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กิตติกรรมประกาศ 
 

  การวิจัยฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดีเพราะท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัด เชี ยงราย  ที่ ได้ ให้ ความไว้วางใจและเชื่ อมั่ น ในศักยภาพของคณะท างานวิจัยและพัฒนา                
คณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ในการประเมินความ   
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย
เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการการให้บริการต่อประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของหน่วยงาน ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก      
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ในการวิจัย ครั้งนี ้
 ขอขอบพระคุณผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก           
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
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                                         20 กันยายน 2562 
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บทคัดยอ่ 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการ
ให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ดังน้ี 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย อยู่ในระดับที่เท่ากันทุกส่วนงาน คิดเป็นร้อยละ 90-94 
 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 90–94 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90–94 และ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90–94 ตามล าดับ สามารถแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้าน ดังน้ี  
 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสียโดยภาพรวม แยกตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก  
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านส่ิงแวดล้อมและ
สุขาภิบาลมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90-94 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 8.97  รองลงมาคืองานด้านสาธารณสุข และงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90-94 ค่าเฉล่ียเท่ากับ 8.94  และ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 8.66  
ตามล าดับ 
 
 



 
 

  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของส่วนงาน

องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ของส่วนงานด้านส่ิงแวดล้อมโดยรวมคิดเป็นร้อยละ 90–94 รองลงมา คือ งานด้าน 
สาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 90–94 และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90–94 
ตามล าดับ 

          หากพิจารณาในภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มี ต่อด้านกระบวน/ขั้นตอนการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมคิด
เป็นร้อยละ 90–94 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดต้ังป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับ
บริการ รองลงมาคือ การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 90-94   ความ
สะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คิดเป็นร้อยละ 90-94  การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ  
ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด คิดเป็นร้อยละ 90-94  และการจัดสถานที่ให้บริการ
ประเภทต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 90-94 ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
          ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการของส่วนงานองค์การบริหาร

ส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการของส่วน
งานด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 90–94 รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย และงานด้าน

ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 90–94 ตามล าดับ 
  หากพิจารณาในภาพรวมความพึงพอใจที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการของส่วนงานองค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 90–94
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 90–94 
รองลงมาคือ การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น การจัดสถานที่ให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ การประชาสัมพันธ์
เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น การติดต่อเพื่อขอ
ใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง และการจัดให้มี
ช่องทางการบริการอ่ืน ๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น คิดเป็น 
ร้อยละ 90–94 ตามล าดับ 
 
 



 
 

 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้เสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการของส่วนงานองค์การ

บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร       
ผู้ให้บริการส่วนงานด้านสาธารณสุข รองลงมาคือ งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 90-94 และ
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90–94 ตามล าดับ 

หากพิจารณาในภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่องานเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 
ผู้ให้บริการของส่วนงานด้านความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน คิดเป็นร้อยละ 
90–94 รองลงมาคือ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ ความเอาใจใส่
กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นต้ังใจในการให้บริการ การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ ความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ และทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้อง 
ขอข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 90–94 ตามล าดับ 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้เสียที่มีต่อด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของส่วนงานองค์การบริหารส่วน

ต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจต่อด้านส่ิงอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 
90–94 รองลงมาคือ งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 90–94 และงานด้านพัฒนา 

 ชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90–94 ตามล าดับ 

 หากพิจารณาในภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของ
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่ส าคัญในเรื่องการกระจาย
อ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฎิรูปในหลาย ๆ มิติ โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานใน
การปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนา
ประเทศได้มากข้ึน ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะระบบ
การบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ  การให้บริการต่าง  ๆ รวมทั้งการส่งเสริมการ    
ปฎิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมต่าง ๆ ของ
แต่ละท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนทุก ๆ คนได้มีโอกาสในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพ้ืนฐาน และได้รับการ
คุ้มครองสิทธิต่าง ๆ อย่างเสมอภาค เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มีคุณภาพ ได้รับความ
พึงพอใจการงานใช้บริการของภาครัฐ 
 ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่องหลักการ
กระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือ รัฐต้องด าเนินการตามแนวนโยบาย
ด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจ
ในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการด าเนินการตาม
แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐาน
สารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ 
 พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างาน เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติ
ราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการสาธารณะเป็นไป
อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 ภายใต้กรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ได้มีความพยายามที่จะปรับเปลี่ยนทิศทางการ
ท างานของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งในหน่วยงานภาครัฐส่วนกลางและหน่วยงานภาครัฐส่วนท้องถิ่น ที่ส าคัญคือ
บทบาทภารกิจและวิธีการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสู่การมุ่งเน้นผลลัพธ์ของงาน ปรับ
ระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและค่านิยม โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้าง
ระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม  และเป็นที่พึงพอใจแก่
ประชาชนมากที่สุด 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่งที่เชื่อกัน
ว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชนเมือง การพัฒนาของ
ท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธไม่ได้  ทั้งนี้กรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา เพ่ือน ามาเป็น
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บทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเชื่อที่ว่า การประเมินมีปรัชญาส าคัญ
เพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญที่จะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนา ไม่ ใช่เป็นการ
ตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิม ๆ ดังค ากล่าวที่ว่า “Evaluation’s most important purpose in 
not prove, but to improve.” (Stufflebeam, 2004 ใน พิสณุ ฟองศรี, 2549 : 1) จากปรัชญาของการ
ประเมินข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าหัวใจหลักส าคัญของการประเมินเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ “กระบวนการ
เรียนรู้” กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ (means) ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ 
สังเคราะห์องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้น ๆ ที่ได้มีการด าเนินการไป ซึ่งกระบวนการดังกล่าวถือว่ามี
ความส าคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การปรับปรุง การ
พัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่าง ๆ มีความส าคัญหลาย
ประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็นเครื่ องมืออย่างหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของ
การบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากความ
ต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหาได้รับการคลี่คลาย และประการที่สาม ระดับความพึงพอใจเป็น
รูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานกับผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การ
ปรับปรุง พัฒนาการท างาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดสืบไป  

 
วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ 
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในมิติที่ 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ  
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) สิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ขอบเขตในกำรศึกษำ   

1. ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
1.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่าง ๆ ดังนี้  

    1) งานด้านบริการกฎหมาย    
    2) งานด้านทะเบียน  
                     3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ   
6) งานด้านการศึกษา 

    7) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย     



3 
 
    8) งานด้านรายได้หรือภาษี   
    9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
    10) งานด้านสาธารณสุข 
    11) งานด้านอื่นๆ (โปรดระบุ) .............................................................................  

1.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดใน        
4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2562 โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการ
การศึกษา คือ 22 กรกฎาคม 2562 ถึง  20 กันยายน 2562 

 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นในทางที่ดี ความรู้สึกชอบ ความ
ประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ      
3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ 
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีขั้นตอนที่ชัดเจน เข้าใจง่าย
และปฏิบัติได้จริง 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย ได้เพ่ิมช่องทางอย่างหลากหลายเพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารของการที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ของผู้มาติดต่อและใช้
บริการ 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรผู้ให้บริกำร หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่รับผิดชอบไว้คอย
ให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างทั่วถึงและเหมาะสม 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงรายได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุดให้บริการอย่าง
เพียงพอและเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุดให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การด าเนินการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย เช่น ประชาชน ชุมชนใน
ท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 

 
ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการ            
ในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่นเข้าใจถึงสภาพและปัญหาของ
ประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการของ
ประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ในการ
จัดระบบบริหารจัดการการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
แบบครบวงจรทั้งในด้านกระบวนการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับ ผู้มาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย และหน่วยงานองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงทั้งภาครัฐและเอกชน 
 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
           ตัวแปรต้น                   ตัวแปรตำม 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

กำรให้บริกำรผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
ป่ำสัก อ ำเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงรำย ใน 
4 ด้ำน คือ 
1) ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 

ควำมพึ งพ อ ใจขอ งป ระช ำชน ต่ อ ก ำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลป่ำสัก 
อ ำ เภ อ เชี ย ง แ ส น  จั ง ห วั ด เชี ย ง ร ำ ย
ปีงบประมำณ 2562 ใน 4 ด้ำน คือ 
1) ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 
แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  
ป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 



 
 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2562 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องดังนี้ 

1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
 1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน  
                                   จังหวัดเชียงราย 
                          1.2 แนวคิดบทบาทขององค์การบริหารส่วนต าบล 
                          1.3 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
                          1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 

2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 

 
1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   ในจังหวัดเชียงราย 

1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย 

1.1.1 สภาพทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 

องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก ได้รับการยกฐานะจากสภาต าบลเป็นองค์การบริหารส่วน 

ต าบล ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยเมื่อวันที่ 29 มีนาคม พ.ศ.2539 ลงวันที่ 19 มกราคม พ.ศ.2539 ตั้งอยู่

ในพ้ืนที่ต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงรายบนถนนพหลโยธิน ห่างจากตัวจังหวัดเชียงรายระยะทาง

ประมาณ 48 กิโลเมตร 

องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก ปัจจุบันมีพ้ืนที่ประมาณ 60 ตารางกิโลเมตร จ านวน 37,500  

ไร่ ลักษณะภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นที่ราบมีแม่น้ าไหลผ่าน คือ แม่น้ าค า มีภูเขาที่ไม่สูงชันเป็นบางส่วน มีหนอง

น้ าขนาดใหญ่อยู่หลายแห่ง 

ที่ตั้งอาณาเขตติดต่อ 

ทิศเหนือ           ติดต่อ ต าบลศรีดอนมูล อ าเภอเชียงแสน 

ทิศใต้               ติดต่อ ต าบลโยนก อ าเภอเชียงแสน 

ทิศตะวันออก     ติดต่อ ต าบลเวียง อ าเภอเชียงแสน 

ทิศตะวันตก       ติดต่อ ต าบลจันจว้า อ าเภอแม่จัน 
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ลักษณะภูมิประเทศ 

ภูมิประเทศเป็นที่ราบ ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นหลักจึงเหมาะสมแก่การปลูก

พืชทางเศรษฐกิจ ต าบลป่าสักจึงเหมาะสมอย่างยิ่งที่จะต้องพัฒนาพื้นที่เพ่ือรองรับการขยายตัวทางด้านเกษตร 

กรรมและด้านเศรษฐกิจ ในอนาคต 

 

  ลักษณะภูมิอากาศ 

ฤดูร้อน  ระหว่างเดือนมีนาคมถึงเดือนมิถุนายน อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ  28  องศาเซลเซียส 

ฤดูฝน    ระหว่างเดือนกรกฎาคมถึงเดือนตุลาคม อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ  25  องศาเซลเซียส 

ฤดูหนาว  ระหว่างเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนกุมภาพันธ์ อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ  19  องศาเซลเซียส 

อุณหภูมิสูงสุดประมาณ  38  องศาเซลเซียส 

อุณหภูมิต่ าสุดประมาณ  10  องศาเซลเซียส 

 

จ านวนหมู่บ้าน 

ต าบลป่าสักมีจ านวนหมู่บ้านทั้งหมด  13  หมู่บ้านประกอบด้วย 

หมู่ที่ 1 บ้านแม่ค าเกษตร 

หมู่ที่ 2 บ้านแม่ค าหนองบัว 

หมู่ที่ 3 บ้านป่าสักน้อย 

หมู่ที่ 4 บ้านป่าแดด 

หมู่ที่ 5 บ้านหนองบัวสด 

หมู่ที่ 6  บ้านปางหมอปวง 

หมู่ที่ 7  บ้านดอยจ าปี 

หมู่ที่ 8  บ้านดอยศรีแก้ว 

หมู่ที่ 9  บ้านสันมะเค็ด 

หมู่ที่ 10 บ้านดอยค า 

หมู่ที่ 11 บ้านแม่ค าใต้ 

หมู่ที่ 12 บ้านป่าสักน้อย 

หมู่ที่ 13 บ้านป่าสักน้อย 
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การปกครองแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 

ก านัน 1 คน 

ผู้ใหญ่บ้าน 13 คน 

สารวัตรก านัน 2 คน 

แพทย์ประจ าต าบล 1 คน 

ผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านฝ่ายปกครอง 13 คน 

ผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านฝ่ายรักษาความสงบ 13 คน 

รายชื่อก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 

1. นายไพโรจน์   อาวัชนานุกูล ก านันต าบลป่าสัก บ้านป่าสักน้อย หมู่ที่ 3 

2. นายสรศักดิ์   คิดอ่าน       ผู้ใหญ่บ้าน บ้านแม่ค าเกษตร หมู่ที่ 1 

3. นายไพฑูรย์   นาพิกุล        ผู้ใหญ่บ้าน บ้านแม่ค าหนองบัว หมู่ที่ 2 

4. นายอินนูน    ค าโมนะ         ผู้ใหญ่บ้าน บ้านป่าแดด หมู่ที่ 4 

5. นายประเศษ  ตาจุมปา        ผู้ใหญ่บ้าน บ้านหนองบัวสด หมู่ที่ 5 

6. นายชูมิตร     สุประการ        ผู้ใหญ่บ้าน บ้านปางหมอปวง หมู่ที่ 6 

7. นายแสวง     มงคลคลี         ผู้ใหญ่บ้าน บ้านดอยจ าปี หมู่ที่ 7 

8. นายสมจิตร   อบอุ่น            ผู้ใหญ่บ้าน บ้านดอยศรีแก้ว หมู่ที่ 8 

9. นายถวิล       มงคลคลี         ผู้ใหญ่บ้าน บ้านสันมะเค็ด หมู่ที่ 9 

10. นายร่วง      สุประการ        ผู้ใหญ่บ้าน บ้านดอยค า หมู่ที่ 10 

11. นายประสงค์  เชื้อเจ็ดตน     ผู้ใหญ่บ้าน บ้านแม่ค าใต้ หมู่ที่ 11 

12. นายสว่าง    บุญมาศักดิ์      ผู้ใหญ่บ้าน บ้านป่าสักน้อย หมู่ที่ 12 

13. นายสนอง    ชุ่มมงคล        ผู้ใหญ่บ้าน บ้านป่าสักน้อย หมู่ที่ 13 

 

ประชากร 

มีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 7,929 คน จ าแนกเป็นชาย 3,744 คน หญิง 4,185 คน จ านวนครัวเรือน 

3,453 ครัวเรือน มีความหนาแน่นของประชากรเฉลี่ยต่อพ้ืนที่ประมาณ 132 คน/ตารางกิโลเมตรโดยมี

รายละเอียดแยกตามหมู่บ้าน ดังนี้   

หมู่ที่   ชื่อหมู่บ้าน                        จ านวนประชากร        จ านวนครัวเรือน 

                                              ชาย    หญิง   รวม    

 1       บ้านแม่ค าเกษตร      198    216    414              155 

 2       บ้านแม่ค าหนองบัว             332    334    666              240 

 3       บ้านป่าสักน้อย                  512    543    1,055            498 
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หมู่ที่   ชื่อหมู่บ้าน                        จ านวนประชากร        จ านวนครัวเรือน 

                                              ชาย    หญิง   รวม    

 4       บ้านป่าแดด                      229    213    457 229 

 5       บ้านหนองบัวสด                 258    300    558  260 

 6       บ้านปางหมอปวง                436    512    948       444 

 7       บ้านดอยจ าปี                     368    435    803    364 

 8       บ้านดอยศรีแก้ว                  168    161    329     146 

 9       บ้านสันมะเค็ด                    317    380    697       284  

 10     บ้านดอยค า                        117    116    233      135 

 11     บ้านแม่ค าใต้                       276    285    561       233 

 12     บ้านป่าสักน้อย                    326    388    714        258 

 13     บ้านป่าสักน้อย                    223    271    494      207 

                             รวม           3,744  4,185  7,929      3,453 

 

สภาพทางเศรษฐกิจ 

อาชีพ 

อาชีพของประชากรในเขต อบต.ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ 

ท านา   14,857  ไร่ 

ท าไร่           397  ไร่ 

ท าสวน       120  ไร่ 

รับจ้าง        535  คน 

ค้าขาย        116  คน 

เลี้ยงสัตว์       49  คน 

 
หน่วยธุรกิจในเขต อบต. 

ธนาคาร                           -  แห่ง 

ปั้มน้ ามันและก๊าซ               3  แห่ง 

โรงแรม                            -  แห่ง 

โรงงานอุตสาหกรรม             -  แห่ง 

โรงสี                              10 แห่ง 

รีสอร์ท,ห้องพัก                  1 แห่ง 
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         สภาพทางสังคม 

          ข้อมูลด้านการศึกษา มีโรงเรียนอนุบาล จ านวน 1 แห่ง, โรงเรียนประถมศึกษา จ านวน 4 แห่ง

, โรงเรียนมัธยมศึกษา  จ านวน 1  แห่ง และศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 3  แห่ง 

 ข้อมูลด้านสถาบันและองค์กรทางศาสนา มีวัดส านักสงฆ์ จ านวน 11 แห่ง 

 ข้อมูลด้านสาธารณสุข มีสถานีอนามัยประจ าต าบล/หมู่บ้าน จ านวน 2 แห่ง, สถานพยาบาล

เอกชน จ านวน 1 แห่ง, อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ า 95% และมีกองทุนยาและเวชภัณฑ์ (ศูนย์ อสม.) จ านวน 

3 แห่ง 

 ข้อมูลด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน มีตู้ยามต ารวจประจ าต าบล จ านวน 1 แห่ง 

  ข้อมูลด้านหน่วยงานราชการที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ จ านวน 1 แห่ง  

  ข้อมูลด้านหน่วยงานอ่ืน ๆ จ านวน 1 แห่ง 

 

 การบริการพื้นฐาน 

1. ด้านการคมนาคม 

การคมนาคมในพ้ืนที่ เป็นการคมนาคมทางบก มีรถโดยสารประจ าทางระหว่าง เชียงแสน - กรุงเทพ 

และมีรถโดยสารประจ าทางระหว่างเชียงแสน-เชียงราย,เชียงแสน-แม่จัน โดยที่ถนนภายในหมู่บ้านเป็นถนน

คอนกรีตประมาณ 80 % ของจ านวนถนนในหมู่บ้านทั้งหมด 

2. ด้านการโทรคมนาคม มีที่ท าการไปรษณีย์โทรเลข 1 แห่ง และมีตู้โทรศัพท์สาธารณะ 20 แห่ง 

3. ด้านการไฟฟ้า มีไฟฟ้าใช้จ านวน 13 หมู่บ้าน 

4. ด้านแหล่งน้ าธรรมชาติ มีน้ า และล าห้วย 5 สาย 

5. ด้านการท่องเที่ยว มีสถานที่ท่องเที่ยวที่ส าคัญ ได้แก่ สมุนไพรชาสามรส ที่บ้านดอยจ าปี หมู่ที่ 7 

เป็นสถานที่ที่ผลิตสินค้าหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ของต าบลป่าสัก เหมาะส าหรับเป็นของฝากแก่ผู้ที่แวะเวียน

มาเยี่ยมชม โดยที่ในแต่ละปีมีนักท่องเที่ยวที่เดินทางผ่านมาในเขตต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสนแวะชมหนอง

บัวหลวงและหนองบัวตองซึ่งเป็นแหล่งน้ าขนาดใหญ่ของต าบลป่าสักที่มีความสวยงามเหมาะที่จะเป็นที่พักผ่อน

แก่ผู้เดินทางเป็นอย่างดีโดยเฉพาะในช่วงฤดูหนาว 

6. ด้านข้อมูลอ่ืน ๆ มวลชนจัดตั้งของต าบลป่าสัก ได้แก่ กองทุนหมู่บ้านในต าบลป่าสัก กลุ่มพัฒนา

สตรีต่าง ๆ เป็นต้น 

 

ศักยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 

ด้านบุคลากร 

คณะผู้บริหารและสมาชิก   อบต.     30 คน 

ต าแหน่งในส านักงานปลัด  อบต.       9 คน 
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ต าแหน่งในส่วนการคลัง             7 คน 

ต าแหน่งในส่วนโยธา                      5 คน 

ต าแหน่งในส่วนสาธารณสุข              – คน 

ต าแหน่งในส่วนการศึกษา                6 คน 

ด้านระดับการศึกษาของบุคลากร 

ประถมศึกษา              17 คน 

มัธยมศึกษา                 27 คน 

อาชีวศึกษา                               20 คน 

ปริญญาตรี                                13 คน 

สูงกว่าปริญญาตรี                        –   คน 

ด้านรายได้รวมประจ าปีงบประมาณ 2550      14,750,000     บาท 

รายได้ที่จัดเก็บเอง                            447,225     บาท 

รายได้ที่ส่วนราชการอ่ืนๆเก็บให้          9,422,774     บาท 

เงินอุดหนุนจากรัฐบาล                     4,880,000     บาท 

 

ศักยภาพของชุมชนและพื้นที่ 

ด้านการรวมกลุ่มของประชาชนและการจัดตั้งกองทุนต่างๆ 

กลุ่มอาชีพ/เกษตรกร                       26 กลุ่ม 

กลุ่มออมทรัพย์                                -   กลุ่ม 

กองทุนหมู่บ้าน 13 หมู่บ้าน 

กองทุนแก้ไขปัญหาความยากจน (กขคจ)   1 หมู่บ้าน 

กองทุนสงเคราะห์ราษฎรประจ าหมู่บ้าน     13 หมู่บ้าน 

สหกรณ์การเกษตร      1 แห่ง 

ด้านศักยภาพของพ้ืนที่ด้านการท่องเที่ยวทางธรรมชาติ  สภาพภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นที่ราบลุ่มมี

หนองน้ าธรรมชาติและล้อมรอบไปด้วยภูเขาที่เตี้ยๆสลับกับพ้ืนที่ราบลุ่มซึ่งเป็นพ้ืนที่การเกษตร มีต้นไม้ตลอด

แนวถนนสองข้างทางซึ่งมีความสวยงามเขียวขจีมีความเป็นธรรมชาติเหมาะที่จะเป็นแหล่งพักผ่อนและ

ท่องเที่ยวทางธรรมชาติ  และยังมีผลิตภัณฑ์ที่มาจากธรรมชาติและเป็นผลิตภัณฑ์ที่ท าด้วยมือขึ้นชื่อของต าบล

ป่าสัก คือ การปักผ้า  ผลิตภัณฑ์จากใบลาน เฟอร์นิเจอร์ไม้ไผ่  ด้านการถนอมอาหารมีข้าวกล้อง การท าขนม

พ้ืนเมือง ปลายอ น้ าพริกเผา กล้วยกวน และสมุนไพร 3 รสที่มีการบริหารจัดการกลุ่มที่มีความเข้มแข็งจน

สามารถได้รับรางวัลสินค้า OTOP ดีเด่น พ.ศ. 2547 และมีผู้สนใจมาศึกษาดูงานเป็นจ านวนมาก 
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1.2 แนวคิดบทบาทขององค์การบริหารส่วนต าบล 
             อ านาจหน้าที่ 

    อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ

บริหารส่วนต าบล  พ.ศ.  2537 และแก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 1 – 5  ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลใน

ด้านต่าง ๆ โดยมีหน้าที่ต้องกระท าและสามารถจัดท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลตามมาตราต่าง ๆ 

ดังนี้ 

   มาตรา  66  องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ  

สังคม  และวัฒนธรรม 

มาตรา  67  ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย  องค์การบริหารส่วนต าบลมีหน้าที่ต้องท าในเขตองค์การ

บริหารส่วนต าบล  ดังนี้ 

1.  จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก 

2.  รักษาความสะอาดของถนน  ทางน้ า  ทางเดิน  และที่สาธารณะ  รวมการก าจัดมูลฝอยและสิ่ง

ปฏิกูล              

3.  ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 

4.  ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

5.  ส่งเสริมการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม 

6.  ส่งเสริมการพัฒนาสตรี  เด็ก  เยาวชน  ผู้สูงอายุ  และผู้พิการ 

7.  คุ้มครอง  ดูแล  และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

8.  บ ารุงรักษาศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้องถิ่น  และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  

9.  ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยการจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตาม

ความจ าเป็นและสมควร 

มาตรา  68  ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย  องค์การบริหารส่วนต าบลอาจท ากิจการในเขตองค์การ

บริหารส่วนต าบล   ดังต่อไปนี้ 

1.  ให้มีน้ าเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 

2.  ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 

3.  จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 

4.  ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจ และสวนสาธารณะ 

5.  ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 

6.  ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

7.  บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

8.  การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน 
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9.  หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 

10. ให้มีตลาด   ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 

มาตรา  16  ให้เทศบาล  เมืองพัทยา  และองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าที่ในการจัดระบบ

การบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้ 

1.  การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 

2.  การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก  ทางน้ า  และทางระบายน้ า 

3.  การจัดให้มีและควบคุมตลาด  ท่าเทียบเรือ  ท่าข้าม  และที่จอดรถ 

4.  การสาธารณูปโภค   และการก่อสร้างอ่ืน ๆ 

5.  การสาธารณูปการ 

6.  การส่งเสริม   การฝึก และประกอบอาชีพ 

7.  การพาณิชย์   และการส่งเสริมการลงทุน 

8.  การส่งเสริมการท่องเที่ยว 

9.  การจัดการศึกษา 

10. การสังคมสงเคราะห์   และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก  สตรี  คนชรา  และ ผู้ด้อยโอกาส 

11. การบ ารุงรักษาศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด  และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 

13. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 

14. การส่งเสริมกีฬา 

15. การส่งเสริมประชาธิปไตย  ความเสมอภาค  และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 

16. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 

17. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

18. การก าจัดมูลฝอย  สิ่งปฏิกูล  และน้ าเสีย 

19. การสาธารณสุข  การอนามัยครอบครัว  และการรักษาพยาบาล 

20. การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 

21. การควบคุมสัตว์เลี้ยง 

22. การจัดให้มีและควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 

23. การรักษาความปลอดภัย  ความเป็นระเบียบเรียบร้อย  และการอนามัยโรงมหรสพและ

สาธารณสถานอื่น ๆ 

24. การจัดการ  การบ ารุงรักษา  และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้  ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม 

25. การผังเมือง 
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26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 

27. การดูแลรักษาที่ทางสาธารณะ 

28. การควบคุมอาคาร 

29. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

30. การรักษาความสงบเรียบร้อย  การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัย

ในชีวิตและทรัพย์สิน 

31. กิจกรรมอ่ืนใดที่เป็นประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีกฎหมายก าหนด 

 

1.3 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
สิวาพร สุขเอียด (2559) การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครอง

ที่จ าเป็นและมีความส าคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครอง
ระบบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่า รัฐบาลซึ่งเป็นกลไกใน
การบริหารการปกครองของรัฐนั้น ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชนได้รับ
ความสุข ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคงแห่งชาติทั้งในทางการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแลและจัดท าบริการให้กับ
ประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการด าเนินงาน การที่
อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัดเกี่ยวกับงบประมาณ (Budget) 
และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้
เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความต้องการของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและ
ความส าคัญเกิดข้ึน 

จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐบาลใน
อันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอ านาจปกครอง และเพ่ือให้
สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคัญของการ
ปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ 

1. การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครองท้องถิ่น
จะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันมีส่วนได้
ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่น
ที่ตนอยู่อาศัยอันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด 

2. การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้จักท้องถิ่นการปกครองตนเอง  หัวใจของการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็น
การที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบ
บริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วย



14 
 

วิถีทางประชาธิปไตยประชาชนออกเสียงประชามติ ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน  ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิด
ความส านึกในความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน 

3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการกระจายอ านาจ 
เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและ
ความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมาก
ที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอื่น ๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศ
โดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าว
ท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญ ๆ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อ
ประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากข้ึน 

4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ 
เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการ และปัญหา
ย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้เป็น
อย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของประเทศในอนาคต ผู้น า
หน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนใน
ท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่น
อีกด้วย 

6. การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ง
ทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

โดยสรุป ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถแบ่งออกเป็นสองด้วย คือ ด้านการเมือง
การปกครอง และการบริหาร กล่าวคือในด้านการเมืองการปกครองนั้นเป็นการปูพ้ืนฐานการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้น เป็นการแบ่งเบาภาระรัฐบาลและ
ประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วยกลไกการบริหารต่าง ๆ  ทั้งในแง่ของการ
บริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ เป็นต้น 

นับตั้งแต่การปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทยได้เริ่มวิวัฒนาการมาตั้งแต่สมัยพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว พระองค์ทรงมีพระราชด าริให้จัดตั้งสุขาภิบาล กรุงเทพมหานคร ในปี พ.ศ. 2440 
จนกระทั่งปัจจุบัน รัฐบาลได้มอบอ านาจให้ท้องถิ่นปกครองตนเอง ซึ่งเป็นกรรมวิธี ของการกระจายอ านาจ
ทางการปกครอง  ดังนั้น ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีองค์ประกอบที่ส าคัญ โดยสมัยนายชวน หลีก
ภัย เป็นนายกรัฐมนตรี ได้มีค าสั่งส านักนายกรัฐมนตรีแต่งตั้งคณะกรรมการปรับปรุงการบริหารการปกครอง
ท้องถิ่น ตามค าสั่งที่ 262/2535 เมื่อวันที่ 11 ธันวาคม 2535 เพ่ือศึกษาระบบการบริหารการปกครองท้องถิ่น
ของไทยที่ด าเนินการอยู่ในทุกรูปแบบ หาแนวทางและข้อเสนอในการปรับปรุงโครงสร้างอ านาจหน้าที่ การคลัง
และงบประมาณ ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาล หน่วยงานราชการส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค กับ
หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นโดยกล่าวถึงองค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
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1. เป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล และทบวงการเมือง 

2 . มีสภาและผู้บริหารระดับท้องถิ่นมีที่มาจากการเลือกตั้งตามหลักการที่บัญญัติในกฎหมาย
รัฐธรรมนูญ 

3. มีอิสระในการปกครองตนเอง 

4. มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม 

5. มีงบประมาณรายได้ที่เป็นของตนเองอย่างเพียงพอ 

6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง 

7. มีอ านาจท้องที่ที่เหมาะสมต่อการให้บริการ 

8. มีอ านาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถิ่นภายใต้ขอบเขตของกฎหมายแม่บท 

9. มีความสัมพันธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรองของรัฐ 

 

 นครินทร์ เมฆไตรรัตน์ และคณะ (2546) คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น มีดังต่อไปนี้ 
          1. การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายในท้องถิ่นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่ทั่วประเทศ โดยพ้ืนที่
เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่นนั้น ๆ 
ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาล เพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่
จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้น ๆ จึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มี
ลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหาของประชาชนในท้อง ถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความ
เข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบอบ ประชาธิปไตย (Democratic Accountability) 

2. การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้อง
มีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง ตามวิถีทางและ
ตามกติกา ในที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่าย
ที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร และที่ส าคัญคือการเข้าใจถึง
บทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้ และการที่ปกครองท้องถิ่น
ช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมือง ถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอนประชาธิปไตยให้ประชาชน 

3. สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือในระดับภูมิภาค 
ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้า
มามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของ ตน และการเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะต่าง ๆ ภายในชุมชน
ด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมืองการ ปกครองตาม
หลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของความเป็นพลเมืองในหมู่ประชาชน 

4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทางการเมือง ย่อมท า
ให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น อาจจะไม่ได้รับการยอมรับ ในทาง
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ตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่น มีแนวโน้มที่จะได้รับการยอมรับและเป็นการ
สมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรม 

5. ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่ศูนย์กลางมาก
เกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล และสร้างความเสียหาย
ให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจจึงเป็นมรรควิธีหนึ่งในการปกป้องเสรีภาพของ
ปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่การสร้างโคร งข่ายของการ
ตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่างศูนย์กลางกับพ้ืนที่นอก
ศูนย์กลาง 
 นอกเหนือจากการให้การอธิบายถึงหลักการและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการกระจาย อ านาจนั้น 
กระจายอ านาจยังมีจุดอ่อนหรือข้อเสียเช่นเดียวกับการรวมศูนย์อ านาจ มีอยู่ด้วยกัน 4 ประการ ดังนี้ 
           1. ด้านการเมือง การกระจายอ านาจอาจน าไปสู่ภาวะของความไร้เอกภาพและเสถียรภาพในทาง
การเมืองได้ เช่น กรณีของรัฐเดี่ยว การกระจายอ านาจที่เกิดขึ้นอาจเป็นแรงผลักเคลื่อนไปสู่ความเป็น
สหพันธรัฐ ส่วนประเทศที่เป็นสหพันธรัฐ ความเป็นเอกภาพอาจจะน้อยลงไปอีก ในกลุ่มประเทศที่มีความเป็น
เอกภาพที่ต่ าอยู่แล้ว ประกอบไปด้วยกลุ่มชาติพันธุ์ กลุ่มทางศาสนา ที่มีความแตกต่างกันและขัดแย้งกันอยู่แล้ว 
การกระจายอ านาจอาจท าให้เกิดความไร้เอกภาพในทางการเมืองได้ 

2. ด้านการคลัง การกระจายอ านาจที่มากเกินไป อาจน าไปสู่ความไร้เสถียรภาพในทางการคลังของ
ประเทศได้ เนื่องจากเมื่อสัดส่วนทางการคลังในภาคสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดับท้องถิ่น เป็นการยากที่
รัฐบาลกลางจะก าหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวม ได้ และหากการใช้จ่ายของ
ท้องถิ่นต่าง ๆ ปราศจากวินัยในทางการคลัง เช่น การใช้จ่ายอย่างเกินตัว ขณะที่ความสามารถในการจัดเก็บ
รายได้มีต่ า จะสร้างปัญหาและเกิดภาวะความไร้เสถียรภาพต่อระบบการคลังของประเทศเป็นอย่าง มาก 

3. ด้านความเสมอภาค การกระจายอ านาจยิ่งมาก จะน าไปสู่ความแตกต่างและความไม่เท่าเทียมกัน
ระหว่างพ้ืนที่หรือท้องถิ่นต่าง ๆ ทั้งในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต การบริการสาธารณะ เนื่องจาก
อ านาจในทางการเมืองและการจัดท าบริการสาธารณะ ตลอดจนทรัพยากรทางการบริหาร ขึ้นอยู่กับศักยภาพ
ของท้องถิ่นแต่ละแห่งความแตกต่างและไม่เท่าเทียมกันระหว่างท้องถิ่นจึงเกิดข้ึน 

4. ด้านปัญหาการใช้ทรัพยากร เมื่อแต่ละชุมชนมีความเป็นอิสระในกรอบของตน การใช้ทรัพยากร
ภายในประเทศอาจมีแนวโน้มที่จะเป็นไปอย่างไร้เสถียรภาพ เพราะพ้ืนที่แต่ละแห่งต่างก็ใช้ทรัพยากรไปตาม
ความต้องการและความจ าเป็นของตน ทรัพยากรจึงถูกใช้อย่างกระจัดกระจายและไร้ทิศทาง  
1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 

          1.4.1 ความหมายของทัศนคติ 

           ทัศนคติ (Attitude) หมายความถึง สภาพทางจิตของบุคคลที่เกิดจากการเรียนรู ในการที่จะ
ตอบสนองตอบุคคลสิ่งของ หรือเหตุการณเฉพาะอยางใดอยางหนึ่งในท านองวาชอบหรือไมชอบ ตามปกติ 
แลวบุคคลจะตองมีทัศนคติตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่เกี่ยวของกับชีวิตประจ าวันเสมอ ซึ่งไดมีนักจิตวิทยาหรือกลุมผูที่
ท าการศึกษาเรื่อง ทัศนคติ ใหความหมายไวหลายความหมายดังตอไปนี้  
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อัลพอรต (1935) ใหความหมายไววา ทัศนคติหมายถึงสภาวะความพรอมทาง จิตและประสาทซึ่ง
เกิดขึ้นจากประสบการณ สภาวะความพรอมนี้จะเปนแรงที่ก าหนดทิศทางของ ปฏิกิริยาของบุคคลที่จะมี 
ตอบุคคล สิ่งของ หรือสถานการณที่เก่ียวของ  

นิวคัม (1954) ใหความหมายของทัศนคติวา เปนความรูสึกเอนเอียงของ จิตใจที่มีตอประสบการณที่
มนุษยเราไดรับ อาจจะมากหรือนอยก็ได และทัศนคตินี้จะแสดงออกไดทางดานพฤติกรรมสองลักษณะคือ  
การแสดงออกในลักษณะของความพึงพอใจ เห็นดวยหรือชอบ ทัศนคติเชนนี้ท าใหคนอยากปฏิบัติ อยากได
อยากเขาใกลสิ่งนั้น ลักษณะเชนนี้เราเรียกวา ทัศนคติ ทางบวก (Positive Attitude) อีกลักษณะหนึ่ง คือ 
ทัศนคติทางลบ (Negative Attitude) คนจะ แสดงออกท านองไมพึงพอใจ ไมชอบหรือไมเห็นดวย ท าใหเกิด
ความเบื่อหนาย ชิงชัง อยากหนี อยากอยูใหหางจากสิ่งนั้น สวนทัศนคติอีกแบบหนึ่ง คือความรูสึกเฉย ๆ ไม
ชอบ ไมเกลียด เปนทัศนคติแบบกลาง ๆ  

สุชาติ โสมประยูร (2520) ใหความหมายไววา ทัศนคติเปนเรื่องที่เกี่ยวกับภาวะ แหงความพรอมของ
จิตใจ ซึ่งมีปฏิกิริยาตอสิ่งแวดลอมตาง ๆ ทั้งในลักษณะที่เปนรูปธรรมและ นามธรรม  

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2523) ใหความหมายไววา ทัศนคติเปนความคิดเห็นซึ่งมี อารมณเปนสวน
ประกอบ เปนสวนที่พรอมที่จะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยางจากสถานการณภายนอก 

 ฉัตรชัย ปนชาติ (2545) ใหความหมายไววา ทัศนคติเปนความรูและความรูสึกตอสิ่ง หนึ่งสิ่งใดใน 
ดานที่ดีและไมดี อาจเปนลักษณะบวกหรือลบ พึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  

จากความหมายที่กลาวมา พอสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง สภาพทางจิตของบุคคลที่เกิด จากการเรียน
รแูละประสบการณจากสิ่งแวดลอม กอใหเกิดพฤติกรรมในการที่จะตอบสนองตอบุคคล สิ่งของ หรือเหตุการณ
เฉพาะอยางใดอยางหนึ่งในท านองวาชอบหรือไมชอบ 

กมลรัตน หลาสุวงษ ์(2526) อธิบายถึง ลักษณะของทัศนคติที่ส าคัญมีดังนี้  
1. ทัศนคติ เปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากการเรียนรูหรือการไดรับประสบการณ ไมใชสิ่งที่ติดตัวมาแตก าเนิด  
2. ทัศนคติ เปนดัชนีที่ชี้แนวทางการแสดงพฤติกรรม กล าวคือ ถ ามีทัศนคติที่ดีก็มีแนวโน ม  

ที่จะเขาหาหรือแสดงพฤติกรรมนั้น ๆ ในทางตรงกันขามถามีทัศนคติที่ไมดีก็มีแนวโนมที่จะไมเขาหา โดยการ
ถอยหนีหรือตอด้านการแสดงพฤติกรรมนั้น 

 3. ทัศนคติ สามารถถายทอดจากบุคคลหนึ่งไปสูบุคคลอ่ืน ๆ ได เชน บิดา มารดา ไมชอบ บุคคล
หนึ่งยอมมีแนวโนมท าใหเด็กไมชอบบุคลนั้นดวย  

4. ทัศนคติสามารถเปลี่ยนแปลงได เนื่องจากทัศนคติเปนสิ่งที่ไดมาจากการเรียนรูหรือ ประสบการณ
ของแตละบุคคล ถาการเรียนรูหรือประสบการณนั้นเปลี่ยนแปลงไป ทัศนคติยอม เปลี่ยนแปลงไปดวย 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะของทัศนคติ พอจะสรุปไดวา ทัศนคติเกิดจากการเรียนรูหรือ ประสบกา
รณของแตละบุคคล สามารถเปลี่ยนแปลงไดตามสภาวะแวดลอม ถาเกิดขึ้นแลวจะมีลักษณะ มั่นคงและ
เปลี่ยนแปลงไดยาก ทัศนคติจะมีบทบาทชวยใหบุคคลไดปรับปรุงและพัฒนาตนเอง  

นักจิตวิทยาไดเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงทัศนคติไวหลายทฤษฎี ซึ่งผู้ศึกษาจะขอเสนอ
ทฤษฏีต่าง ๆ บางทฤษฎี ดังนี้ 
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 1. ทฤษฎีความขัดแยง (Theory of Cognitive Dissonance) เสนอทฤษฎีเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติไววา เกิดขึ้นเนื่องจาก ความไมสอดคลอง (Dissonance) ขึ้นในตัวบุคคล ความไมสอดคลองดังกลาว
เกิดข้ึนเนื่องจาก 

 1) รับรูเหตุการณหรือขอมูลใหมที่ขัดแยงกับทัศนคติและความคิดเห็นเดิมของตน 
 2) ไดรับขอมูลใหมที่คาดไมถึง เมื่อเกิดความไมสอดคลองกันก็พยายามปรับให เกิดความ 

สอดคลอง (Consistency) เพ่ือใหมีความคิดสัมพันธกับพฤติกรรมหรือเปลี่ยนความคิดให สัมพันธกับ 
สิ่งแวดลอมหรือพยายามหาขอมูลมาสนับสนุนความคิดของตนเอง เหลานี้เปนเหตุที่ท าใหคนเปลี่ยนหรือไม
เปลี่ยนทัศนคติของตนก็ได้         

2. ทฤษฎีเสริมก าลัง (Reinforcement Theory) กลาววา ทัศนคติของบุคคลจะเปลี่ยนไปเมื่อบุคคล
เปลี่ยนความคิดเห็น (Opinion) ความคิดเห็นใหมเกิดจากการเรียนรู ซึ่งการเรียนรู เกิดจากการเสริมก าลัง 
นอกจากนี้ยังขึ้นอยูกับความสนใจ ความเขาใจและการยอมรับ ซึ่งข้ึนอยูกับสิ่งลอใจ (Incentive) เพ่ือบุคคลนั้น
จะมี ทัศนคติที่ดีตอสิ่งนั้น  

3. ทฤษฎีการตัดสินทางสังคม (Social Judgment Theory) ทัศนคติเกิดจากการเรียนรู เชนกันแต
การเรียนรูนั้นจะสัมพันธกับหลักเกณฑตาง ๆ ทางสังคม ประกอบกับการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเองรวมอยู
ด้วย นอกจากนี้ยัง ตองการศึกษาวามีความขัดแยงกับขอมูลที่ไดรับ ทัศนคติเดิมของบุคคลมีผลท าใหทัศนคติ
เปลี่ยน หรือไมเปลี่ยน และเปลี่ยนไปในทิศทางใด 

4. ทฤษฎีการมีสวนรวม (Active Participatory Theory) ผลการวิจัยทางจิตวิทยาสังคมไดเสนอแนะ
ไววา การเปลี่ยนแปลงทัศนคติและการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ท าใหเกิดข้ึนไดโดยการสราง สถานการณใหเกิด
การมีสวนรวมในกลุมบุคคลอยางมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เพราะกลุมที่บุคคลมีสวนรวม และกลุมที่เขาตองการ 
รวมดวย มีผลตอทัศนคติของบุคคลเปนอยางมาก การมีสวนรวมในการอภิปราย และการตัดสินใจของกลุม 
จะชวยแกไขการตอตานการเปลี่ยนแปลงทัศนคติใหม ถากลุมตัดสินใจที่จะยอมรับทัศนคติใหม สมาชิกใน      
กลุมก็จะยอมรับทัศนคตินั้นดวย และถาบุคคลเปลี่ยนกลุมอางอิง ทัศนคติของบุคคลนั้นก็จะเปลี่ยนแปลงตามก
ลุมไปดวย  

5. ทฤษฎีการเรียนรูทางสังคม (Social Learning Theory) พฤติกรรมของบุคคลจะเปลี่ยนแปลงไปใน
ทิศทางใดหรือไมนั้น ขึ้นอยูกับการเรียนรูที่เขาไดรับจากสังคมแวดลอม สังคมจะเปนตัวก าหนดพฤติกรรมของ
บุคคล และจะมีปฏิกิริยาซึ่งกันและกันเกิดข้ึนอยางตอเนื่องเสมอระหวางพฤติกรรมของบุคคล  

ประภาเพ็ญ สุวรรณ. (2526) กลาวถึง ประโยชนของทัศนคติไวดังนี้  
1. ชวยท าใหเขาใจสิ่งแวดลอมรอบ ๆ ตัว โดยการจัดรูปหรือจัดระบบสิ่งของตาง ๆ ที่อยูรอบตัวเขา 
2. ชวยใหมีการเขาขางตัวเอง (Self-Esteem) โดยชวยใหบุคคลหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมดีหรือปกปดความจริง

บางอยาง ซึ่งน าความไมพอใจมาสูตัวเอง  
3. ชวยในการปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอมที่สลับซับซอน ซึ่งการมีปฏิกิริยาตอบโตหรือ การกระท าสิ่ง

ใดสิ่งหนึ่งออกไปนั้น สวนมากจะท าในสิ่งตนน าความพอใจมาใหหรือเปนบ าเหน็จรางวัลจากสิ่งแวดลอม  
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4. ชวยใหบุคคลสามารถแสดงออกถึงคานิยมของตนเอง ซึ่งแสดงวาทัศนคตินั้นน าความพอใจมาให

บุคคลนั้น จะเห็นได ว าการวัดทัศนคติสามารถน าไปใช ประโยชน ได อย างกว างขวาง โดยเฉพาะ 

อยางยิ่งทัศนคติเปนเรื่องที่นักจิตวิทยาและนักการศึกษาตาง ๆ ไดใหความสนใจอยางยิ่ง เพราะทัศนคติมี

อิทธิพลตอการแสดงออกของพฤติกรรม 

 1.4.2 ความหมายของความพึงพอใจ 
ผจงจิตต์ พูลศิลป์ (2551) ความพึงพอใจ ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อน

สงครามโลกครั้งที่ 1 โดยมุ่งที่จะตอบค าถามว่า ท าอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจ และความน่าเบื่อ
ของงานต่อ การศึกษาความพึงพอใจจะต้องน ามาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยน าไปใช้ในทาง
สังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่าย คือฝ่ายผู้มีหน้าที่ใน
การบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อผู้ให้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความ
จ ากัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผู้วิจัยจึงน ามากล่าวมีดังต่อไปนี้  

โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของผู้

ปฏิบัติ (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ผู้ให้ความหมาย

ของค าว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไว้ไว้เป็นจ านวนมากในลักษณะใกล้เคียงและสัมพันธ์กับเรื่องทัศนคติ 

แตกต่างกัน ดังนี้ ความพึงพอใจ  

วันชัย แก้วศิริโกมล (2550) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตาม

ประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 

ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตที่ปราศจาก

ความเครียด ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย์นั้นมีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้นได้รับการตอบสนอง

ทั้งหมดหรือบางส่วนความเครียดจะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้น

ไม่ได้รับการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจจะเกิดขึ้น ในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและ

ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม 

สามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากพนักงานส่วน

ต าบลของรัฐ ท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 

ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้  
1. ความพึงพอใจของผู้ ให้บริการ ผู้ ให้บริการจะท างานให้บรรลุ เป้าหมายขององค์กรได้ 

จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
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1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือสร้าง
ความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 

1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 

                     1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความพึง
พอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
                     1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะเกิด
ความพึงพอใจ 
                     1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
                     1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ท า 
                     1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
                     1.9 ค าชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ 
        2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะพิจารณาจาก
สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ 
                     2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
                     2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความ 
พึงพอใจ 
                    2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงข้ันตอนต่าง ๆ ของการบริการและชี้แจง
ผลการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
                    2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการซึ่ง
ผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
                    2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
มิใช่เลือกปฏิบัติ 
                    2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดี การแนะน าในการบริการมีความสัมพันธ์ด้าน
ต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผู้รับบริการ 
                   2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับ
ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 
 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544) ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่าง 
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง
ว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไป
ตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 
 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่
ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้าพัก
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ในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้
เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ          

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่  และปฏิกิริยาการตอบสนองการ
บริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติ
ตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการ
ให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความ
คาดหวังที่มีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึง
พอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็นภาพ
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้องค านึงถึงทั้งในฐานะผู้

ให้บริการและจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพ่ือที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจใน

การบริการข้ึนได้ โดยสามารถกระท าผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้  

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอผ่านการซักถามโดยตรง การ

ส ารวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบริการหรือผู้ใช้มี

ต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรงทั้งสองสิ่งจะท าให้

ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด 

เพ่ือที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การก าหนดเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนดทิศทางและ

จุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดย

มีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ และความพร้อมของผู้ให้บริการที่จะ

ด าเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการก าหนดฐานะของตนเองใน

การแข่งขันด้านการบริการ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อนของตนเอง จากนั้นจึง

ก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหา รจัดการที่มีประสิทธิภาพ ร่วมกับการน าเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพ่ือให้

เกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 
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4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพ่ือให้ผู้ให้บริการทุกคนมีความ

ร่วมมือร่วมใจในการท างาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทในการท างาน โดยมุ่งเน้น

การท างานเป็นทีม เพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผล 

ผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการท างานที่มีประสิ ทธิภาพ และมีคุณภาพ 

เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึง  

ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ศึกษาความ

พึงพอใจในการอ านวยความสะดวกและการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในพื้นที่อ าเภอเมือง จังหวัด

พะเยา 

พิณ ทองพูน (2549) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจหรือมีเจตคติที่ดีของ
บุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและจิตใจ 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจต่อการที่บุคคลอ่ืนกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่ง
ที่ปรารถนาให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคล
นั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับ
ค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจ
สามารถท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับความสวยงาม ความเป็น
กันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น  

จากความหมายของความพึงพอใจดั งกล่ าวสามารถสรุปได้ว่ า  ความพึงพอใจ หมายถึ ง 
ความรู้สึกท่ีดีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือความพอใจต่อการที่บุคคลอ่ืนกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลนั้นได ้

บุญเรือง ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องการวัดความพึงพอใจเป็นทัศนคติหรือเจตคติ

เป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้โดยตรงแต่เราสามารถท่ีจะ

วัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่

จ ากัดด้วย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง  

ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดข้ึนได้เป็นธรรมดาของการวัดโดยทั่ว ๆ ไป 

ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถท าได้หลายวิธีดังนี้ 

1. การใช้แบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบ
ให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะ 
ได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
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           3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออก
จากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน 
 ชนินทร์ ตั้งชูทวีทรัพย์ (2545) ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับความต้องการ
ของตนว่า ได้รับการตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและ
เกิดการสื่อสารแบบปากต่อปากแต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้น
ต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการ ที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการ
บางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือ
ความล าบากบางอย่างเป็น ความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ 
(Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่
อาจจะ ไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับ การ
กระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียดโดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด 2 ทฤษฎี คือ เป้าหมาย
ส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและ
แนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคน
ทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการ
ให้บริการเดียวกัน  

การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อ
เวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้าง
ความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 

การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึงการให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการ
และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวน
การให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ  

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ า เสมอ โดยยึด
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือหยุดบริการ
เมื่อใดก็ได้  

การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท า
หน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม ผลิตภาพในการให้บริการในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการ
สามารถท าได้หลายวิธี คือ การให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม  
เพ่ิมปริมาณ การให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจ านวนมากขึ้น โดยลด
เวลาที่ใช้ส าหรับแต่ละรายลงเปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วย  และสร้าง
มาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้
บริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือการใช้เตารีด การออกแบบบริการให้
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มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใช้บริการ การรักษาพยาบาลลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้
แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้ บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้ง
รักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า  

มิลเลทท์ (1954) ได้ให้ ทัศนะว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐ
นั้น โดยได้สรุปประเด็นว่า เป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ 
คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหาร งาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ  อย่างเท่าเทียมกัน
ในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะ ได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ ที่มี
จ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right geographical 
Location) เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้การบริการที่ไม่
เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ  
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุด
บริการเมื่อใดก็ได ้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง คุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิมจากความหมายของความพึงพอใจที่ได้รวบรวม 

 

2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน

จังหวัดเชียงราย 

 ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึง
พอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
รองลงมา คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ 
อย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการ
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อย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม  แจ่มใส และในด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการ
ปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ  องค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และ
อาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัด
ชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

นิศากร สิงหเสนี (2550) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบึงทองหลาง อ าเภอล าลูกกา จ.ปทุมธานี ผลการวิจัย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 35-
4 ปีระดับการศึกษาสูงสุดประถมศึกษาประกอบอาชีพรับจ้างลูกจ้าง/พนักงานบริษัทและ พึงพอใจต่อการ
บริการรวมทุกด้านเป็นร้อยละ 84.58 โดยจ าแนกเป็นพึงพอใจสูงสุดด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการร้อยละ 85.26 
อันดับ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการร้อยละ 85.22 และอันดับ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการร้อยละ 83.27 เมื่อแยกพิจารณาในหน่วยงานพบว่าในส่วนการคลังส่วนโยธาและส่วนส านักงาน
ปลัดได้รับการประเมินความพึงพอใจเหมือนกันกล่าวคือพึงพอใจสูงสุดด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอันดับ 2 
ซึ่งพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในส่วนสาธารณสุขและส่วนการศึกษาศาสนาวัฒนธรรมได้รับการประเมิน
ความพึงพอใจเหมือนกันกล่าวคือพึงพอใจสูงสุดด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและอันดับ 2 พึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกสรุปผู้รับบริการส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบึงทองหลางใน
ระดับสูงทั้ง 3 ด้านแต่การให้บริการระดับย่อยในบางประเด็นยังคงต้องการปรับปรุง 

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ (2559) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง
ภาพรวมและรายด้าน พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามล าดับ ส่วนประชาชน
ในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับ
ปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ 

เจนจิรา หวังหลี (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จ
ของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลองค์การบริหารส่วนต าบลบางรัก ผลการวิจัยพบว่า ส่วนของความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลบางรัก 
ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัวมากที่สุด และมี
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รายได้อยู่ในช่วง 10,001-15,000 บาท และส่วนของความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางรัก บุคลากรเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย 
(46-60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับต่ ากว่าปริญญาตรี มีประเภทต าแหน่งเป็น 
ข้าราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักปลัด อบต. มีระยะเวลาการท างาน 5 – 15 ปี และมี 
รายได้อยู่ ในช่วง 5,001 - 10,000 บาท ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน 
ประกอบด้วย งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานบริการด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนา 
เด็กเล็ก) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี และงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 งานที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 1) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 3) ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) ด้าน 
รายได้หรือภาษี และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่ได้ รับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ าที่สุด 
เรียงตามล าดับ คือ สิ่งอ านวยความสะดวก ขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และช่องทาง 
การให้บริการระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลบางรัก พบว่า 
ในภาพรวมประเด็นต่าง ๆ มีระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลอยู่ ในระดับมากที่สุด  
คิดเป็นร้อยละ 87.60 ประเด็นหลักที่มีระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลในองค์กร 
สูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) องค์กรมีการอบรมแก่บุคลากร 2) เปิดโอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง และ 
3) การใช้รางวัลตอบแทนการกระท า และประเด็นย่อยที่มีระดับความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากร 
บุคคลในองค์กรสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการพัฒนาบุคลากรตาม 
ท่านได้รับการส่งเสริมให้เข้าร่วมประชุม/อบรม/สัมมนา ตลอดจนการดูงานและการศึกษาต่อ เพ่ือพัฒนา 
ตนเองอย่างต่อเนื่องโดยไม่ถูกปิดกั้น และท่านได้รับค าแนะน าหรือการให้ค าปรึกษาในการปฏิบัติงานจาก 
ผู้บั งคับบัญชา 2) หน่วยงานมีการจัดกิจกรรมสัมพันธ์ เ พ่ือสร้างแรงจูง ใจในการปฏิ บัติ งาน และ 

3) หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการพัฒนาบุคลากรตามแผนปฏิบัติงานประจ าปี หน่วยงานของ 
ท่านมีแผนและแนวทางในการพัฒนาบุคลากรทุกระดับ และหน่วยงานของท่านเปิดโอกาสให้แสดง 
ความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ พบว่า ควรปรับปรุง คุณภาพของ
น้ าประปา เนื่องจากน้ าประปามีสีขุ่น ควรรีบด าเนินการแก้ไขมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.33 รองลงมา ได้แก่ 
ต้องการเพ่ิมถังขยะในชุมชน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ควรกระจายของบริจาคน้ าท่วมให้ทั่วถึง เนื่องจากมีบาง
ครัวเรือนที่ประสบอุทกภัยไม่ได้รับของช่วยเหลือ คิดเป็นร้อยละ 14.29 ปรับปรุงไฟฟ้าเนื่องจากไฟฟ้าดับบ่อย 
และต้องการให้มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้ทั่วถึงทุกชุมชน คิดเป็นร้อยละ 9.52 ของแต่ละ 
ประเด็น และต้องการปรับปรุงลานออกก าลังกายของเด็ก คิดเป็นร้อยละ 4.76 

สุนารี แสนพยุห์ (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า 1. ความพึงพอใจของประชาชน
ที่ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทองจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากหนึ่งด้าน และระดับปานกลางสี่ด้านเรียงจากด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการ
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ให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  2. ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะโดยรวมแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต่ประชาชนอายุระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการสาธารณะโดยรวมไม่แตกต่างกัน 3. ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้ ล าดับตามความถี่จาก
มากไปหาน้อยสามอันดับ คือ เทศบาลควรเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่นให้มาก
ยิ่งขึ้นรองลงมา คือ เทศบาลควรจะจัดสรรงบประมาณการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานให้เพียงพอกับความ
ต้องการของประชาชน และผู้บริหารพนักงานเทศบาลควรปฏิบัติงานได้ตรงต่อเวลา 
 

 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2562 ซึ่งงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดย
มีวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 
รูปแบบกำรวิจัย 
 การศึกษาวิจัยนี้ เน้นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
           ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2562 
  กลุ่มตัวอย่ำง 
   กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มข้ึนมาประเมิน โดย
ที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการ และหรือผู้ที่ได้รับประโยชน์จากการ
ให้บริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบบังเอิญ 
จ านวน 100 คน 
  ตัวแปร 
            1. ตัวแปรอิสระ คือ การให้บริการแก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงรายดังนี้ 
   1) ผู้บริหารท้องถิ่นและเจ้าหน้าที่ 
   2) ประชาชน 
   3) หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
   2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย จ านวน 4 ส่วนงาน คือ        
    1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    2) ด้านช่องทางการให้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
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โดยประเมินความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ 
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2562 ใน 4 ด้าน คือ 
    1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

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

กำรสร้ำงเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
 1. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

  เครื่องมือที่ ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
ประจ าปีงบประมาณ 2562 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนดประเด็น
หลักในการสร้างเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ประจ าปี
งบประมาณ 2562 โดยแบ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจค าตอบ (Check list) มีจ านวน 6 
ข้อ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จ านวนครั้งที่มาติดต่อ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการกับ
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นการก าหนดช่วงความ
พึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในการให้บริการของงาน 4 ด้าน ซึ่งแต่ละงานจะต้อง
ประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  

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

 
    



30 
 

ส าหรับการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและค่า  
ร้อยละออกเป็น 10 ระดับวัด ดังนี้ 

เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉลี่ยร้อยละของควำมพึงพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   9.00-10.00 หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 95-100 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   8.00-8.90  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 90-94 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   7.00-7.90  หมายถึง รอ้ยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 85-89 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   6.00-6.90  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 80-84 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   5.00-5.90  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 75-79 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   4.00-4.90  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 70-74 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   3.00-3.90  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 65-69 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   2.00-2.90  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 60-64 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   1.00-1.90  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 55-59 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   0.01-0.09  หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 50-54 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง     0.00       หมายถึง ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ  50 

 
   ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจ ากัดในการให้บริการแก่ประชาชน 
และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ 
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 

3.  น าเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความถูกต้อง
เพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ข้ึน 

4. น าเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่กลุ่ม
ตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน แล้วน าข้อมูลที่ ได้จากการตอบแบบสอบถามมาหาค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) ด้วยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบัค (Cronbach) และได้ค่า
ความเชื่อมั่นทั้งฉบับ คือ 0.94       

วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
  1. น าหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ช่วยอธิการบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี      
ราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย เพ่ือขอเก็บ
รวบรวมข้อมูลวิจัย  

2. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยตนเอง เพ่ือความรวดเร็วและป้องกันการสูญหาย โดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มเป้าหมาย 
จ านวน 100 ชุด และได้รับคืน จ านวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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กำรวิเครำะห์ข้อมูล  

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
  1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจงความถี่   

และค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
ค่ำร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
  เมื่อ     P แทน  ค่าร้อยละ 
            f แทน  ความถ่ีที่ต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
            N แทน  จ านวนความถี่ทั้งหมด 

 



 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก                   
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  
 
ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน                    
จังหวัดเชียงราย  
 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน                     
จังหวัดเชียงราย (N=100) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 รายการ  f % 

1. เพศ   

      ชาย 42 42.00 

      หญิง 58 58.00 

2. อายุ   

      ต่ ากว่า 21 ปี 2 2.00 
      21 – 30 ปี 14 14.00 
      31 – 40 ปี 20 20.00 
      41 – 50 ปี  26 26.00 
      51 – 60 ปี 26 26.00 
      มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 12 12.00 

3. ระดับการศึกษา   

      ประถมศึกษา  32 32.00 
      มัธยมศึกษา 20 20.00 
      อนุปริญญา/เทียบเท่า 12 12.00 
      ปริญญาตรี 26 26.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
   
 
 
 
 

 รายการ  f % 

      ปริญญาโท 4 4.00 

      ไม่ได้เรียน 6 6.00 

4. อาชีพ   

      รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  10 10.00 
      ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ 10 10.00 
      ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 12 12.00 
      ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 10 10.00 
      ค้าขาย/อาชีพอิสระ 16 16.00 
      รับจ้างทั่วไป 14 14.00 
      เกษตรกร/ประมง  16 16.00 
     นักเรียน/นักศึกษา 4 4.00 
     ไม่ได้ประกอบอาชีพ 4 4.00 
     อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 4 4.00 
5. ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2561 จนถึงปัจจุบัน ท่านได้ไปใช้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่ก่ีครั้ง (โดยประมาณ)   

  

    1 ครั้ง 18 18.00 
    2 – 3 ครั้ง 54 54.00 
    4 - 5 ครั้ง 12 12.00 
    มากกว่า 5 ครั้งข้ึนไป 16 16.00 
6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  

  

    งานด้านทะเบียน 20 20.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

  จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย มีผู้เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2561 เป็นต้นมา) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน           
58 คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 มีอายุ 41 - 50 ปี และอายุ 51 - 60 ปี มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00          
มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษา มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 มีอาชีพเกษตรกร/ประมง และ
อาชีพค้าขาย มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ส่วนใหญ่มาใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
พ้ืนที่ 2 - 3 ครั้ง มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 และงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น คือ งานด้านทะเบียน มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รายการ  f % 

    งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 10 10.00 

    งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 8 8.00 

    งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 10 10.00 

    งานด้านการศึกษา 8 8.00 

    งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 2 2.00 

    งานด้านรายได้หรือภาษี 14 14.00 

    งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 18 18.00 

    งานด้านสาธารณสุข 10 10.00 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย   
ตารางที่ 4.2 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน  จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจ x̄ S.D. 

ร้อยละ
ของ 
ความ 

พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ    
1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

6.40 3.081 80 - 84 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

7.84 2.251 85 - 89 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 8.48 1.087 90 - 94 
4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ 8.24 1.264 90 - 94 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 8.94 1.278 90 - 94 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 8.58 1.156 90 - 94 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 8.60 1.255 90 - 94 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 8.34 1.358 90 - 94 

รวม 8.18 1.117 90 - 94 
 

  จากตารางที่ 4.2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  พบว่า มีระดับความพึง
พอใจ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับร้อยละ 90 – 94 โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.18            
และเมื่ อ พิจารณ าเป็ นรายข้อ  พบว่า มี ระดับความพึงพอใจอยู่ ในระดับร้อยละ 90 – 94 ได้ แก่                          
มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค า
ร้องต่าง ๆ ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน การจัดล าดับก่อน -หลัง ในการให้บริการ                
ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด และการจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ      
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.94 8.60 8.58 8.48 8.34 และ8.24 ตามล าดับ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ               
ร้อยละ 85 - 89 ได้แก่ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 7.84 และมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับร้อยละ 80 - 84 ได้แก่ การติดป้ายประกาศ 
ความชัดเจนข้อมูลและข้ันตอนในการขอรับบริการ  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.40 
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ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านช่องทางการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย   

ประเด็นความพึงพอใจ x̄ S.D. 

ร้อยละ
ของ 
ความ 

พึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ    
1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

8.62 1.187 90 - 94 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 8.70 1.210 90 - 94 
3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 8.40 1.645 90 - 94 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 8.62 1.204 90 - 94 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

8.12 1.677 90 - 94 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ 
เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น 
เป็นต้น 

8.64 1.299 90 - 94 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการ
นอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

8.52 1.105 90 - 94 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 8.38 1.316 90 - 94 
รวม 8.50 0.975 90 - 94 

 

  จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านช่องทางการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับร้อยละ 90 - 94 โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.50 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับร้อยละ 90 – 94 ได้แก่ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 
การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้ง
ข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 
การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการ
นอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 
การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง และการจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วย
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ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.70 8.64 8.62 8.62 8.52 
8.40 8.38 และ8.12 ตามล าดับ 
ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย   

ประเด็นความพึงพอใจ x̄ S.D. 

ร้อยละ
ของ 
ความ 

พึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    
1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 8.34 1.416 90 - 94 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มา
ขอรับบริการ 

8.28 1.272 90 - 94 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

8.78 1.353 90 - 94 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ 8.70 1.030 90 - 94 
5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา 8.60 1.318 90 - 94 
6.จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 8.32 1.309 90 - 94 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 8.42 1.335 90 - 94 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งม่ันตั้งใจในการให้บริการ 8.70 1.291 90 - 94 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอ
ข้อมูล 

8.24 1.485 90 - 94 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 8.64 1.150 90 - 94 
11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 8.44 1.274 90 - 94 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 8.58 1.046 90 - 94 

รวม 8.50 0.967 90 - 94 
 
  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  พบว่า มีระดับความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับร้อยละ 90 - 94 โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.50  และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับร้อยละ 90 – 94 ได้แก่ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบ
กลับข้อซักถามให้กับประชาชน ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ ความเอา
ใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
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ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ ความพร้อมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ และทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการ
ร้องขอข้อมูล โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.78 8.70 8.70 8.64 8.60 8.58 8.44 8.42 8.34 8.32 8.28 และ 8.24 
ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจ x̄ S.D. 

ร้อยละ
ของ 
ความ 

พึงพอใจ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    
1. การจัดพื้นทีแ่ละความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 8.64 1.185 90 - 94 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 8.64 0.938 90 - 94 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  9.00 1.025 95 - 100 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 8.66 1.416 90 - 94 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ 8.62 1.405 90 - 94 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 8.78 1.160 90 - 94 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน 

8.78 1.124 90 - 94 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ 8.88 0.935 90 - 94 
9. การจัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 8.80 1.044 90 - 94 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ 8.80 1.025 90 - 94 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

8.70 0.905 90 - 94 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 8.86 1.239 90 - 94 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 8.56 1.008 90 - 94 

รวม 8.75 0.918 90 - 94 
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  จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 4 ด้าน ในด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  พบว่า มีระดับความพึงพอใจ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับร้อยละ 90 - 94 โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.75 และเมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับร้อยละ 95 - 100 ได้แก่ การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง 
ๆ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 9.00 และมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับร้อยละ 90 – 94 ได้แก่ ความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน  การจัดพ้ืนที่
ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ การจัดให้มีอุปกรณ์และ
เครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน  การ
จัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ การจัดพ้ืนที่และความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวก
ไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ และการจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มา
ขอรับบริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.88 8.86 8.80 8.80 8.78 8.78 8.70 8.66 8.64 8.64 8.62 และ 8.56 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล             
ป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจ x̄ S.D. 
ร้อยละของ 

ความ 
พึงพอใจ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 8.18 1.117 90 - 94 
ด้านช่องทางการให้บริการ 8.50 0.975 90 - 94 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 8.50 0.967 90 - 94 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 8.75 0.918 90 - 94 

รวม 8.48 0.941 90 - 94 
 

 จากตารางที่ 4.6 ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ        
ร้อยละ  90 - 94 โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.48 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับ ร้อยละ 90 – 94 ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้าน เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.75 8.50 8.50 8.18 ตามล าดับ 
 



 

ตารางที่  4.7 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน                 
จังหวัดเชียงราย 

 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา  งานด้าน
สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้าน
รายได้ 

งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. การติดป้ายประกาศ ความ
ชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการ
ขอรับบริการ 

8.00 1.124 3.80 3.098 8.75 0.463 3.40 3.026 6.00 3.295 2.00 0.000 6.14 2.852 7.00 7.181 7.40 2.875 

2. ความยุติธรรมในการ
ให้บริการ (เรียงตามล าดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน) 

8.00 1.124 8.80 1.033 8.50 0.5335 6.20 3.676 8.50 1.604 2.00 0.000 9.43 0.514 6.78 2.777 8.00 1.633 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ใน
การให้บริการ 

8.10 1.165 8.80 1.366 8.75 0.463 8.20 1.229 7.75 1.165 8.00 0.000 8.86 1.406 8.67 0.970 8.80 0.422 

4. การจัดสถานที่ให้บริการ
ประเภทต่าง ๆ 

8.00 1.124 8.40 1.862 9.00 0.756 8.20 1.229 7.75 1.165 9.00 0.000 7.14 1.406 8.78 1.166 8.80 0.789 

5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการ
เตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 

8.70 1.593 9.60 0.516 9.50 0.535 8.60 1.430 8.25 1.581 8.00 0.000 9.29 1.437 8.89 1.231 9.00 0.667 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้าน
ทะเบยีน 

งานด้านโยธา 
งานด้าน

สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้าน
รายได้ 

งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

6. ความสะดวกที่ได้รับจากการ
บริการแต่ละขั้นตอน 

8.30 1.302 8.40 1.549 9.00 0.000 8.60 1.578 8.00 1.309 8.00 0.000 8.71 1.204 8.78 1.060 9.00 0.667 

7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 

8.30 1.302 9.20 1.549 9.00 0.000 8.60 1.430 8.00 1.309 8.00 0.000 8.00 1.569 8.89 1.132 9.20 0.789 

8. ระยะเวลาในการรอรับ
บริการเป็นไปตามเงื่อนไขท่ี
ก าหนด 

8.10 1.683 9.00 1.366 8.75 0.463 8.40 1.265 7.75 1.753 8.00 0.000 7.86 1.406 8.44 1.381 8.80 0.789 

รวม 8.18 1.250 8.25 0.359 8.90 0.110 7.52 1.496 7.75 1.228 6.62 0.000 8.17 1.091 8.27 1.207 8.62 0.702 

ร้อยละของความพึงพอใจ 
 

90-94 
 

 
90-94 

 

 
90-94 

 

 
85-89 

 

 
85-89 

 

 
80-84 

 

 
90-94 

 

 
90-94 

 

 
90-94 

 

 
 จากตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจของมีต่องานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยแยกตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90-94 X = 8.90 S.D=0.110 รองลงมา

คือ งานด้านสาธารณสุขและงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90-94 ( X = 8.62 S.D.=0.702) และ ( X  = 8.27 S.D.=1.207) ตามล าดับ 



42 
 

 
ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา  งานด้าน
สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศกึษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้าน
รายได้ 

งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. การจัดสถานท าให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One 
Stop Service) 

8.20 1.281 9.20 1.549 8.75 0.463 8.40 1.265 8.00 1.309 8.00 0.000 9.14 1.406 8.67 1.085 8.80 0.789 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ
ด้วยตนเอง 

8.50 1.051 9.00 1.549 8.75 0.886 7.80 1.549 8.75 1.165 8.00 0.000 9.14 1.791 8.78 0.808 9.00 0.667 

3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ
ทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 

8.80 1.005 8.60 3.098 9.00 7.56 8.60 1.430 8.50 1.195 8.00 0.000 6.57 2.593 8.67 0.970 8.80 0.422 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการ
นอกสถานที่ 

8.70 1.031 9.20 2.066 9.25 0.886 8.40 0.843 8.25 0.886 9.00 0.000 7.43 1.453 8.89 1.023 9.00 0.667 

5. การจัดให้มีช่องทางการ
บริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และ
ผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

8.30 1.218 7.00 2.582 8.75 0.463 8.20 0.789 8.00 1.309 9.00 0.000 6.57 2.472 8.78 1.060 9.20 0.422 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา 
งานด้าน

สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้าน
รายได้ 

งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบ
ออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราว
ร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

8.20 1.642 8.60 1.862 9.00 0.000 9.20 1.229 7.75 1.753 9.00 0.000 9.14 1.027 8.44 1.294 9.00 0.000 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ
ช่องทางการให้บริการ เช่น การ
บริการนอกสถานที่และช าระ
ภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

8.40 0.940 8.00 2.582 8.75 0.463 8.40 1.265 8.25 0.886 9.00 0.000 8.71 1.204 8.67 0.840 8.80 0.789 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลายช่องทาง 

8.00 1.451 9.00 0.894 8.50 0.535 8.40 1.838 7.50 1.195 9.00 0.000 8.00 1.468 8.89 1.231 8.60 1.075 

รวม 8.38 1.087 8.57 1.078 8.84 0.289 8.42 1.2207 8.12 1.097 8.62 0.000 8.08 1.136 8.72 0.915 8.90 0.436 
ร้อยละของความพึงพอใจ 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

จากตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสียมีต่องานด้านช่องทางการให้บริการ โดยแยกตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุขมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90-94 X = 8.90 S.D.=0.436 รองลงมาคืองานด้าน

เทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัยและงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 90-94 ( X = 8.62 S.D.=0.000) และ ( X  = 8.84 S.D.=0.289) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา  งานด้าน
สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจ งานด้านรายได้ งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ความรวดเร็วของ
เจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ 

8.00 1.835 9.00 1.155 9.00 0.756 8.60 0.843 7.50 1.927 8.00 0.000 8.14 1.406 8.33 1.372 8.60 1.075 

2. ความพร้อมในการ
ให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ท่ีมีต่อ
ประชาชนที่มาขอรับ
บริการ 

8.20 1.508 9.00 1.366 9.00 0.756 8.40 1.265 7.50 1.195 7.00 0.000 7.86 1.406 8.22 0.943 8.60 1.075 

3. ความสามารถของ
เจ้าหน้าที่ในการตอบ
กลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

8.50 1.1318 9.40 1.549 9.50 0.535 8.00 1.764 8.00 1.069 7.00 0.000 8.86 1.703 9.33 0.970 8.80 1.033 

4.ความสามารถของ
เจ้าหน้าที่ในการแก้ไข
ปัญหาให้กับผู้ขอรับ 

8.40 0.821 8.60 1.366 9.00 0.756 8.20 1.398 8.50 0.926 7.00 0.000 9.00 1.359 9.00 0.840 9.20 0.422 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา งานด้าน
สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้านเทศกิจ งานด้านรายได้ งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

5.ความสามารถของ
เจ้าหน้าที่ในการให้
ค าแนะน าปรึกษา 

8.50 1.051 8.60 1.862 8.75 1.165 9.20 1.229 8.00 1.069 7.00 0.000 7.43 1.742 9.11 0.900 9.60 0.516 

6.จ านวนของ
เจ้าหน้าที่ท่ีจัดไว้
ให้บริการ 

8.10 1.252 8.60 1.862 8.50 1.195 8.80 1.229 7.75 1.389 9.00 0.000 7.14 1.292 8.78 1.166 9.00 0.667 

7. การใช้วาจาหรือ
ค าพูดในการ
ให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

8.20 1.150 7.80 2.066 8.50 1.195 9.00 1.155 8.25 0.886 9.00 0.000 7.43 1.555 8.89 1.132 9.40 0.516 

8. ความเอาใจใส่
กระตือรือร้นและ
ความมุ่งม่ันตั้งใจใน
การให้บริการ 8.40 1.314 8.60 1.862 9.00 0.756 9.00 1.633 7.75 1.165 9.00 0.000 8.86 1.406 8.78 1.437 9.20 0.422 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา งานด้าน
สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานดา้นเทศกิจ งานด้านรายได้ งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

9. ทักษะการค้นหา
ข้อมูลของเจ้าหน้าที่
เมื่อผู้ขอรับบริการ 

8.20 1.196 8.00 2.366 9.00 0.756 8.40 1.430 8.25 1.389 9.00 0.000 7.00 1.922 8.44 1.199 9.00 0.667 

10. การแต่งกายและ
ความสุภาพของ
เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 

8.70 0.470 8.60 1.862 9.25 0.463 8.60 1.578 8.75 0.463 9.00 0.000 7.43 1.742 8.78 0.808 9.40 0516 

11. ความมีมนุษย
สัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการ 

8.40 1.231 7.80 1.789 9.25 0.463 8.80 1.549 8.00 1.309 9.00 0.000 7.57 1.089 8.78 1.166 9.00 0.667 

12. ความยุติธรรม/
ไม่เลือกปฏิบัติในการ
ให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

8.30 1.218 8.20 1.366 9.00 0.756 9.20 0.789 8.00 1.309 9.00 0.000 8.14 0363 8.89 1.132 9.00 0.667 

รวม 8.32 1.007 8.51 1.035 8.97 0.455 8.68 1.179 8.02 0.999 8.25 0.000 7.90 1.000 8.77 0.943 9.06 0.413 
ร้อยละของความพึง

พอใจ 
90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 85-89 90-94 95-100 
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จากตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสียมีต่องานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยแยกตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุขมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90-94 X = 9.06 S.D=0.413 รองลงมาคืองานด้าน

สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลและงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90-94 ( X = 8.77 S.D.=0.094) และ ( X  = 8.97 S.D.=0.455) ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานดา้นโยธา  งานด้าน
สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. การจัดพื้นที่และ
ความกว้างขวางของ
พ้ืนที่ 

8.30 1.302 8.20 0.894 9.00 0.756 8.80 1.549 8.25 1.389 9.00 0.000 8.29 1.204 9.00 1.188 9.40 0.516 

2. การจัดสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

8.60 0.940 8.60 0.516 9.00 0.000 8.60 1.578 8.50 0.926 9.00 0.000 8.29 1.204 8.56 0.856 9.20 0.422 

3. การติดป้ายแสดง
จุดให้บริการต่าง ๆ  

8.70 0.923 9.40 1.033 9.25 0.463 8.60 1.578 8.50 0.926 9.00 0.000 9.14 1.406 9.11 0.900 9.40 0.516 

4. การ
ประชาสัมพันธ์ 

8.80 1.005 8.40 2.251 9.50 0.535 8.60 0.843 8.75 1.165 9.00 0.000 7.14 2.179 9.11 0.900 9.20 0.789 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา  
งานด้าน

สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

5. ระบบแสงสว่าง
ภายในอาคาร
สถานที่ 
 

8.70 1.031 9.00 2.582 9.50 0.535 8.80 1.229 8.50 0.962 9.00 0.000 7.00 1.922 8.78 0.943 9.20 0.42 

 
6. การจัดให้มี
อุปกรณ์และ
เครื่องมือที่ทันสมัย
ในการให้บริการ 

8.70 0.923 8.20 2.251 9.25 0.463 9.00 1.155 8.50 0926 9.00 0.000 8.00 1.240 9.22 0.943 9.40 0.516 

7. ระบบการรักษา
ความปลอดภัยและ
ระบบความ
ช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน 

8.50 0.946 8.40 2.366 8.75 0.886 9.20 1.229 8.25 0.886 9.00 0.000 9.00 1.240 9.00 0.970 9.00 0.943 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา  
งานด้าน

สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้านรายได้
หรือภาษ ี

งานด้านพัฒนา
ชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

8. ความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย
ภายในอาคาร
สถานที่ 
 

8.60 0.940 9.00 1.366 9.25 0.463 8.80 1.229 8.50 0.926 9.00 0.000 8.86 0.864 8.89 1.023 9.40 0.516 

9. การจัดพ้ืนที่
ส าหรับจอดรถของผู้
มารับบริการ 

8.70 1.218 9.60 1.033 9.00 0.756 9.20 1.229 8.00 0.756 9.00 0.000 8.43 0.938 8.78 1.060 8.80 0.789 

10. ความสะอาด
และจ านวนห้องน้ าที่
จัดไว้บริการ 

8.60 1.142 9.40 0.894 9.25 0.886 9.00 1.155 8.25 0.886 9.00 0.000 8.29 0.914 9.00 0.970 8.80 1.033 

11. การจัดให้มีสื่อ
ประชาสัมพันธ์หรือ
เอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

8.70 1.031 9.20 1.033 9.00 0.756 8.80 1.033 8.25 0886 8.00 0.000 8.43 0.938 8.56 0.705 9.00 0.667 
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จากตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสียมีต่องานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยแยกตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุขมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90-94 X = 9.18 S.D.=0.509 รองลงมาคืองานด้าน

สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90-94 ( X = 9.15 S.D.=0.407) และ ( X  = 8.88 S.D.=0.893) ตามล าดับ 
 

 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา 
งานด้าน

สิ่งแวดล้อม 

งานด้านการ
รักษาความ

สะอาด 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจ 

งานด้าน
รายได้หรือ

ภาษี 

งานด้าน
พัฒนาชุมชน 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

12. การจัดให้มีจุดบริการ
อินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/
หมู่บ้าน 

8.70 1.525 9.20 1.033 9.25 0.886 9.40 1.265 7.75 1.165 8.00 0.000 8.29 0.914 9.11 1.323 9.40 0.516 

13. การจัดให้มีจุดบริการน้ า
ดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

8.40 1.314 8.60 0.516 9.00 0.000 8.60 1.075 8.00 1.309 9.00 0.000 8.43 0.938 8.44 1.097 9.20 0.422 

รวม 8.61 1.002 8.86 0.973 9.15 0.407 8.87 1.170 8.30 0.953 8.84 0.000 8.27 0.963 8.88 0.893 9.18 0.509 
ร้อยละของความพึงพอใจ 90-94 90-94 95-100 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 95-100 



51 
 

ตารางท่ี 4.11 ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
 

 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้าน
ทะเบียน 

งานด้านโยธา 
การขออนุญาต

ปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน
สิ่งแวดล้อม

และ
สุขาภิบาล 

งานด้านการ
รักษาความ
สะอาดในที่
สาธารณะ 

งานด้าน
การศึกษา 

งานด้าน
เทศกิจหรือ
ป้องกันสา
ธารณภัย 

งานด้าน
รายได้หรือ

ภาษี 

งานด้าน
พัฒนาชุมชน

และ
สวัสดิการ

สังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ 

8.18 1.250 8.25 0.381 8.90 0.118 7.52 1.496 7.75 1.228 6.62 0.000 8.17 1.091 8.27 1.207 8.62 0.702 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 8.38 1.087 8.57 1.005 8.84 0.289 8.42 1.227 8.12 1.097 8.62 0.000 8.08 1.136 8.72 0.915 8.90 0.436 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 8.32 1.007 8.51 0.967 8.97 0.455 8.68 1.179 8.02 0.992 8.25 0.000 7.90 1.000 8.77 0.943 9.06 0.413 

4. ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

8.61 1.002 8.86 0.919 9.15 0.407 8.87 1.170 8.30 0.953 8.84 0.000 8.27 0.963 8.88 0.893 9.18 0.509 

รวม 8.37 1.075 8.55 0.784 8.97 0.254 8.37 1.222 8.05 1.056 8.08 0.000 8.11 1.007 8.66 0.936 8.94 0.430 
ร้อยละของความพึงพอใจ 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

 
จากตารางที่ 4.11 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสียโดยภาพรวม แยกตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า   

ผู้มีส่วนได้เสียส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90-94 X = 8.97 S.D.= 0.254 รองลงมาคืองานด้านสาธารณสุข และ

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90-94 ( X = 8.94 S.D.= 0.430) และ ( X  = 8.66 S.D.= 0.936) ตามล าดับ 

 



 

ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาในงานด้านต่างขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย  

1. งานด้านความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาค 
เท่าเทียมกัน) 

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) องค์กรมีการติดตั้งป้ายให้ค าแนะน า เพ่ือท าให้ผู้รับบริการรู้รายละเอียด

ขั้นตอนในการจัดเตรียมเอกสาร  
2) เจ้าหน้าให้บริการด้วยการแจ้งรายละเอียดขั้นตอนขอรับบริการได้ครบถ้วน

สมบูรณ์   
3) เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ ในทุกขั้นตอนการปฏิบัติตาม

รายละเอียดป้ายอย่างชัดเจน 
จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) ควรจัดการติดตั้งป้ายให้ทั่วบริเวณภายในองค์กร และเป็นจุดตั้งป้ายที่
สังเกตได้ง่าย  

2) ควรจัดเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับขั้นตอนการเตรียมเอกสารอย่าง
ละเอียดและมีความชัดเจน 

3) ควรเพ่ิมการติดตั้งข้อก าหนดปฏิบัติขั้นตอนการให้ค าปรึกษา/แนะน า
เรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน โดยการเตรียมข้อมูลขอรับบริการอย่าง
ถูกต้องทุกขั้นตอน  
 

2. งานด้านการจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นตน้ 

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) เจ้าหน้าที่มีช่องทางในการให้บริการผ่านทางระบบการช าระภาษี เพ่ือลด

ความซับซ้อนการจ่ายภาษี   
2) เจ้าหน้าให้บริการออกหน่วยนอกสถานที่ประจ าทุกปี  เพ่ือคอยบริการ

ประชาชนโดยตรง 
3) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานหรือหน่วยงานเคลื่อนที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 

ผู้ขอรับบริการ เพ่ือท าให้สะดวกและรวดเร็ว 
    จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการช าระภาษีผ่านทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
2) ควรเพิ่มการออกรถยนต์คันใหม่ให้กับองค์กรใช้บริการเคลื่อนทีน่อกสถานที ่ 
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3) ควรจัดเจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่เคลื่อนที่ออกนอกสถานที่  จ่ายเบี้ยยังชีพให้กับ
ผู้สูงอายุ 
 

3. งานด้านทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล 
  จุดเด่นของการให้บริการ 

1) เจ้าหน้าที่มีระบบใช้ร้องขอเรื่องร้องทุกข์ของประชาชนในท้องถิ่น 
2) มีการจัดเจ้าหน้าไว้บริการประชาชนในช่วงพักเที่ยง ไว้คอยบริการผู้ขอรับ

บริการ 
3) เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานของตน 

 จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรมีระบบค้นหาข้อมูลรายละเอียดแจ้งข้อมูลขององค์กรให้มากขึ้น 
2) ควรจัดเจ้าหน้าที่รับผิดชอบในช่วงพักเที่ยง ไว้คอยให้การให้บริการจาก

ประชาชนได้เฉพาะหน้าทันที  
3) ควรมีการเพิ่มเบอร์ติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่โดยตรงทันที เพื่อให้บริการได้

ทันต่อสถานการณ ์
4. งานด้านการจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ  

จุดเด่นของการให้บริการ 
1) สถานที่ ให้บริการกว้างขว้างเหมาะส าหรับให้บริการแก่ผู้ รับบริการ 

จึงท าให้เกิดความประทับใจ  
2) มีการจัดจุดให้บริการน้ าดื่มภายในองค์กรในแต่ละจุดนั่งพักรอเจ้าหน้าที่ 
3)  มีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้รับบริการด้วยการดูแลเอาใจใส่ ผู้ขอรับ 
     บริการเป็นอย่างด ี

 จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรขยายพ้ืนที่ห้องรับรองผู้มาขอรับบริการให้มากยิ่งขึ้น เพ่ือรองรับ

ประชาชนจ านวนมาก 
2) ควรจัดเจ้าหน้าที่คอยตอนรับผู้มาขอรับบริการ โดยการเพ่ิมจุดบริการน้ าดื่ม

ตามจุดส าคัญภายในองค์กร 
3) ควรปฏิบัติหน้าที่คอยให้บริการแจกน้ าดื่มฟรีส าหรับผู้มาเข้าร่วมประชุม

ของหน่วยงาน



 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  ประจ าปีงบประมาณ 2562 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือศึกษาความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 
 
สรุปผล 
  1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  ข้อมูลทั่วไปของผู้มาขอรับบริการในองค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ส่วนใหญ่มีผู้เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 
2559 เป็นต้นมา) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน  58 คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 มีอายุ 41 - 50 ปี และอายุ 
51 - 60 ปี มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 มีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษา มีจ านวน 32 คน คิด
เป็นร้อยละ 32.00 มีอาชีพเกษตรกร/ประมง และอาชีพค้าขาย มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ส่วน
ใหญ่มาใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่ 2 - 3 ครั้ง มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 
และงานที่มาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ งานด้านทะเบียน มีจ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.00  

2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียง
แสน จังหวัดเชียงราย   

  ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่องาน 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วนต าบล
ป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย อยู่ในระดับที่เท่ากันทุกส่วนงาน คือ 
ระดับ 90 - 94 
   หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของ
ทั้ง 9 ส่วนงาน คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ  3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 4) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5) 
งานด้านทะเบียน 6) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 7) งานด้านการศึกษา 8) งานด้านรายได้หรือภาษี 9) 
งานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย  พบว่า  ทั้งนี้อาจ
เป็นเพราะว่าการที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงรายมีการวางแผนการ
ปฏิบัติงานเพ่ือบริการประชาชนอย่างเป็นระบบทั้งในด้านปัจจัยน าเข้าเช่นการจัดของทางการให้บริการการ
จัดเตรียมเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการและการกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการเพ่ือไว้คอยอ านวย
ความสะดวกต่อประชาชนเป็นต้นจากผลการด าเนินการวิจัยดังกล่าวจึงสงให้ประชาชนผู้มาขอรับบริก ารเกิด
ความประทับใจและเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน 
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จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการชี้ให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ที่ให้ความส าคัญต่อระบบและกระบวนการการท างานขององค์กรเพ่ือให้เกิด
ความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ แรงงานและเวลา เพ่ือมุ่งตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนตลอดจนต้องการสร้างความศรัทธาและเชื่อมั่นให้กับประชาชน รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้
บริการให้เกิดความประทับใจในการให้บริการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัด
เชียงราย นอกจากนั้นยังได้น าผลการด าเนินการงานในปีที่ผ่านมาแล้วป่ามาเป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขและ
พัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงรายให้มีคุณภาพและมาตรฐานจึงส่งผลให้
ประชาชนมีความทั้งพอใจในการให้บริการขององค์กรมากท่ีสุดทุกด้านซึ่งสอดคล้องกับพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ที่ให้ความส าคัญของการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติ
ราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่ส าคัญที่สามารถด าเนินการให้บังเกิดผลส าเร็จได้โดยเร็ว 
 โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้านดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 4) 
งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5) งานด้านทะเบียน 6) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 7) 
งานด้านการศึกษา 8) งานด้านรายได้หรือภาษี 9) งานด้านสาธารณสุข ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ 90-94 
  หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด คือ มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ
โดยมีค่าเฉลี่ย 8.94 ลองลงมาคือ การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ  ความสะดวกที่
ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ  ระยะเวลาในการรอรับบริการ
เป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด และการจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  8.60 8.58 
8.48 8.34 และ 8.24 ตามล าดับ 

สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.18 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.117 แสดงให้เห็นว่า          
มีภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย หมายถึงร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ที่ ร้อยละ 90-94 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
   ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านบริการกฎหมาย 2) งานด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  4) งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันสาธารณภัย 5) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 6) งานด้านทะเบียน 7) งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 8) งานด้านการศึกษา 9) งานด้านรายได้หรือภาษี 10) งานด้านสาธารณสุข ในด้าน
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กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ใน
ภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
อยู่ในระดับความพึงพอใจร้อยละ 90-94 
  หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่องาน 4 ด้าน ในด้าน
ช่องทางการให้บริการมากที่สุด คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง โดยมีค่าเฉลี่ย 8.70 รองลงมาคือ 
การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว (One Stop Service) การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่อง
ทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ
ทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง และการจัดให้มีช่องทาง
การบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 8.64 8.62 8.62 8.52 8.40 8.38 และ8.12 ตามล าดับ 

 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.50 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.975 แสดงให้เห็นว่า 
มีภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย หมายถึงร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ที่ ร้อยละ 90-94 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 4) 
งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5) งานด้านทะเบียน 6) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 7) 
งานด้านการศึกษา 8) งานด้านรายได้หรือภาษี 9) งานด้านสาธารณสุข ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ 90-94 
  หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่องาน 4 ด้าน ในด้าน
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมากที่สุด คือ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน โดยมีค่าเฉลี่ย 8.78 รองลงมาคือ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ การแต่งกายและความสุภาพของ
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติใน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ การใช้วาจาหรือค าพูดในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 
ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ และทักษะการค้นหาข้อมูลของ
เจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.70 8.70 8.64 8.60 8.58 8.44 8.42 8.34 
8.32 8.28 และ 8.24 ตามล าดับ 
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 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.50 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.975 แสดงให้เห็นว่า 
มีภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก             
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย หมายถึงร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ที่ ร้อยละ 90-94 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย  
4) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5) งานด้านทะเบียน 6) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
7) งานด้านการศึกษา 8) งานด้านรายได้หรือภาษี 9) งานด้านสาธารณสุข ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ 90-94 
   หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่องาน 4 ด้าน  ในด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก มากที่สุด คือ การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ โดยมีค่าเฉลี่ย 9.00 รองลงมาคือ 
ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่  การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/
หมู่บ้าน การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ การจัดให้
มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวก
ไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี  การจัดพ้ืนที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ ระบบแสงสว่างภายใน
อาคารสถานที่ การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ โดยมีค่าเฉลี่ย 8.88 8.86 8.80 8.78 8.70 
8.66 8.64 8.62 และ 8.56 ตามล าดับ 

สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.75 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.918 แสดงให้เห็นว่า                  
มีภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย หมายถึงร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ที่ ร้อยละ 90-94 

ภาพรวมความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย 

 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสียโดยภาพรวม แยกตามส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบล
ป่าสัก อ าเอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่วนใหญ่มีความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาลมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 90-94 X = 8.97 S.D.= 0.254 รองลงมาคืองานด้านสาธารณสุข และ

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 90-94 ( X = 8.94 S.D.= 0.430) และ ( X  = 8.66 

S.D.= 0.936) ตามล าดับ 
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อภิปรายผล 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียง
แสน จังหวัดเชียงราย 
  จากผลการวิจัยดังกล่าว ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องาน                
4  ด้าน ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวมอยู่ ใน                                       
ระดับ 90 – 94 
   ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย   
  ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 41 - 50 ปี การศึกษาระดับประถมศึกษา มีอาชีพเกษตรกร/
ประมง และอาชีพค้าขาย สอดคล้องกับงานวิจัยของส านักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล าภู (2555) 
ศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล าภู 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 41-50 ปี ร้อยละ 4 ในด้านการศึกษาพบว่า
ต่ ากว่าปริญญาตรี  
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอ                  
เชียงแสน จังหวัดเชียงราย   
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่  การจัดสถานที่
ให้บริการประเภทต่าง ๆ ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียม
เอกสารเพ่ือขอรับบริการ และระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด สอดคล้องกับงานวิจัย
ของส านักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล าภู (2555) ศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล าภู ผลการวิจัยพบว่า มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อนมีความชัดเจน มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย มีขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว และมี
เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลต่าง ๆ อย่างชัดเจน  มีตู้แสดงความคิดเห็น หรือรับแบบ
ประเมินการบริการ มีผังล าดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการที่แน่นอน 
  ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ การมีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลายช่องทาง สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2559) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในภาคใต้ ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องพัฒนาด้าน          
ต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง นั่นคือ บริการหลากหลายช่องทาง    
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความมีมนุษยสัมพันธ์ของ
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  สอดคล้องกับงาน           
วิจัยของ ดร.วรรณวิภา ไตลังคะ (2554) ศึกษาวิจัยเรื่อง การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบล 
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เมื่อได้ท าการพิจารณาภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ผลการวิจัยพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยปกติองค์การบริหารส่วนต าบลสามารถฝึกบุคลากรได้เป็น        
อย่างดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งเรื่องการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี และการมีความเสมอภาค  
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ การจัดสิ่งอ านวยความ
สะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี และการจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ดร.วรรณวิภา ไตลังคะ (2554) ศึกษาวิจัยเรื่อง การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน
ต าบล เมื่อได้ท าการพิจารณาภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบล ผลการวิจัยพบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในเรื่องของการจัดสถานที่ที่มีความสะดวก สะอาดพร้อม
การจัดโต๊ะที่นั่ง รวมถึงการจัดน้ าดื่มท่ีสะอาดไว้บริการ  
 
ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 ส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
  1. ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย           
ควรก าหนดระบบและกลไกการบริหารจัดการให้เหมาะสมและตอบสนองความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่
บริการ ทั้งนี้เพ่ือสร้างความมั่นใจในคุณภาพของการให้บริการ และยกระดับประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
การให้บริการ 
   2. องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอเชียงแสน จังหวัดเชียงราย ควรน าผลการศึกษา
ดังกล่าวไปใช้ส าหรับการรายงานการปฏิบัติราชการต่อหน่วยงานต้นสังกัด รวมทั้งประชาสัมพันธ์แก่ประชาชน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย  
  3. ควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะและความ
คิดเห็นของประชาชน เพ่ือริเริ่มกิจกรรมอ่ืน ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

  1. ควรมีการศึกษารูปแบบการพัฒนาบุคลากรในด้านการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การด าเนินการอย่างบรรลุเป้าหมายตามภารกิจ 
  2. ควรมีการศึกษาถึงความคุมคาของโครงการ/กิจกรรมอยางตอเนื่อง เพ่ือการปรับปรุงและ
พัฒนาองคกรทองถิน่ใหเขมแข็งและเกิดประโยชนคุมคาทั้งผลลัพธและผลผลิต 
  3. ควรมีการศึกษาการพัฒนาการวัดและประเมินผลความพึงพอใจของการใหบริการของ            
องคกรโดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการประเมินความพึงพอใจผาน Website ขององคกรปกครอง               
สวนทองถิ่นของแตละต าบลและอ าเภอในจังหวัดเชียงราย 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

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

ค าชี้แจง 
 แบบส ำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ประชำชน 
เจ้ำหน้ำที่ของรัฐและหน่วยงำนเอกชน ที่มำติดต่องำนหรือรับบริกำรสำธำรณะจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
แต่ละพ้ืนที่บริกำรของท้องถิ่น เพ่ือที่จะได้น ำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำร
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล รวมทั้งสร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจต่อ    
ผู้ที่มำติดต่องำนหรือเข้ำรับบริกำรสำธำรณะ 
 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีทั้งหมด 3 ตอนดังนี้ 
ตอนที่ 1    ข้อมูลเบื้องต้น 
1. เพศ   ชำย   หญิง 
2. อำยุ 
   ต่ ำกว่ำ 21 ปี   21 – 30 ปี   31 – 40 ปี    
    41 – 50 ปี    51 – 60 ปี   มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 
3. ระดับกำรศึกษำ   
  ประถมศึกษำ   มัธยมศึกษำ   อนุปริญญำ/เทียบเท่ำ 
  ปริญญำตรี    ปริญญำโท   ปริญญำเอก 
  ไม่ได้เรียน 
4. อำชีพ  
  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ  ลูกจ้ำง/พนักงำนของรัฐ  ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท
  ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ   รับจ้ำงทั่วไป 
  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษำ   ไม่ได้ประกอบอำชีพ  
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 
5. ตั้งแต่เดือนตุลำคม 2561 จนถึงปัจจุบัน ท่ำนได้ไปใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่กี่ครั้ง 
(โดยประมำณ)   
  1 ครัง้  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มำกกว่ำ 5 ครั้งข้ึนไป 
6. ส่วนงำนที่ท่ำนมำติดต่อขอใช้บริกำรกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งำนด้ำนบริกำรกฎหมำย     งำนด้ำนทะเบียน  
  งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง   งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
  งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ   งำนด้ำนกำรศึกษำ 
  งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันสำธำรณภัย     งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี 
  งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม   งำนด้ำนสำธำรณสุข 
  งำนด้ำนอื่นๆ (โปรดระบุ) .............................................................................   
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เกณฑ์ระดับคะแนนความพึงพอใจเมื่อเทียบกับค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององคก์ารปกครองส่วนท้องถิน่ 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
มากกว่าร้อย

ละ 95 
ขึ้นไป 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

95 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

90 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

85 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

80 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

75 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

70 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

65 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

60 

ไม่เกิน
ร้อยละ 

55 

น้อยละ
ร้อยละ 

50 
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

 
ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. กำรติดป้ำยประกำศ ควำมชดัเจนข้อมูลและขั้นตอนในกำร
ขอรับบริกำร 

          

2. ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดบัก่อนหลังมีควำม
เสมอภำคเท่ำเทียมกัน) 

          

3. กำรจัดล ำดับก่อน-หลัง ในกำรให้บริกำร           
4. กำรจัดสถำนที่ให้บริกำรประเภทต่ำงๆ           
5. มีกำรติดตั้งป้ำยแนะน ำกำรเตรียมเอกสำรเพื่อขอรับบริกำร           
6. ควำมสะดวกที่ได้รับจำกกำรบริกำรแต่ละขั้นตอน           
7. กำรจัดให้มีตัวอย่ำงกำรกรอกแบบฟอร์มหรือค ำร้องต่ำงๆ           
8. ระยะเวลำในกำรรอรับบริกำรเป็นไปตำมเงื่อนไขที่ก ำหนด           
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
1. กำรจัดสถำนที่ให้บริกำรแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

          

2. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรด้วยตนเอง           
3. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรทำงโทรศัพท์และระบบออนไลน์           
4. กำรจัดให้มีหน่วยงำนบริกำรนอกสถำนที่           
5. กำรจัดให้มีช่องทำงกำรบริกำรอ่ืนๆ นอกจำกติดต่อด้วยตนเอง 
เช่น ทำงไปรษณีย์ และผ่ำนระบบธนำคำร เป็นตน้ 

          

6. กำรจัดให้มีกำรใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในกำร
ให้บริกำร เช่น กำรรับเร่ืองรำวร้องทุกข์และกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำร
ของท้องถิ่น เป็นต้น 
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รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
7. กำรประชำสัมพันธ์เก่ียวกับชอ่งทำงกำรให้บริกำร เช่น กำร
บริกำรนอกสถำนที่และช ำระภำษีทำงไปรษณีย์ เป็นตน้ 

          

8. กำรมีช่องทำงกำรให้บริกำรทีห่ลำกหลำยช่องทำง           
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. ควำมรวดเร็วของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร           
2. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ที่มีต่อประชำชน
ที่มำขอรับบริกำร 

          

3. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรตอบกลับข้อซักถำมให้กับ
ประชำชน 

          

4. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรแก้ไขปัญหำให้กับผู้ขอรับ
บริกำร 

          

5. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำ           
6.จ ำนวนของเจ้ำหนำ้ที่ที่จัดไว้ให้บริกำร           
7. กำรใช้วำจำหรือค ำพูดในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่           
8. ควำมเอำใจใส่กระตือรือร้นและควำมมุ่งมัน่ตั้งใจในกำร
ให้บริกำร 

          

9. ทักษะกำรค้นหำข้อมูลของเจ้ำหน้ำที่เมื่อผู้ขอรับบริกำรร้องขอ
ข้อมูล 

          

10. กำรแต่งกำยและควำมสุภำพของเจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำร           
11. ควำมมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจ้ำหน้ำทีท่ี่ให้บริกำร           
12. ควำมยุติธรรม/ไม่เลือกปฏบิัติในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่           
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. กำรจัดพื้นที่และควำมกว้ำงขวำงของพื้นที่ในกำรให้บริกำร           
2. กำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกไว้บริกำร เช่น โต๊ะ เก้ำอ้ี           
3. กำรติดป้ำยแสดงจุดให้บริกำรต่ำงๆ            
4. กำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับกำรให้บริกำรด้ำนตำ่งๆ           
5. ระบบแสงสว่ำงภำยในอำคำรสถำนที่           
6. กำรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร           
7. ระบบกำรรักษำควำมปลอดภัยและระบบควำมช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน           
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รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
8. ควำมสะอำดเปน็ระเบียบเรียบร้อยภำยในอำคำรสถำนที่           
9. กำรจัดพ้ืนที่ส ำหรับจอดรถของผู้มำรับบริกำร           
10. ควำมสะอำดและจ ำนวนห้องน้ ำที่จัดไว้บริกำร           
11. กำรจัดให้มีสื่อประชำสัมพันธ์หรือเอกสำรที่เผยแพร่ให้
ควำมรู้แก่ประชำชน 

          

12. กำรจัดให้มีจุดบริกำรอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต ำบล/หมู่บ้ำน           
13. กำรจัดให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่มส ำหรับผู้มำขอรับบริกำร           

 
ตอนที่ 3    ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของท้องถิ่นอ่ืน ๆ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 

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

************************************** 
แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 
 
 
 


