้นมีต่อส่ิงนั้น  
  Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึง ความรู้ปะ
สงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองท่ีแตกต่างกันแล้วแต่
มุมมองของแต่ละคน  
  Quirk (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเมื่อได้รับ 
ความสำเร็จ หรือได้รับส่ิงท่ีต้องการ  
  Hornby (2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีดีเมื่อประสบความสำเร็จ หรือ
ได้รับส่ิงท่ีต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ  
  ราณี เชาวนปรีชาศ์ (2538 : อ้างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม , 2548 : 31) กล่าวว่าความ                     
พึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องความรู้สึก
พึงพอใจจะเกิดเมื่อความต้องการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องความรู้สึกพึงพอใจ
จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึก
ดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผู้ท่ีมารับบริการมีต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไป
ติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ นั้น ๆ  
  วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548 : 32 อ้างถึงใน รัตนศักดิ์ ยี ่สารพัฒน์ , 2551 : 6) ได้ให้ความ
หมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของ
ผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะ                      
ทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 
  วัลภา ชายหาด (2532 อ้างถึงใน ประชากร พัฒนกุล และคณะ, 2550 : 22) ได้ให้ความหมาย 
ความพึงพอใจของประชากรท่ีมีต่อการบริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการได้รับบริการในลักษณะของ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา 
  3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
  สรุปความพึงพอใจ คือ การทำให้ความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที ่พอใจ
ประทับใจ ตามท่ีผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าท่ีคิดไว้ การจะทำให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้หน่วยให้บริการ
ต้องวางระบบโครงสร้างท่ีดี สอดคล้อง สัมพันธ์กันทุกฝ่าย เช่น ด้านเครื่องมือเครื่องใช้ท่ีทันสมัย ด้านบุคลากร
ท่ีมีความรู้ความสามารถเข้าใจในหมีหน้าท่ีและต้องมีใจรักในการให้บริการ ด้านสถานท่ีสะอาดพื้นท่ีเหมาะสม
กับการให้บริการ มีความเชื่อมั ่นและมั่นใจเมื่อมารับบริการ ซึ่งสิ ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่งจาก
องค์ประกอบอีกหลาย ๆ ด้านท่ีจะนำไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึงพอใจ 
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 2. ทฤษฎีความพึงพอใจ 
  Shelli (1995 : อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว , 2546 : 17) ได้ศึกษาแนวคิด เกี ่ยวกับความ                 
พึงพอใจ สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเมื่อเกิดขึ้นแล้วทำให้ความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ และความสุขนี้สามารถ
ทำให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อน 
และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกในทางบวกอื่น ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและ
ความสุขมีความสัมพันธ์กัน อย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึก           
ทางลบ 
  ทฤษฎีความต้องการตามลำดับข้ันของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน รังสรรค์ ฤทธิ์ผาด, 
2550 : 23)  
  มาสโลว์ (Maslow) ได้เรียงลำดับสิ่งจูงใจ หรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ โดย
เรียงลำดับข้ันของความต้องการไว้ตามความสำคัญ ดังนี้  
  1. ความต้องการพื้นฐานทางสรีระ  
  2. ความต้องการความปลอดภัยรอดพ้นอันตรายและมั่นคง  
  3. ความต้องการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ  
  4. ความต้องการเกียรติยศช่ือเสียง การยกย่อง และความเคารพตัวเอง  
  5. ความต้องการความสำเร็จด้วยตนเอง 
  หลุย จำปาเทศ(2533, หน้า8) อธิบายว่าความพึงพอใจ หมายถึงความต้องการให้บรรลุ
เป้าหมาย สังเกต ได้จากสายตา คำพูด และการแสดงออก 
  Vroom (1990 อ้างใน วรวิทย์ หงวนศิริ, 2540 : 3) กล่าวว่า ทัศนคติ และความพึงพอใจใน
ส่ิงหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะท้ังสองคำนี้จะ หมายถึงผลท่ีได้รับจากการท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น 
ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความ
ไม่พึงพอใจนั้น  
  Davis (1967 : 61) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที ่เกิดขึ ้นกับบุคคลเมื่อ  ความต้องการ
พื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์เป็นค วาม
พยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไม่สมดุลในร่างกายเมื่อสามารถขจัดส่ิง
ต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ีต้องการ  
  Aday & Anderson (1975 : 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น ความรู้สึกความนึกคิดเห็นท่ี
เกี ่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู ้รับบริการเข้าไปในสถานท่ี    ที่ให้บริการนั้น และ
ประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยท่ี
แตกต่างกัน  
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  ศิริพงศ์ พฤทธิพันธุ์ และ พยัต วุฒิรงค์ (2547 : 57 -58) สรุปประเด็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ดังนี้  
  1. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับความคาดหวัง  
  2. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับส่ิงเร้า  
  3. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกหรือทัศนคติกับส่ิงท่ีได้รับ  
  4. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบประสบการณ์กับการคาดหวัง 
  จากแนวคิดของนักวิชาการข้างต้น สรุปว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือความรู้สึกอารมณ์ 
ท่ีมีความสุข ความยินดีทางจิตใจท่ีเกิดขึ้นเป็นผู้รับบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวเกิดจากการท่ีผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองความต้องการเป็นผู้ตอบสนองเองหรือผู้อื่นตอบสนองให้ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดับใด ขึ้นอยู่
กับปริมาณการรับสนองความต้องการที่เกิดขึ้นได้ครบถ้วนเพียงใด เช่น ความพึงพอใจของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับ
คุณภาพของสินค้าและบริการ 
 

 3. ปัจจัยท่ีทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ  
 ปัจจัยท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
   1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะทํางานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร
ได้ จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  
   -ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการทํางานทําให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ                
สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได้  
   - โอกาสความก้าวหน้าในการทํางาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น  
   - ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน  
   - สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนสําคัญทําให้เกิดความ
พึงพอใจและไม่พอใจต่อการทํางาน  
   - ลักษณะท่ีแท้จริงของงานท่ีทํา ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ
เกิดความพึงพอใจ  
   - ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เป็นต้น  
   - ลักษณะทางสังคมการยอมรับของสังคมในงานท่ีทํา  
   - ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น  
   - คําชมเชยท่ีมีต่อการให้บริการ  
   2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้น
ควรจะพิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ เหล่านี้  
   - ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ                    
เป็นต้น  
   - ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอย่างมากในการทําให้เกิดความพึงพอใจ  
   - การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการ 
และ ช้ีแจงผลการดําเนินงานเพื่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีต่อผู้มารับบริการ  



22 
 
   - ระบบการทํางานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนท่ีชัดเจน สม่ำเสมอในการให้บริการ 
ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น  
   - ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติอย่างเท่า
เทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ  
   - การปฏิสัมพันธ์ก ับผู ้ ให ้บร ิการ การพูดจาที ่ด ีการแนะนําในการบริการมี
ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผู้รับบริการ  
   - คุณภาพของการให้บริการนั้นต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลสําหรับ 
ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  
 
2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
จังหวัดเชียงราย 
 รัชนิดา ไสยรส และคณะ (2561) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจ                   
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม และเพื ่อศึกษา 
ข้อเสนอแนะในการดำเนินงานด้านการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัย
พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน จังหวัด
มหาสารคาม อยู่ในระดับมากที่สุด จำแนกเป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 1 งาน คือ
งานด้านการศึกษา ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 2 งานคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ สังคม และ
งานด้านสาธารณะสุข ประชาชนมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
มหาสารคาม โดยเรียงลำดับค่าความถ่ีจากมากไปน้อย คือ ควรจัดเจ้าหน้าท่ีไว้บริการใน เวลาพักเท่ียงต่อผู้มา
รับบริการที่สำนักงานเพื่อประโยชน์ของผู้มาติดต่อเจ้าหน้าที่ควรมาปฏิบัติงานให้ตรง ตามเวลา รองลงมาคือ
ควรมีการจัดบัตรคิวเรียงตามลำดับการให้บริการก่อนหลังเพื่อความยุติธรรม ควรลด ขั้นตอนในการ ให้บริการ
ท่ียุ่งยาก ซ้ำซ้อนเพื่อให้การบริการท่ีรวดเร็วยิ่งขึ้น เจ้าหน้าท่ีควรมีการซักซ้อม ความเข้าใจในการให้บริการกับ
ประชาชนให้ถูกต้อง เจ้าหน้าท่ีควรรวบรวมปัญหาในระหว่างการปฏิบัติงาน เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหา
ต่อไป ควรจัดบริเวณภายในสำนักงานให้มีความสะอาดและสวยงามอยู่ เสมอและควรจะมีโทรทัศน์ให้
ประชาชนดูในขณะท่ีรอรับบริการ 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2564) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลเวียง อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
ความพึงพอใจร้อยละ 96.48 2) งานด้านสาธารณสุข ความพึงพอใจร้อยละ 96.73 3) งานด้านบริการกฎหมาย 
ความพึงพอใจร้อยละ 95.36 และ 4) งานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจร้อยละ 95.94 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2564) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลต้า อำเภอขุนตาล จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมผู้มาใช้บริการ                      
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริกากร ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความ
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สะดวกที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลต้า ความพึงพอใจร้อยละ 90.68 ในขณะที่ภาพรวมความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจ
ร้อยละ 90.54 2) งานด้านการศึกษา ความพึงพอใจร้อยละ 91.28 3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 90.51 และ 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ความพึงพอใจ
ร้อยละ 90.36 
 ศูนย์วิทยบริการจังหวัดแพร่ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (2564) ทำการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านปง ตำบลบ้านปง อำเภอสูงเม่น จังหวัดแพร่ ผลการศึกษา
พบว่า การให้บริการงานโครงการส่งเสริมการใช้และผลิตปุ๋ยอินทรีย์ชีวภาพตามแนวเศรษฐกิจพอเพียง มีความ
พึงพอใจร้อยละ 95.6 สำหรับการให้บริการงานโครงการฝึกอบรมเด็กและเยาวชนตำบลบ้านปง ประจำปี
งบประมาณ 2564 (กิจกรรมเด็กและเยาวชนรุ่นใหม่ ต้านภัยยาเสพติด) มีความพึงพอใจร้อยละ 95.6 ส่วนการ
ให้บริการงานจัดเก็บภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง มีความพึงพอใจร้อยละ 95.5 และการให้บริการงานโครงการ
ก่อสร้างรางส่งน้ำคอนกรีตเสริมเหล็กเข้าพื้นที่ทำการเกษตร หมู่ 4 มีความพึงพอใจร้อยละ 95.5 ในขณะท่ี
ความพึงพอใจของการเข้ารับบริการงานให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านปง ในภาพรวมมีความ                 
พึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.5 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย (2564) ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเจริญเมือง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2564 พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ย 9.44 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 
10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนน
เฉล่ีย 9.53 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
มีคะแนนเฉล่ีย 9.49 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 ลำดับถัดมา คือ ด้านกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ คะแนนเฉล่ีย 9.41 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 และด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉล่ีย 9.26 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 ตามลำดับ 
หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 ส่วนงาน คือ                  
1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้
หรือภาษี และ 4) งานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนตำบลเจริญเมือง พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจร้อยละ 96-100 คิดเป็นค่าคะแนนการประเมินความพึงพอใจท่ี 10 คะแนน  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลม่วงคำ อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่าประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจร้อยละ 
91.81 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 92.77 3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 93.25 และ 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง ความพึงพอใจ
ร้อยละ 94.00 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลม่วง
คำในภาพรวม พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจกับขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ี                    
ผู้ให้บริการ และส่ิงอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจร้อยละ 92.96 
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 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลศรีถ้อย อำเภอแม่สรวย จังหวัดเชียงราย พบว่าผลการประเมินความพึงพอใจ ตาม
มิติที ่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการประจำปีงบประมาณ 2563 โดยจำแนกตามงานได้ดังนี ้ 1) งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 97.96 2) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 97.89  3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ความพึงพอใจร้อย
ละ 97.63 และ 4) งานด้านบริการกฎหมาย ความพึงพอใจร้อยละ 97.66 เมื ่อพิจารณาภาพรวมของการ
ประเมินความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีถ้อย พบว่าประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจเฉล่ียร้อยละ 97.79 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลเวียง อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าผลการประเมินความพึงพอใจ ตามมิติที่ 2 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการประจำปีงบประมาณ 2563 ในแต่ละงานได้ดังนี้ 1) งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 94.97 2) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง ความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.45 3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 93.65 และ 4) งาน
ด้านการศึกษา ความพึงพอใจร้อยละ 96.56 โดยภาพรวมประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลเวียง ความพึงพอใจเฉล่ียร้อยละ 95.16 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลต้า อำเภอขุนตาล จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่าโดยภาพรวมผู้มาใช้บริการมี
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความ
สะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 91.13 เมื่อแยกพิจารณาตามงานที่ให้บริการประชาชนผู้รับบรกิาร              
มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจร้อยละ 91.84 งานด้านสาธารณสุข ความพึงพอใจ
ร้อยละ 91.15 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 91.51 และงานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 89.99 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลม่วงคำ อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านสาธารณสุข 
2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ และ  4) งานด้าน
การศึกษา ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 94.18 ในขณะ
ท่ีงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลประชาชนมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.17 ส่วนงานด้านงานด้านการ
รักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.74 และประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่องานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 95.65 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลแม่จัน อำเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ผลการประเมินความพึงพอใจภาพรวมในด้าน
การให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอำนวยความสะดวก จากคะแนนเฉล่ียพบว่า
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ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.34 เมื่อพิจารณาในแต่ละงานท่ีให้บริการประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา ร้อยละ 94 งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ร้อยละ 95.53 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านบริการกฎหมาย ร้อยละ 97.30 และงานด้าน
ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ร้อบละ 94.51  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลแม่สลองใน อำเภอแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่าประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการในแต่ละงานดังนี้ 1) งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตส่ิงก่อสร้าง ความพึงพอใจร้อยละ 90.58 2) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ความพึงพอใจร้อยละ 
90.03 3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 90.26 และ 4) งานด้าน
การศึกษา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 90.47 โดยผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่สลองในในภาพรวมเกี่ยวกับข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการ
ให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงใจร้อยละ 90.34  
 



บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
   การวิจัย เรื ่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร                   
ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 ซึ่งงานวิจัยเชิงสำรวจ (Survey 
Research) โดยมีวิธีการดำเนินการวิจัยดังนี้ 
 

รูปแบบการวิจัย 
  การศึกษาวิจัยนี้ เน้นการศึกษาวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม              
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
           ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาขอรับหรือใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2568 
  กลุ่มตัวอย่าง 
   กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มขึ้นมาประเมิน      
โดยท่ีในการเก็บรวบรวมข้อมูลเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการและหรือผู้ท่ีได้รับประโยชน์จาก
การให้บริการต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบบังเอิญ 
จำนวน 100 คน 
 
การสร้างเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล   

1. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

  เครื ่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั ้งนี ้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี ่ยวกับความ        
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
ประจำปีงบประมาณ 2567 โดยมีข้ันตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับความพึงพอใจที ่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  เพื่อเป็นข้อมูลในการกำหนดประเด็น
หลักในการสร้างเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจำปี
งบประมาณ 2567โดยแบ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การ
บริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจคำตอบ (Checklist) มีจำนวน 3 ข้อ 
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คือ จำนวนครั้งที่มาติดต่อ ช่วงเวลาที่มาขอรับบริการ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการกับองค์การ
บริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นการกำหนดช่วงความ    
พึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพื่อประเมินความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในการให้บริการของงานซึ่งแต่ละงานจะต้องประเมินความ                 
พึงพอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  

1) ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

สำหรับการกำหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ  โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและค่าร้อยละออกเป็น        
10 ระดับวัด ดังนี้ 

         เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยร้อยความพึงพอใจ 
คะแนนที่ได้จากการสำรวจ เกณค์ะแนนประเมิน 

คะแนนเฉลี่ย ร้อยละความพึงพอใจ เกณฑ์ให้คะแนน 
9.00-10.00    96-100 10 
8.00-8.99 91-95 9 
7.00-7.99 86-90 8 
6.00-6.99 81-85 7 
5.00-5.99 76-80 6 
4.00-4.99 71-75 5 
3.00-3.99 66-70 4 
2.00-2.99 61-65 3 
1.00-1.99 56-60 2 
0.01-0.99 51-55 1 

0.00 50 0 
 

  ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจำกัดในการให้บริการแก่ประชาชน และ
ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจำกัดของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 

2. นำเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความถูกตอ้ง
เพื่อปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ขึ้น 
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4. นำเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่กลุ่ม
ตัวอย่างที่แท้จริง จำนวน 30 คน แล้ว นำข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเชื ่อมั่น  

(Reliability) ด้วยวิธีหาสัมประสิทธิ ์แอลฟา ( - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบัค (Cronbach) และได้      
ค่าความเช่ือมั่นท้ังฉบับ คือ 0.94    

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยดำเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
   1. นำหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากรองคณบดีคณะบริหารธุรกิจและ     
ศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง                    
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย เพื่อขอเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย  

2. ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยนำแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีเป็น
กลุ ่มตัวอย่างด้วยตนเอง เพื ่อความรวดเร ็วและป้องกันการสูญหาย โดยผู ้ว ิจัยแจกแบบสอบถามยัง
กลุ่มเป้าหมาย จำนวน 100 ชุด และได้รับคืน จำนวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

การวิเคราะห์ข้อมูล  

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
  1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจงความถี่   

และค่าร้อยละ แล้วนำเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
ค่าร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
       เมื่อ     P แทน ค่าร้อยละ 
                  f แทน ความถ่ีท่ีต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
                  N แทน จำนวนความถ่ีท้ังหมด 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล   
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัด
เชียงราย 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัด
เชียงราย (N=100) 

 
 
 
 
 

รายการ f % 
1. เพศ    
  ชาย 41 41.00 
  หญิง 59 59.00 

รวม 100 100.00 
2. อาย ุ   
  ต่ำกว่า 21 ปี 4 4.00 
  21 – 30 ปี 7 7.00 
  31 – 40 ปี 25 25.00 
  41 – 50 ปี 26 26.00 
  51 – 60 ปี 20 20.00 
  มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 18 18.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
  ประถมศึกษา 38 38.00 
  มัธยมศึกษา 20 20.00 
  อนุปริญญา/เทียบเท่า 2 2.00 
  ปริญญาตรี 17 17.00 
  ปริญญาโท 4 4.00 
  ปริญญาเอก 1 1.00 
  ไม่ได้เรียน 18 18.00 

รวม 100 100.00 
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จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลสัน
กลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงรายพบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน                                          
จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 อยู่ระหว่างอายุ   41 – 50 
ปี จำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา จำนวน 38 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.00 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 ความถี่ในการใช้บริการ                  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ต้ังแต่เดือนตุลาคม 2567 จนถึงปัจจุบัน มี 
 
 
 

4. อาชีพ   
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
  ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ 5 5.00 
  ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 4 4.00 
  ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 3 3.00 
  ค้าขาย/อาชีพอิสระ 15 15.00 
  รับจ้างท่ัวไป 12 12.00 
  เกษตรกร/ประมง 42 42.00 
  นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 
  ไม่ได้ประกอบอาชีพ 8 8.00 

รวม 100 100.00 
5. ความถ่ีในการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินในพืน้ที่ (เดือนตุลาคม 2567-ปัจจุบัน) 

  

  1 ครั้ง 45 45.00 
  2 – 3 ครั้ง 41 41.00 
  4 – 5 ครั้ง 13 13.00 
  มากกว่า 5 ครั้งขึ้นไป 1 1.00 

รวม 100 100.00 
6. ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน 

  

งานด้านงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 9 9.00 
งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 6 6.00 
งานด้านงานด้านการศึกษา 30 30.00 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 55 55.00 

 100 100.00 
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ผู้มาขอรับบริการโดยส่วนใหญ่ มาขอรับบริการ 1 ครั้ง จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ส่วนงานท่ีติดต่อ       
ขอใช้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม จำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 
 
 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัด
เชียงราย  

ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล     
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมคะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้    
( = 9.72)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่ คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้าน                  
ส่ิงอำนวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้เท่ากัน ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ี
ได้ ( = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 และ สุดท้ายในด้าน
ช่องทางการให้บริการ  คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( = 9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X

X

X

X

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 9.73 10 96-100 
ด้านช่องทางการให้บริการ 9.70 10 96-100 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 9.71 10 96-100 
ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 9.72 10 96-100 

รวม 9.72 10 96-100 

X
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ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
  จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ    
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนน
การประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( X =9.73)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนใน
การขอรับบริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.81) คิดเป็นร้อยละ96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ10 คะแนน และสุดท้ายมีการติดต้ังป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ (
=9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

 
 
 
 
 
 

X

X
X

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและ
ขั้นตอนในการขอรับบริการ 

9.81 10 96-100 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

9.77 10 96-100 

3. การจัดลำดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 9.71 10 96-100 
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่างๆ 9.69 10 96-100 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อ
ขอรับบริการ 

9.68 10 96-100 

6. ความสะดวกที ่ได ้ร ับจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

9.75 10 96-100 

7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือคำ
ร้องต่างๆ 

9.70 10 96-100 

8. ระยะเวลาในการรอร ับบร ิการเป็นไปตาม
เงื่อนไขท่ีกำหนด 

9.72 10 96-100 

รวม 9.73 10 96-100 

X
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ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วน   
ตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
 
 
 
 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

1. การจัดสถานท่ีให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว (One Stop Service) 

9.68 10 96-100 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง 9.69 10 96-100 
3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และ
ระบบออนไลน ์

9.70 10 96-100 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี 9.68 10 96-100 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจาก
ติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่าน
ระบบธนาคาร เป็นต้น 

9.69 10 96-100 

6. การจ ั ด ให ้ ม ี ก าร ใช ้ ร ะบบออนไลน ์ แ ละ
อินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราว
ร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น 
เป็นต้น 

9.67 10 96-100 

7. การประชาส ัมพ ันธ ์ เก ี ่ยวก ับช ่องทางการ
ให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่และชำระ
ภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

9.71 10 96-100 

8. การมีช ่องทางการให้บร ิการที ่หลากหลาย
ช่องทาง 

9.72 10 96-100 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือ
นอกเวลาราชการหรือออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ี 
        ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 
       มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 
       มีบริการนอกเวลาราชการ 

9.74 10 96-100 

รวม 9.70 10 96-100 

X
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  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการ
ประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( X =9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลา
ราชการหรือออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ี คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้   ( =9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย
ช่องทาง คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้   ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้
เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับ
เรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น มีคะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้  ( =9.67) คิด
เป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

 
ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
 
 
 
 
 
 

X

X

X

ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่                      
ผู้ให้บริการ 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ 9.71 10 96-100 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีท่ีมี
ต่อประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 

9.69 10 96-100 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อ
ซักถามให้กับประชาชน 

9.70 10 96-100 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้ขอรับบริการ 

9.72 10 96-100 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้คำแนะนำ
ปรึกษา 

9.68 10 96-100 

6.จำนวนของเจ้าหน้าท่ีท่ีจัดไว้ให้บริการ 9.69 10 96-100 
7. การใช้วาจาหรือคำพูดในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

9.73 10 96-100 

8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่น
ต้ังใจในการให้บริการ 

9.74 10 96-100 

X
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 

 
จากตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้     
( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ  ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นต้ังใจในการ
ให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การใช้วาจาหรือคำพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนการประเมิน
เฉลี่ยที่ได้ ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ
สุดท้าย ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้คำแนะนำปรึกษา คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ท่ีเท่ากัน ( = 
9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X

X

X
X

ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่                      
ผู้ให้บริการ 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที ่เมื ่อผู้
ขอรับบริการร้องขอข้อมูล 

9.72 10 96-100 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ท่ี
ให้บริการ 

9.71 10 96-100 

11. ความม ีมน ุษย์ ส ัมพ ันธ ์ของ เจ ้ าหน ้าท ี ่ ท่ี
ให้บริการ 

9.69 10 96-100 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

9.70 10 96-100 

รวม 9.71 10 96-100 

X
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ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อด้านส่ิงอำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบล
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกขององค์การ

บริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมิน
เฉล่ียท่ีได้ ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  

 
 
 
 
 

X

ประเด็นความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 

คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

1. การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นท่ีใน
การให้บริการ 

9.71 10 96-100 

2. การจัดส่ิงอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น 
โต๊ะ เก้าอี้ 

9.77 10 96-100 

3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่างๆ  9.72 10 96-100 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ
ด้านต่างๆ 

9.74 10 96-100 

5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี 9.70 10 96-100 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยใน
การให้บริการ 

9.69 10 96-100 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความ
ช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน 

9.68 10 96-100 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายใน
อาคารสถานท่ี 

9.67 10 96-100 

9. การจัดพื้นท่ีสำหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 9.73 10 96-100 
10. ความสะอาดและจำนวนห้องน้ำท่ีจัดไว้บริการ 9.74 10 96-100 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารท่ี
เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน 

9.67 10 96-100 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/
ตำบล/หมู่บ้าน 

9.72 10 96-100 

13. การจัดให้มีจุดบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มาขอรับ
บริการ 

9.72 10 96-100 

รวม 9.72 10 96-100 

X
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เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอี้
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ และความสะอาดและ
จำนวนห้องน้ำท่ีจัดไว้บริการ คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ท่ีเท่ากัน ( = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ สุดท้าย ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายใน
อาคารสถานท่ี และ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน  คะแนนการ
ประเมินเฉล่ียท่ีได้ท่ีเท่ากัน ( = 9.67) คิดเป็นร้อยละ 96-100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ตามลำดับ  
 
 
 

X

X

X
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 งาน ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
ตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อส่วนงานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ หรือ
ป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 
1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและ
ขั้นตอนในการขอรับบริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.64 9.65 9.69 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.64 9.73 9.74 9.85 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. การจัดลำดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.7 9.62 9.70 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่างๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.66 9.65 9.76 9.87 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. มีการติดต้ังป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.78 9.80 9.81 9.83 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ) 
 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ หรือ
ป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 
6. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.83 9.82 9.71 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้อง
ต่างๆ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.65 9.67 9.75 9.72 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขท่ี
กำหนด 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.73 9.70 9.65 9.81 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.71 9.71 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อส่วนงานท้ังหมด 4 งาน ในด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย  พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจต่อด้านด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของส่วนงาน งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยรวม ( =9.78) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมา คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน งานด้านการศึกษา และงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย ( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ตามลำดับ และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม  ( =9.78) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่การจัด
สถานท่ีให้บริการประเภทต่างๆ ( =9.87)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน รองลงมา คือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียม
กัน) ( =9.85) มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ลำดับถัดมา คือ มีการติดต้ังป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ ( =9.83) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ความพึงพอใจโดยรวม  ( = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 
96-100     ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่
ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ( = 9.83) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ มีการติดต้ังป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ ( = 
9.78)     คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ลำดับถัดมา คือ 
ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่กำหนด ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม (  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ความสะดวกท่ี
ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน (  = 9.82) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้
เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ มีการติดต้ังป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ (  = 9.80) คิด
เป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ลำดับถัดมา คือ ความยุติธรรมใน
การให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) (  = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 
 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม (  = 9.71) คิดเป็นร้อย
ละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจมีการติดต้ังป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ (  = 9.81) คิดเป็นร้อยละ 96-100         
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่างๆ  
 
 
 
 

X
X

X

X

X

X
X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

 

 



41 
 

41 

(  = 9.76) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน และลำดับถัดมา คือ การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่างๆ (  = 9.75) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามลำดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X
X

 

 



42 
 

  

42 

ตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณ
ภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

1. การจัดสถานท่ีให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One Stop Service) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.81 9.75 9.79 9.73 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.63 9.71 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบ
ออนไลน ์

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.75 9.65 9.73 9.7 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.64 9.75 9.68 9.77 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.7 9.73 9.75 9.74 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณ
ภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ของท้องถ่ิน เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.70 9.73 9.75 9.74 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. การประชาสัมพันธ์เก่ียวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การ
บริการนอกสถานที่และชำระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.79 9.76 9.66 9.75 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.74 9.75 9.76 9.65 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณ
ภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ
หรือออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ 
        ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 
       มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 
       มีบริการนอกเวลาราชการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.69 9.69 9.68 9.72 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.71 9.73 9.72 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

    

หมายเหตุ : องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงรายมีให้บริการประชาชนและปฏิบัติเวรยามรักษาสถานที่ราชการ คำสั่งเลขที่ 44/2568, มีประกาศการบริการ
ประชาชนในช่วงนอกเวลาราชการและช่วงเวลาพักเที่ยง  
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จากตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 งาน พบว่า ด้านช่องทางการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจต่อด้าน
ช่องทางการให้บริการ ของส่วน งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ( =9.73) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมเท่ากัน ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้ายงานด้านการศึกษา ( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด 
ดังนี้ 
 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ  
96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ  คือ การจัดสถานท่ีให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) (  = 9.79) คิด
เป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา การมีช่องทางการ
ให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง (  = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบ
ธนาคาร เป็นต้น และการจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราว
ร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น ( = 9.75) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 
 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม โดยรวม ( = 9.72) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจ  คือ การจัดสถานท่ีให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) ( =9.81) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานท่ีและชำระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น
(  = 9.79) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับถัดมาคือ 
การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ (  = 9.75) มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากัน คิดเป็นร้อย
ละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามลำดับ 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมเท่ากัน มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.72) คิดเป็นร้อย
ละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มี
การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี  ( =9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานที่และชำระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น  (  = 9.75) คิดเป็นร้อยละ  96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับถัดมาคือการจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น  และการจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และ
อินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น  
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(  = 9.74) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน  ตำลำดับ 
 งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.71)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ การ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานท่ีและชำระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 
( = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ
การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) , การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอก
สถานท่ี และการมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง ( = 9.75) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับถัดมาคือการจัดให้มีช่องทาง
การบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น และการจัดให้มี
การใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ของท้องถิ่น เป็นต้น ( = 9.73)  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกันบรรเทา

สาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.68 9.65 9.71 9.68 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ท่ีมีต่อประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.76 9.80 9.77 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบ
กลับข้อซักถามให้กับประชาชน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.75 9.71 9.72 9.76 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไข
ปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.84 9.82 9.85 9.83 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้
คำแนะนำปรึกษา 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.69 9.71 9.72 9.80 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ) 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกันบรรเทา

สาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
6.จำนวนของเจ้าหน้าท่ีท่ีจัดไว้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.85 9.71 9.75 9.77 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. การใช้วาจาหรือคำพูดในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.7 9.68 9.75 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่น
ต้ังใจในการให้บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.88 9.78 9.81 9.75 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้
ขอรับบริการร้องขอข้อมูล 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.79 9.89 9.76 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

10. การแต่งกายและความสุภาพของ
เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.65 9.69 9.75 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ) 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกันบรรเทา

สาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
11. ความมีมนุษยสั์มพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีท่ี
ให้บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.72 9.81 9.85 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.65 9.67 9.66 9.68 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

 
รวม 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.58 9.74 9.75 9.77 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 งาน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ี    
ผู้ให้บริการของ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง, งานด้านการศึกษา, งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ( =9.58) มีค่าเฉล่ียเท่ากัน คิด
เป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน 
รายละเอียด ดังนี้ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.58) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ความ
เอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ  ( =9.88) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ จำนวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ (  = 9.85)  
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับถัดมา คือ 
ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ (  = 9.84) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากันคิด
เป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.58) คิดเป็นร้อยละ 96-100  ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ทักษะการค้นหา
ข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล (  = 9.89) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ ( =9.82) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับ
ถัดมา ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ  (  = 9.80) คิดเป็นร้อย
ละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.58) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ ( = 9.85) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและ
ความมุ่งมั่นต้ังใจในการให้บริการ และความมีมนุษย์สัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ ( = 9.81)  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับถัดมาความ
พร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ  ( = 9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.58) คิดเป็นร้อยละ  
96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ ความมีมนุษย์สัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ  (  = 9.85) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้ขอรับบริการ ( = 9.83) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
และลำดับถัดมา คือความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้คำแนะนำปรึกษา   ( = 9.80) คิดเป็นร้อยละ  
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณ
ภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

1. การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นท่ีในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.85 9.69 9.77 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. การจัดส่ิงอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอี้ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.77 9.7 9.68 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่างๆ  คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.84 9.75 9.87 9.75 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.88 9.68 9.73 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.77 9.6 9.86 9.77 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ) 
 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณ
ภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ
ให้บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.69 9.85 9.76 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.68 9.72 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.76 9.69 9.75 9.77 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

9. การจัดพื้นท่ีสำหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.79 9.77 9.7 9.76 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

10. ความสะอาดและจำนวนห้องน้ำท่ีจัดไว้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.73 9.75 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

 
 
 
 

 



53 
 

53 

ตารางที่ 4.10 (ต่อ) 
 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณ
ภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

11. การจัดให้มีส่ือประชาสัมพันธ์หรือเอกสารท่ีเผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.86 9.87 9.77 9.86 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ตำบล/หมู่บ้าน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.79 9.65 9.79 9.81 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

13. การจัดให้มีจุดบริการน้ำด่ืมสำหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.81 9.85 9.79 9.83 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.76 9.76 9.76 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อส่วนงานท้ังหมด 4 งาน ด้านส่ิงอำนวยความ
สะดวก ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจงานดา้น
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง, งานด้านการศึกษา และ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา
สาธารณะ ( =9.76) มีค่าเฉล่ียเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมา คืองานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ( =978) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจ การจัดให้มีส่ือประชาสัมพันธ์หรือเอกสารท่ีเผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน ( =9.86) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือการติดป้ายแสดงจุดให้บริการ
ต่างๆ  ( =9.84) คิดเป็นร้อยละ 96-100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับ
ถัดมา คือ การจัดให้มีจุดบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มาขอรับบริการ (  = 9.81) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามลำดับ 

งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100  ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ การ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ (  = 9.88) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การจัดให้มีส่ือประชาสัมพันธ์หรือเอกสารท่ีเผยแพร่ให้ความรู้
แก่ประชาชน (  = 9.87) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ
ลำดับถัดมา การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นท่ีในการให้บริการ และการจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ี
ทันสมัยในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน (  = 9.85) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 
 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณะ มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.76) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่างๆ (  = 9.87) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี (  = 9.86) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับถัดการจัดให้มีจุดบริการ
อินเทอร์เน็ตชุมชน/ตำบล/หมู่บ้าน และการจัดให้มีจุดบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มาขอรับบริการ มีค่าคะแนนท่ี
เท่ากัน (  = 9.79) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามลำดับ 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.78) คิดเป็นร้อยละ  
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ การจัดให้มีส่ือประชาสัมพันธ์หรือเอกสารท่ีเผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน (  = 9.86) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือการจัดให้มีจุดบริการ
น้ำด่ืมสำหรับผู้มาขอรับบริการ (  = 9.83) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน และลำดับถัดมา การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ตำบล/หมู่บ้าน (  = 9.81) คิดเป็น 
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
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ตารางที่ 4.11 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทุกด้านขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ความพึงพอใจ 
 

งานด้านโยธา การ
ขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ 
หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณ
ภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 
 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.71 9.71 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.71 9.73 9.72 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.68 9.69 9.74 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.76 9.76 9.76 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.70 9.69 9.69 9.72 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางท่ี 4.11 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคืองานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน เท่ากับ( =9.70) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และงานด้านการศึกษาและงานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ  
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก (  = 9.78) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ  
( =9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ลำดับถัดมาคือด้าน
ช่องทางการให้บริการ (  = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.70) คิดเป็นร้อยละ 
96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (  = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าคะแนนที่เท่ากัน (  = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ด้านส่ิง
อำนวยความสะดวก (  = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยท่ี
เท่ากัน (  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ
ลำดับถัดมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (  = 9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนนตามลำดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 
96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ( =9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน     
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ( =9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ลำดับถัดมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
ตามลำดับ 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาการให้บริการของขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 
 

1. งานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) มีการติดต้ังป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 
2) ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขท่ีกำหนด 
3) มีการติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับบริการ 
4) ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
  -ไม่มี- 

 

2. งานด้านช่องทางการให้บริการ 
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) การจัดสถานท่ีให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop Service) 
2) การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์  
3) ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการอย่างรวดเร็วและทันต่อเหตุการณ์ 

          จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรจัดให้มีจุดการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตชุมชนเพื่อให้บริการ เช่นด้านการรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ หรือการแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ เป็นต้น 
 

3. งานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ  
 จุดเด่นของการให้บริการ 

1) ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นต้ังใจในการให้บริการ 
2) ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ 
3) ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ 
4) เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างท่ัวถึงและเท่าเทียมกัน 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
  -ไม่มี- 

4. งานด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) การจัดให้มีจุดบริการน้ำด่ืมสำหรับผู้มาขอรับบริการ 
2) การจัดส่ิงอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอี้ 
3) การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นท่ีในการให้บริการ 

 
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนาในภาพรวม 

-ไม่มี- 

 

 

 



 
 

บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง 
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจำปีงบประมาณ 2568 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื ่อศ ึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัด
เชียงราย 
 

สรุปผล 
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอ

พาน จังหว ัดเชียงรายพบว่า ผู ้มาขอร ับบร ิการในองค์การบร ิหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน                                          
จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 อยู่ระหว่างอายุ 41 – 50 ปี 
จำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา จำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.00 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 ความถี่ในการใช้บริการ                  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2567 จนถึงปัจจุบัน       
มีผู้มาขอรับบริการโดยส่วนใหญ่ มาขอรับบริการ 1 ครั้ง จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ส่วนงานท่ีติดต่อ       
ขอใช้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม จำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 

2. ความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง 
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ความพึงพอใจผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียที ่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง                     
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมคะแนนการประเมิน เฉลี ่ยที่ได้ ( = 9.72)                      
คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ส่วนใหญ่ คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้เท่ากัน ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 และ สุดท้ายในด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
ตามลำดับ สามารถแยกรายละเอียดเป็นรายด้าน ดังนี้ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้       
( X =9.73)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับบริการ คะแนน 
 

X

X
X

X
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การประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( =9.81) คิดเป็นร้อยละ96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมา คือความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) คะแนน
การประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( =9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ10 คะแนน 
และสุดท้ายมีการติดตั้งป้ายแนะนำการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ ( =9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบลสัน

กลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.72) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ส่วนใหญ่ คือ การจัดส่ิงอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอี้คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( = 9.77) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ และความสะอาดและจำนวนห้องน้ำท่ีจัดไว้บริการ คะแนนการประเมิน
เฉลี่ยที่ได้ที่เท่ากัน ( = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
และ สุดท้าย ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี และ การจัดให้มีส่ือประชาสัมพันธ์หรือ
เอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ที่เท่ากัน ( = 9.67) คิดเป็นร้อยละ 
96-100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล                      

สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉลี ่ยที่ได้                      
( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั ้งใจในการให้บริการ คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมา คือ การใช้วาจาหรือคำพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนการประเมินเฉล่ียท่ีได้ ( = 9.73) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย ความสามารถของ
เจ้าหน้าที่ในการให้คำแนะนำปรึกษา คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ที ่เท่ากัน ( = 9.68) คิดเป็นร้อยละ                    
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการให้บริการของ องค์การบริหารส่วน

ตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้                 
( X =9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรือออกหน่วยบริการ
เคลื่อนท่ี คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้   ( =9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน              
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ การมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายช่องทาง คะแนนการประเมินเฉล่ีย
ที่ได้   ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย 
การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้ง  
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ข้อมูลข่าวสารของท้องถิ ่น เป็นต้น มีคะแนนการประเมินเฉลี่ยที ่ได้  ( =9.67) คิดเป็นร้อยละ 96-100                    
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

3. ความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการที่มีต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ความพึงพอใจผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียที ่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง                     
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคืองานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                 
( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ                      
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน เท่ากับ ( =9.70) คิดเป็นร้อยละ               
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และงานด้านการศึกษาและงานด้านเทศกิจ หรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉล่ียท่ีเท่ากัน ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื ่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความ                    
พึงด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (  = 9.78) คิดเป็นร้อยละ                  
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ                
( =9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ลำดับถัดมาคือด้าน
ช่องทางการให้บริการ (  = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.70) คิดเป็นร้อยละ   
96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่   
มีความพึงพอใจ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (  = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ มีค่าคะแนนที ่เท่ากัน (  = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100                           
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามลำดับ 

งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ด้านส่ิงอำนวย
ความสะดวก (  = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน                 
(  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และลำดับถัดมา
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (  = 9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนนตามลำดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 
96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่  
มีความพึงพอใจ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ( =9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ( =9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ลำดับถัดมา คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ตามลำดับ 

 
อภิปรายผล 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้มาขอรับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน 
จ ั งหว ัดเช ียงรายพบว ่า  ผ ู ้ มาขอร ับบร ิการในองค ์การบร ิหารส ่วนตำบลส ันกลาง อำเภอพาน                                          
จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 อยู่ระหว่างอายุ   41 – 50 
ปี จำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา จำนวน 38 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.00 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 ความถี่ในการใช้บริการ                  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2567 จนถึงปัจจุบัน    
มีผู้มาขอรับบริการโดยส่วนใหญ่ มาขอรับบริการ 1 ครั้ง จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ส่วนงานท่ีติดต่อ       
ขอใช้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม จำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 
 2. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง 
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมคะแนนการประเมิน เฉลี ่ยที่ได้ ( = 9.72)                      
คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ส่วนใหญ่ คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้เท่ากัน ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 และ สุดท้ายในด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
ตามลำดับอาจเป็นเพราะว่าการท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีการวาง
แผนการปฏิบัติงานเพื่อบริการประชาชนอย่างเป็นระบบทั้งในด้านปัจจัยนำเข้า   เช่น ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกไว้
คอยอำนวยความสะดวกต่อประชาชน เป็นต้น จากผลการดำเนินการวิจัยดังกล่าวจึงส่งให้ประชาชนผู้มาขอรับ
บริการเกิดความประทับใจและเชื่อมั ่นในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง                 
อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการชี้ให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ของผู้บริหารองค์การบริหารส่วน
ตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ท่ีให้ความสำคัญต่อระบบและกระบวนการการทำงานขององค์กร 
และสิ่งอำนวยความสะดวกเพื่อให้เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ แรงงานและเวลา  
เพื่อมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจนต้องการสร้างความศรัทธาและเช่ือมั่นให้กับประชาชน 
รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจในการให้บริการท่ีดีขององค์การบริหารส่วนตำบล
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นยังได้นำผลการดำเนินงานในปีท่ีผ่านมาแล้วนำมาเป็นข้อมูล
ในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ให้มีคุณภาพ
และมาตรฐาน จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรมากท่ีสุดทุกด้าน ซึ่งสอดคล้อง
กับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 ท่ีให้ความสำคัญของการลดขั้นตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่สำคัญที่สามารถดำเนินการให้บังเกิด
ผลสำเร็จได้โดยเร็ว ส่งผลกระทบในวงกว้าง มีความคุ้มค่าและเกิดประโยชน์กับประชาชนโดยตรง ซึ่งบางส่วน 
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ราชการได้ดำเนินการเป็นผลสำเร็จทำให้ประชาชนได้รับบริการท่ีดี หากมีการดำเนินการท่ีครอบคลุมและท่ัวถึง
ในทุกหน่วยงานก็จะเกิดประโยชน์กับประชาชนเป็นอย่างมาก นอกจากนั้นยังสอดคล้องกับรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย ฉบับ 2550 ท่ีได้บัญญัติในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการของหน่วยงานของรัฐไว้ ตามมาตรา 
74 บุคคลผู้เป็นข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือ
เจ้าหน้าท่ีอื่นของรัฐมีหน้าท่ีดำเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชน์ส่วนรวม อำนวยความสะดวก
และให้บริการแก่ประชาชน เช่นเดียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืนรวมท้ัง
ส่งเสริมสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งได้บัญญัติไว้ในมาตรา 250 แห่งรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย ฉบับ 2560 นอกจากนั้น ยังสอดคล้องกับลักษณะของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
(Result-Based Management: RBM) ซึ่งเป็นวิธีการบริหารที ่มุ ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ขององค์กรเป็นหลักการ
ปฏิบัติงานขององค์การที่มีผลสัมฤทธิ์เพียงใด ที่ได้จากการเปรียบเทียบผลผลิตและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริงตาม
เป้าหมายที่กำหนดการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ เป็นแนวคิดการจัดภารภาครัฐแนวใหม่ที่ให้ความสำคัญต่อ
ความประหยัด ใช้ต้นทุนหรือทรัพยากรการผลิตอย่างเหมาะสมและคุ ้มค่า ความมีประสิทธิภาพคือการ
ปฏิบัติงานให้ได้ผลงานในระดับที่สูงกว่าปัจจัยนำเข้าและความมีประสิทธิผลเพื่อให้การปฏิบัติงานบรรลุตาม
วัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ (ฉัตรชัย  นาถ่ำพลอย, 2562) ดังนั้น การบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์จึงเป็นแนวทางการ
จัดการที่ให้ความสำคัญกับผลลัพธ์และผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการดำเนินงาน มากกว่าการให้ความสำคัญ
เฉพาะเพียงกิจกรรมหรือกระบวนการ การอภิปรายผลในประเด็นนี้ชี้ให้เห็นว่า แนวคิดดังกล่าวสะท้อนการ
เปล่ียนแปลงของภาครัฐและองค์กรสมัยใหม่ท่ีต้องการสร้างความโปร่งใส ความรับผิดชอบ และประสิทธิผลใน
การใช้ทรัพยากร ทั้งยังเป็นกลไกสำคัญที่เชื่อมโยงระหว่างแผนกลยุทธ์กับผลลัพธ์ที่ตอบสนองต่อผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคืองานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
( =9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ งาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี ่ยที่เท่ากัน เท่ากับ( =9.70) คิดเป็นร้อยละ  
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และงานด้านการศึกษาและงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉล่ียท่ีเท่ากัน ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ทั้งนี ้ อาจเนื่องมากจากองค์การบริหารส่วนตำบลมีฐานะเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งท่ีมีโครงสร้างเป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ องค์การบริหารส่วนตำบล 
(อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุดและอยู่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุ ด มีการแบ่ง
หน้าที่ในองค์กรเท่าที่จำเป็นในภาระหน้าที่ของ อบต. เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นที่ท่ี
รับผิดชอบอยู่ เช่น ด้านงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา  
สาธารณภัย  งานด้านงานด้านการศึกษา และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นต้น ทั้งนี้  
ภาระหน้าที่ย่อมแตกต่างกันไป ขณะเดียวกันการติดต่อขอรับบริการของประชาชนผู้รับบริการสามารถเข้าถึง
และติดต่อได้ง่าย งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านงานด้านการศึกษา และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมซึ่งมีจำนวนค่อนข้างสูง ประกอบการ
ให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรที่มีต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมิตรไมตรี  และสอดคล้องกับวิฑูรย์ ขาวดี 
และคณะ (2563) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลยี่สาร อำเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  ผลการวิจัยพบว่าในด้านคุณภาพการให้บริการ

X
X

X
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ขององค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉล่ีย
มากไปน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อมั่นด้านการตอบสนอง
ความต้องการและด้านการเอาใจใส่ ตามลำดับ สำหรับในด้านผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลยี่สารท่ีมี
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตาบลยี่สาร โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 ซึ่งการ
ให้บริการชุมชนท้ังหมดส่งผลให้ผู้มาขอรับบริการมีความพึงพอใจต่อส่วนงานท่ีให้บริการอย่างมากท่ีสุด ดังนั้น 
จากผลการประเมินข้างต้น ทางหน่วยงานควรรักษาคุณภาพมาตรฐานการบริการและพัฒนาความเป็นเลิศใน
งานบริการ เพื่อนำไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างสูงสุด 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะสำหรับผู้บริหารส่วนท้องถ่ิน 
   สำหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 

 1. ผู้บริหารและผู้เกี ่ยวข้องทุกฝ่ายขององค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ควรเพิ่มเติมรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานด้านคุณภาพการติดตามกำกับดูแลการบริหารงาน
และคุณภาพของการให้บริการสาธารณะท้องถิ่นไว้ในแผนพัฒนาและแผนปฏิบัติงานประจำปีเพื่อเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาชประชาชนในพื้นท่ีบริการต่อไป 

2. ควรเพิ่มรูปแบบการให้บริการที่มีความทันสมัยสามารถตอบสนองความต้องการ และ
เข้าถึงประชาชนในพื้นที ่บริการ ทั้งนี้  เพื ่อสร้างความมั่นใจในคุณภาพของการให้บริการ และยกระดับ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการให้ดีเลิศยิ่ง ๆ ข้ึนไป 

  3. องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง  อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ควรนำผลการศึกษา
ดังกล่าวไปใช้สำหรับการรายงานการปฏิบัติราชการต่อหน่วยงานต้นสังกัด รวมทั้งประชาสัมพันธ์แก่ประชาชน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย  

4. ควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะ และความ
คิดเห็นของประชาชนเพื่อสร้างกระบวนการทางความคิดที่สร้างสรรค์ เกิดการริเริ่มกิจกรรมอื่น ๆ ท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างเต็มท่ี 

2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  1. องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ควรมีการศึกษาถึงความ

คุ้มค่าของการดำเนินโครงการ/กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อการปรับปรุงและพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล   
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ให้เข้มแข็งและเกิดประโยชน์ท่ีคุ้มค่าท้ังผลลัพธ์และผลผลิต 

 2. องค์การบริหารส่วนตำบลสันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย ควรมีการศึกษาด้านการ
ประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ เพื่อให้ประชาชนเข้าถึงระบบประเมินขององค์การบริหารส่วนตำบล
สันกลาง อำเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
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ภาคผนวก 



             แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

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

คำชี้แจง 
 แบบสำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ
และหน่วยงานเอกชน ที่มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพื้นที่บริการของท้องถิ่น 
เพื ่อที ่จะได้นำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งสร้างความพึงพอใจและประทับใจต่อผู้ที่มาติดต่องานหรือเข้ารับบริการสาธารณะ 
 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีท้ังหมด 3 ตอนดังน้ี 
 

ตอนที่ 1    ข้อมูลเบ้ืองต้น 
1. เพศ   ชาย   หญิง 
 

2. อายุ 
   ต่ำกว่า 21 ปี   21 – 30 ปี   31 – 40 ปี    
    41 – 50 ปี   51 – 60 ปี   มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษา   
  ประถมศึกษา   มัธยมศึกษา   อนุปริญญา/เทียบเท่า 
  ปริญญาตร ี   ปริญญาโท   ปริญญาเอก 
  ไม่ได้เรยีน 
 

4. อาชีพ  
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ   ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  
   ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ  ค้าขาย/อาชีพอิสระ   รับจ้างท่ัวไป 
  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษา   ไม่ได้ประกอบอาชีพ  
  อื่น ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 
 

5. ต้ังแต่เดือนตุลาคม 2567 จนถึงปัจจุบนั ท่านได้ไปใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่กี่คร้ัง (โดยประมาณ)   
  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง  3 - 4 ครั้ง   5 ครั้งขึ้นไป 
 

6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใชบ้ริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  1.งานด้านบริการกฎหมาย    2.งานด้านทะเบียน  
  3.งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  4. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล   

 5.งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  6.งานด้านการศึกษา 
  7.งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย   8. งานด้านรายได้หรือภาษี   

 9.งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   10.งานด้านสาธารณสุข 
  11.งานด้านอื่นๆ (โปรดระบุ) .............................................................................  
 
 
 



ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

          

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

          

3. การจัดลำดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ           
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่างๆ           
5. มีการติดตั้งป้ายแนะนำการเตรยีมเอกสารเพื่อขอรับบริการ           
6. ความสะดวกทีไ่ดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน           
7. การจัดให้มีตัวอยา่งการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่างๆ           
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีกำหนด           
ด้านช่องทางการให้บริการ 

1. การจัดสถานท่ีให้บริการแบบเบด็เสร็จ ณ จดุเดยีว (One Stop 
Service) 

          

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง           
3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน ์           
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี           
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

          

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เนต็ในการให้บริการ 
เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น 
เป็นต้น 

          

7. การประชาสมัพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการ
นอกสถานท่ีและชำระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

          

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง           
9.การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรอื
ออกหน่วยบริการเคลื่อนที ่
☐ ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 
☐ มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 
☐ มีบริการให้บริการนอกเวลาราชการ 
☐ ไม่มีการให้บริการ 
 
 
 
 
 
 

          



รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ           
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีที่มีต่อประชาชนท่ีมา
ขอรับบริการ 

          

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

          

4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรบับริการ           
5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้คำแนะนำปรึกษา           
6.จำนวนของเจ้าหน้าท่ีที่จัดไว้ใหบ้ริการ           
7. การใช้วาจาหรือคำพูดในการใหบ้ริการของเจ้าหน้าท่ี           
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ           
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอ
ข้อมูล 

          

10. การแต่งกายและความสภุาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ           
11. ความมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ           
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบตัใินการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี           
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

1. การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ           
2. การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โตะ๊ เก้าอี ้           
3. การติดป้ายแสดงจดุให้บริการตา่งๆ            
4. การประชาสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับการให้บริการด้านตา่งๆ           
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี           
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมอืท่ีทันสมัยในการให้บริการ           
7. ระบบการรักษาความปลอดภยัและระบบความช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน 

          

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี           
9. การจัดพื้นที่สำหรับจอดรถของผู้มารบับริการ           
10. ความสะอาดและจำนวนห้องน้ำท่ีจัดไว้บริการ           
11. การจัดให้มีสื่อประชาสมัพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

          

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอรเ์น็ตชุมชน/ตำบล/หมู่บ้าน           
13. การจัดให้มีจุดบริการนำ้ดื่มสำหรับผูม้าขอรับบริการ           

ตอนที่ 3    ข้อเสนอแนะและแนวทางเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของท้องถิ่นอื่น ๆ  
               เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………....  
************************************** 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 

































ประชาสัมพันธ์การให้บริการประชาชนนอกเวลาราชการ-วันหยุดราชการทางเว็บไซต์หน่วยงาน 

https://www.sanklangphan.go.th/news_detail.php?&id=987 

 

 

 


























