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กิตติกรรมประกาศ 
 

  การวิจัยฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดีเพราะท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน     
จังหวัดเชียงรายที่ได้ให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในศักยภาพของคณะท างานวิจัยและพัฒนา คณะบริหารธุรกิจ
และศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ในการประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการการให้บริการต่อประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของหน่วยงาน ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง    
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการวิจัย ครั้งนี ้
 ขอขอบพระคุณผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
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    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 
 

บทคัดย่อ 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ต่อการให้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จ านวน 100 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจง
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขอทั้ง 4 ส่วนงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100 
คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน หากพิจารณาเป็นรายด้านความพึงพอใจผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้านขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
พบว่า ส่วนใหญ่ คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้  ( = 9.69) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน เท่ากับ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ ได้               
( = 9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ สุดท้ายในด้าน
ช่องทางการให้บริการ  คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.60) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ ทั้งนี้ สามารถแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมิน
เฉลี่ยที่ ได้ ( X =9.64)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.73) คิดเป็นร้อยละ96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนนรองลงมาคือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาค
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เท่าเทียมกัน) คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ10 คะแนน และมีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการคะแนนการประเมินเฉลี่ย
ที่ได้ ( =9.65) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการให้บริการของ องค์การบริหาร

ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 
( X =9.60) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 
( =9.65) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ  
การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้   ( =9.64) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ 
ด้วยตนเอง และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระภาษี 
ทางไปรษณีย์ เป็นต้น  ซึ่งมีคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ ได้  เท่ากัน  ( =9.63) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  

สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ ได้  

( =9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ คะแนนการประเมินเฉลี่ย
ที่ได้ ( = 9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ 
ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้ เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย ทักษะการค้นหาข้อมูล 
ของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูลการแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ  
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ที่เท่ากัน ( = 9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบล  

สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.69) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ส่วนใหญ่ คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.75) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ สุดท้าย การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/
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ต าบล/หมู่บ้าน และ การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้  
ที่เท่ากัน ( = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) คือ หน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็นนิติบุคคล  
และราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537  
ซึ่งมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 2 มีนาคม 2538 และมีฉบับแก้ไขเพ่ิมเติมในเวลาต่อมา พระราชบัญญัติฉบับนี้ 
ได้ ส่งผลให้มีการกระจายอ านาจสู่องค์กรประชาชนในระดับต าบลอย่างมาก โดยได้ยกฐานะสภาต าบลซึ่งมี 
รายได้ตามเกณฑ์คือมีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกัน 3 ปี เฉลี่ยไม่ต่ ากว่าปีละ 
150,000 บาท ขึ้นเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล กล่าวได้ว่าการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลนี้เป็นผลผลิต
หนึ่งของกระแสของสังคมที่ต้องการจะปฏิรูปการเมือง ดังนั้น  องค์การบริหารส่วนต าบลจึงเป็นมิติหนึ่ง 
ของความพยายามในการปฏิรูปการเมืองโดยการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น  ส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง 
การจัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 29 มกราคม 2539  
โดยเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลชุดแรก  เมื่อวันที่ 27 เมษายน 2539 ซึ่งต าบลสันกลาง  
เดิมชื่อต าบลแม่คาวโตน ต่อมาได้แยกออกเป็น 3 ต าบล คือ ต าบลทรายขาว ต าบลธารทอง ต าบลสันกลาง  
ได้รับการจัดตั้งตามกฎหมายลักษณะการปกครองท้องที่  พ.ศ.2457 แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 18 
หมู่บ้าน และปัจจุบันเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่งที่เชื่อกัน
ว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตย และการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นหรือชุมชนเมือง การพัฒนา 
ของท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธไม่ได้ ทั้งนี้ กรมส่งเสริม       
การปกครองส่วนท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการด าเนินงานที่ผ่านมาเพ่ือน ามา  
เป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเชื่อที่ว่าระเมินมีปรัชญาส าคัญ 
เพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญที่จะน าไปสู่การปรับปรุง และพัฒนาไม่ใช่ 
เป็นการตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิม ๆ ดังค ากล่าวที่ว่า “Evaluation's most important 
purpose in not prove, but to improve.” (Stufflebeam, 2000 ใน พิสณุ ฟองศรี, 2509:1) จาก ปรัชญา
ของการประเมินข้างต้นสะท้อนให้ เห็นว่าหัวใจหลักส า คัญของการประเมินเป็นเรื่องที่ เกี่ยวข้องกับ 
“กระบวนการเรียนรู้ ” กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เพ่ือวิเคราะห์ สังเคราะห์องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้น ๆ ที่ได้มีการด าเนินการไป กระบวนการ
ดังกล่าวถือว่ามีความส าคัญ และมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่ 
การปรับปรุง การพัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน  ส่วนการศึกษาความพึงพอใจ 
ในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่าง ๆ มีความส าคัญหลาย ประการ กล่าวคือ ประการแรก การวัด 
ความพึงพอใจถือเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของ การบริหารงาน ประการที่สอง ความพึง
พอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลอันเนื่องมาจากความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือปัญหา
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ได้รับการคลี่คลาย และประการที่สาม ระดับความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็น
ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานกับ ผู้รับบริการ ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จึงถือเป็น
เครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การปรับปรุง พัฒนาการท างาน/การให้บริการ  
แก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดสืบไป  

วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 

  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง    
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในมิติท่ี 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 

 1) กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 2) ช่องทางการให้บริการ 
 3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ  
 4) สิ่งอ านวยความสะดวก  

 

ขอบเขตในกำรศึกษำ   

1.ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
1.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่างๆ งานทั้ง 4 งาน ดังนี้ 

    1) งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
  2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 
  3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  4) งานด้านสาธารณสุข 

  1.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2566 โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการ
การศึกษา คือ 30 มิถุนายน 2566 ถึง  28 กันยายน 2566 
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ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  ความพึงพอใจของการให้บริการ  หมายถึง ความรู้สึกที่ เกิดขึ้นในทางที่ดี  ความรู้ สึกชอบ  
ความประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
3) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  1)  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง  การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีขั้นตอนที่ชัดเจน เข้าใจง่าย
และปฏิบัติได้จริง 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย  ได้เพ่ิมช่องทางอย่างหลากหลายเพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วในการเข้าถึง
ข้อมูลข่าวสารของการที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ของผู้มาติดต่อ 
และใช้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  
จังหวัดเชียงราย ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่รับผิดชอบไว้คอย
ให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างทั่วถึงและเหมาะสม 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  
จังหวัดเชียงราย ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุดให้บริการ
อย่างเพียงพอและเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุดให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม    
จากการด าเนินการขององค์การบริหารส่วนต าบลองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  
จังหวัดเชียงราย เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 

ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการ 
ในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่น เข้าใจถึงสภาพและปัญหา 
ของประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการ 
ของประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม ่
ในการจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
แบบครบวงจรทั้งในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ให้มีมาตรฐาน 
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5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
และหน่วยงานองค์กรปกครองท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงทั้งภาครัฐและเอกชน 

 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

         ตัวแปรต้น         ตัวแปรตำม 
 การให้บริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล        
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
ใน 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  อ าเภอ
พาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2566 ใน 
4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดท่ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  อ าเภอพาน  จังหวัดเชียงราย 



 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏี และงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน  จังหวัดเชียงราย  ประจ าปีงบประมาณ 2566 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 
  1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันกลาง  อ าเภอพาน  จังหวัดเชียงราย  

1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน
จังหวัดเชียงราย  

1.2 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย 
 

1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในจังหวัดเชียงราย 
  1.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

 1.1.1 ประวัติความเป็นมา 
ต าบลสันกลาง เดิมชื่อต าบลแม่คาวโตน ต่อมาได้แยกออกเป็น 3 ต าบล คือ ต าบลทรายขาว 

ต าบลธารทอง ต าบลสันกลาง ได้รับการจัดตั้งตามกฎหมายลักษณะการปกครองท้องที่ พ.ศ.2457 แบ่งเขต  
การปกครองออกเป็น 18 หมู่บ้าน และจัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย        
ลงวันที่ 29 มกราคม 2539 เลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลชุดแรก เมื่อวันที่ 27 เมษายน 2539 
ปัจจุบันเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง 

1.1.2 ที่ตั้ง 
ต าบลสันกลางตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือของอ าเภอพาน มีระยะทางห่างจากที่ว่าการ

อ าเภอพาน  ประมาณ 10 กิโลเมตร ห่างจากตัวเมืองเชียงรายประมาณ 40 กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดพะเยา
ประมาณ 45 กิโลเมตร จ านวนหมู่บ้านทั้งสิ้น 18 หมู่บ้าน ประกอบด้วย 
  หมู่ที่  1  บ้านป่าเหียง    หมู่ที่  10  บ้านผาจ้อ 
  หมู่ที่  2  บ้านแม่คาวหลวง  หมู่ที่  11  บ้านป่าเปา 
  หมู่ที่  3  บ้านถ้ า       หมู่ที่  12  บ้านใหม่พัฒนา 
  หมู่ที่  4  บ้านป่าข่า          หมู่ที่  13  บ้านร่องลึก 
  หมู่ที่  5  บ้านป่าต้าก       หมู่ที่  14  บ้านป่าข่าดอนชัย 
  หมู่ที่  6  บ้านแม่คาวโตน      หมู่ที่  15  บ้านแม่คาวดวงดี 
  หมู่ที่  7  บ้านสันผักฮ้ี        หมู่ที่  16  บ้านสันโค้ง 
  หมู่ที่  8  บ้านทาทรายมูล      หมู่ที่  17  บ้านแม่คาวโตนพัฒนา 
  หมู่ที  9  บ้านหัวฝาย             หมู่ที่  18  บ้านเวียงสา 
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1.1.3 อาณาเขต 
  ทิศเหนือ       ติดต่อกับ ต าบลทรายขาวและต าบลเจริญเมือง 
  ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ต าบลสันติสุข 
  ทิศตะวันตก   ติดต่อกับ อุทยานแห่งชาติดอยหลวง และต าบลแม่พริก อ าเภอแม่สรวย 
  ทิศใต้           ติดต่อกับ ต าบลเมืองพาน และต าบลป่าหุ่ง 

1.1.4 พื้นที่ 
ต าบลสันกลางมีพ้ืนที่ประมาณ 77.91 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 48,693.75 ไร่   
1.1.5 ลักษณะภูมิประเทศ 
สภาพโดยทั่วไปเป็นที่ราบเชิงเขา บางแห่งเป็นที่ราบลุ่ม มีเทือกเขากั้นเป็นแนวระหว่าง 

อ าเภอแม่สรวย เป็นภูเขาที่สูงปานกลางสูงกว่าระดับน้ าทะเลประมาณ 600 – 782 เมตร มีอุทยานดอยหลวง 
มีป่าไม้ที่อุดมสมบูรณ์ จนได้รับรางวัลป่าเฉลิมพระเกียรติ และมีป่าชุมชนหลายแห่ง มีป่ าพรุ เป็นแหล่งต้นน้ า 
ล าธารที่ส าคัญ ได้แก่  ห้วยแม่หนาด ล าน้ าแม่คาวโตน ส าหรับแหล่งน้ าที่ ใช้ท าการเกษตรที่ส าคัญ  
ในทิศตะวันออกได้รับน้ าจากชลประทานแม่ลาว และทางทิศตะวันตกที่ราบเชิงเขา  ส่วนมากจะได้รับน้ า 
จากธรรมชาติล าห้วยแม่หนาดและอ่างเก็บน้ าห้วยผาแดง 

1.1.6 ข้อมูลประชากร 
 

หมู่ที่ 
 

 
ชื่อหมู่บ้าน 

 

 
จ านวนครัวเรือน 

 

จ านวนประชากร(คน)  
รวมประชากร 

ชาย หญิง 

1 ป่าเหียง 260 359 365 724 
2 แม่คาวหลวง 184 209 202 411 
3 ถ้ า 193 200 201 401 
4 ป่าข่า 218 298 318 616 
5 ป่าต้าก 229 299 331 630 
6 แม่คาวโตน 271 278 322 600 
7 สันผักฮ้ี 315 335 361 696 
8 ท่าทรายมูล 145 187 235 422 
9 หัวฝาย 314 327 333 660 
10 ผาจ้อ 120 158 173 331 
11 ป่าเปา 156 174 209 383 
12 ใหม่พัฒนา 186 278 250 528 
13 ร่องลึก 86 126 123 249 
14 ป่าข่าดอนชัย 181 280 271 551 
15 แม่คาวดวงดี 165 201 204 405 
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หมู่ที่ 

 

 
ชื่อหมู่บ้าน 

 

 
จ านวนครัวเรือน 

 

จ านวนประชากร(คน)  
รวมประชากร 

ชาย หญิง 

16 สันโค้ง 137 183 217 400 
17 แม่คาวโตนพัฒนา 132 175 178 353 
18 เวียงสา 84 115 93 208 

 
1.1.7 อาชีพ 
ประชากรส่วนใหญ่ในเขตต าบลสันกลาง ร้อยละ 90 ประกอบอาชีพท านา ท าไร่ พืชเศรษฐกิจ 

ที่ส าคัญได้แก่ ข้าว ข้าวโพด กระเทียม หอมแดง ขิง เห็ด ผักสวนครัว ปลูกล าไย เลี้ยงปลานิล สัตว์เลี้ยง  
ที่ท ารายได้ได้แก่ หมู ไก่ วัว ควาย 

นอกจากฤดูท านา ประชากรที่ไม่ได้ประกอบอาชีพเกษตรกรรมจะประกอบอาชีพรับจ้าง  
และท าอุตสาหกรรมในครัวเรือนได้แก่ ทอผ้า หน่อไม้อัด แปรรูปผลิตภัณฑ์ทางการเกษตร เช่น กล้วยฉาบ  
กล้วยเชื่อม 

ต าบลสันกลางมีพ้ืนที่ถือครองทั้งหมดประมาณ 33,437 ไร่ พ้ืนที่ส่วนใหญ่ใช้ท านาข้าว   
ท าไร่ และท าสวนผลไม้ ได้แก่ ล าไย แก้วมังกร เป็นต้น 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พรชัย เทพปัญญา (2543 : 1) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ว่า อ านาจหน้าที่ 

(Authority) ที่จะก าหนด (Determine) และการบริหารจัดการ (Execute) ภายในเขตพ้ืนที่ก าหนดและขนาด
ของพ้ืนที่ที่ว่านี้อยู่ภายในประเทศและมีขนาดเล็กกว่าประเทศ มีความหมายอีกประการหนึ่งว่า The New 
Columbia Encychopedia การปกครองส่วนท้องถิ่น  คือ การบริหารงานทางการเมือง ( Political 
Administration) ของหน่วยย่อย (Subdivision) ทางพ้ืนที่และประชากรของประเทศ ซึ่งมีขนาดเล็กท่ีสุด 
  ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528 : อ้างถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553 : 42) นิยามไว้ว่า 
การปกครองท้องถิ่นเป็นแบบการปกครองที่เป็นผลจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ โดยจะเกิด
องค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ ถูกจัดตั้งและควบคุมโดยรัฐบาล แต่มีอ านาจ 
ในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติเป็นไปตามนโยบายของตนเอง  
  จากความหมายของการปกครองท้องถิ่นข้างต้นพอสรุปได้ว่าการปกครองท้องถิ่น หมายถึง
การปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง  
เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเองหรือที่เรียกว่ารัฐบาลกระจายอ านาจให้องค์กรปกครอง
ท้องถิ่น โดยมีอ านาจในการก าหนดนโยบายและบริหารงานให้เป็นไปตามนโยบายหรือความต้องการของตนเอง 
ภายใต้ขอบเขตของกฎหมายว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศโดยมีองค์การที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชน
ในท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ตามความมุ่งหมายของท้องถิ่นนั้น ๆ 
 
 



8 
 

2.2 องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น 
1. เป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลและทบวงการเมือง  

   2. มีสภาและผู้บริหารระดับท้องถิ่นที่มาจากการเลือกตั้งตามหลักการที่บัญญัติไว้ 
ในกฎหมายรัฐธรรมนูญ  
   3. มีอิสระในการปกครองตนเอง  
   4. มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม  
   5. มีงบประมาณรายได้เป็นของตนเองอย่างเพียงพอ  
   6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง  
   7. มีอ านาจหน้าที่ที่เหมาะสมต่อการให้บริการ  
   8. มีอ านาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถิ่นภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย
แม่บท  
   9. มีความสัมพันธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรองของรัฐ 
  2.3 วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น  
   1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้  
ในการด าเนินการ  
   2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง  
   3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบ  
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน 
  2.4 บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครอง 
  หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น ควรจะต้องพิจารณาถึงก าลัง
งบประมาณ ก าลังเงิน ก าลังคน ก าลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้และหน้าที่ความรับผิดชอบ
ควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเกินกว่าภาระ หรือเป็นนโยบายซึ่งรัฐบาลต้องการ
ความเป็นอันหนึ่งอันเดยีวกันทั้งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นด าเนินการ เช่น งานทะเบียนที่ดิน การศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษาการก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นด าเนินการ มีข้อพิจารณาดังนี้ 
   1. เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานที่เกี่ยวกับการอ านวย 
ความสะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่การก่อสร้างถนน สะพาน สวนหย่อม สวนสาธารณะ  
การก าจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น 
   2. เป็นงานที่เกี่ยวกับการป้องกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น งานดับเพลิง 
     2.1 เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมด้านนี้มีความส าคัญต่อประชาชน 
ในท้องถิ่นมาก เช่น การจัดให้มีหน่วยบริหารทางสาธารณสุขจัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชราเป็นต้น 
     2.2 เป็นงานที่ เกี่ยวกับการพาณิชย์ท้องถิ่น หากปล่อยให้ประชาชน
ด าเนินการเองอาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควรจะเป็นจัดให้มีโรงรับจ าน าการจัดตลาดและงานต่าง ๆ ที่มีรายได้ 
โดยสามารถเรียกค่าบริการจากประชาชน 
 

2.5 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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   บทบาท หมายถึง ลักษณะของการปฏิบัติหน้าที่ ดังนั้นบทบาทจึงมีความสัมพันธ์ 
กับอ านาจและหน้าที่บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติ  
และสิ่ งแวดล้อม จ าแนกออกได้ เป็น 4 ลักษณะ กล่าวคือ การด าเนินการ การส่งเสริม การประสาน  
และการสนับสนุน 
    1. การด าเนินการ  
      การด าเนินการ หมายถึง การจัดหาหรือจัดให้มี บ ารุงรักษาให้คงสภาพที่ดีตลอดไป 
ก าจัดให้หมดไป บ าบัดฟ้ืนฟู ปรับปรุงให้มีสภาพดีขึ้น ควบคุมการใช้ประโยชน์ให้เป็นไปตามที่ก าหนด ศึกษาวิจัย 
ให้ได้วิธีการหรือองค์ความรู้ เฝ้าระวังให้ทราบเหตุหรือแหล่งเกิดเหตุ การติดตามและตรวจสอบ องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นมีบทบาทการด าเนินการในด้านต่างๆ ดังนี้ 

 1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบต้องจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่ นของตนเอง  
โดยใช้กรอบแนวทางตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการจัดท าและประสานแผนพัฒนาองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2546 

 2) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องคุ้มครอง ฟ้ืนฟู และบ ารุงรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่ รวมถึงการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรจากธรรมชาติ การดูแลรักษา
ที่สาธารณะ การบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า ทางระบายน้ า และการรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อย กรณีการดูแล
รักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในเขตพ้ืนที่อนุรักษ์ตามกฎหมาย ซึ่งหมายถึงเขตอุทยานแห่งชาติ  
เขตรักษาพันธุ์สัตว์ป่า เขตห้ามล่าสัตว์ป่า  พ้ืนที่ลุ่มน้ าชั้น 1 และ เขตอนุรักษ์ป่าชายเลน องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นจะต้องประสานให้หน่วยงานที่รับผิดชอบเป็นผู้ด าเนินการ 

 3) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษในเขตพ้ืนที่ 
อาทิ การก าจัดขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย กรณีการคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ  
การป้องกันและแก้ไขภาวะมลพิษ ซึ่งคาบเกี่ยวระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัด เทศบาล  
หรือ องค์การบริหารส่วนต าบล ที่เกี่ยวข้องต้องร่วมด าเนินการ หรือองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ด าเนินการ 
เช่น การจัดตั้งและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม การก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม เป็นต้น 

 4) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องบ ารุงศิลปะ จารีต ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
และวัฒนธรรมท้องถิ่น 

 5) เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องติดตาม ตรวจสอบ และเฝ้าระวัง
สิ่งแวดล้อม 

 6) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ต้องจัดท าระบบข้อมูลเพื่อการวางแผน และเป็นศูนย์
รวบรวมข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกแห่งในจังหวัด 

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

 8) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ ต้องด าเนินงานจัดท าโครงการจัดการคุณภาพ
สิ่งแวดล้อมเพ่ือเสนอเข้าสู่ระบบแผน ปฏิบัติการ เพ่ือจัดการคุณภาพสิ่งแวดล้อมในระดับจังหวัด 
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 9) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบ สามารถจัดจ้างและซื้อบริการจากหน่วยงาน
อ่ืน ๆ จากภาคเอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ๆ แล้วแต่กรณ ี
  นอกจากนี้องค์การบริหารส่วนจังหวัด ยังมีบทบาทในการด าเนินงานก่อสร้างและบ ารุงรักษา
โครงสร้างพ้ืนฐานขนาดใหญ่ หรือมีการเกี่ยวเนื่องกับหลายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือในลักษณะ 
ที่เป็นเครือข่ายหลักในการเชื่อมโยงกับแผนงานโครงการ และที่ด าเนินโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน  
ในเขตจังหวัด 
  อย่างไรก็ตาม บทบาทขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ในการด าเนินการใดๆ ในเขตองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด จะต้องเป็นอ านาจและหน้าที่กฎหมายก าหนด และด าเนินการเท่าที่จ าเป็น 
หรือเป็นกรณีท่ีเกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น 

   2. การส่งเสริม 
   การส่งเสริม หมายถึง การให้หรือเพ่ิมเติมในด้านความรู้ความเข้าใจ จิตส านึกและความ
ตระหนัก การมีส่วนร่วม และความพร้อมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ทุกรูปแบบมีบทบาทเป็นผู้ส่งเสริมในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

 1) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นและการจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

 2) ส่งเสริมความรู้ความเข้าใจเรื่องสิ่งแวดล้อมแก่ประชาชนในท้องถิ่นและบุคคล 
ในองค์กรส่งเสริมการท่องเที่ยว 

 3) ส าหรับเทศบาลยังต้องมีบทบาทในการส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน 
ผู้สูงอายุและผู้พิการด้วย 

     3. การประสาน 
     การประสาน หมายถึง การสื่อสารหรือการด าเนินการใดๆ ให้เกิดความร่วมมือ หรือเกิด
การด าเนินงานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงาน อ่ืน รวมทั้งให้เกิดบูรณาการ  
ในการบริหารจัดการในพ้ืนที่ เพ่ือลดความซ้ าซ้อน สนับสนุนงานซึ่งกันและกัน ลดค่าใช้จ่าย และเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน การประสานส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ. ซึ่งต้องประสานในด้านต่าง ๆ 
ดังนี้ 

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

2) อบจ. มีบทบาทประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้อง ถิ่นอ่ืน ตลอดจนประสานการท ากิจกรรมร่วมกันระหว่างท้องถิ่นในเขตจังหวัด 
   3) อบจ.มีบทบาทประสาน อบจ.ในเขตจังหวัดอ่ืน กรณีการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ 
และสิ่งแวดล้อมที่คาบเกี่ยวระหว่างจังหวัด 
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     4. การสนับสนุน 
     การสนับสนุน หมายถึง การให้หรือให้ใช้วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องจักรกล แรงงาน 
ข้อมูล และงบประมาณเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน การสนับสนุนส่วนใหญ่เป็นบทบาทของ อบจ.    
ซึ่งมีบทบาทในการจัดสรรงบประมาณ และสนับสนุนการพัฒนาท้องถิ่นแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   1) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ข้าราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เฉพาะในกรณี  
ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่จะต้อง ด าเนินการเอง แต่ไม่สามารถด าเนินการเองได้ 
เนื่องจากเป็นงานปฏิบัติซึ่งต้องใช้เทคนิควิชาการสูง และหน่วยงานของรัฐนั้นมีความสามารถท่ีจะด าเนินการได้
ดีกว่า และผลของการให้การสนับสนุนนั้นจะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานตามอ านาจ หน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัด 
   2) สนับสนุนงบประมาณให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดกรณีเร่งด่วน 
และจ าเป็น หากไม่ด าเนินการจะก่อให้เกิดความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อประชาชน 
   3) สนับสนุนงบประมาณให้แก่ประชาคม องค์กรประชาชน ควรเป็นไปในลักษณะ
ของการส่งเสริมความสามารถด าเนินการ โดยใช้ศักยภาพของตนเองในการบริหารจัดการในลักษณะ  
ของการร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผลประโยชน์ โดยไม่ให้การสนับสนุนในลักษณะของการให้สิ่งของหรือ 
การด าเนินการแทน 
  2.6 ลักษณะส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
   1. เป็นองค์กรในชุมชนที่มีขอบเขตพ้ืนที่การปกครองที่ก าหนดไว้แน่นอน 
   2. มีสถานภาพเป็นนิติบุคคลจัดตั้งขึ้นโดยกฎหมาย 
   3. มีอิสระในการด าเนินกิจกรรม และสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการวินิจฉัย
และก าหนดนโยบาย 
   4. มีการจัดองค์กรเป็น 2 ฝ่ายคือฝ่ายบริหารและฝ่ายสภา 
   5. ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองโดยการเลือกตั้งผู้บริหารและสภาท้องถิ่น 
  2.7 การปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย(พ.ศ. 2540)  
  ตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) ได้สร้างมิติใหม่ ให้กับ
ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยด้วยการปรับปรุงบทบาทอ านาจหน้าที่และ โครงสร้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการกระจายอ านาจ การปกครองดังที่ประเทศต่าง ๆ                 
ปฏิบัติกันอยู่  
  ภายหลังการประกาศใช้รัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบัน (พ.ศ.  2540) บทบัญญัติต่าง ๆ               
ของรัฐธรรมนูญก่อให้เกิดผลกระทบต่อระบบการปกครองท้องถิ่นไทย ส่วนราชการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้พากัน
เสนอขอแก้ไขกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้สอดคล้องกับบทบัญญัติ ของรัฐธรรมนูญ 
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540  
  นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547 : 90-95) ได้ประมวลความรู้แนวทางการปกครองส่วนท้องถิ่น
ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ไว้ดังนี้  
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  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน พ.ศ. 2540 ได้วางหลักเกณฑ์ใหม่ ส าหรับใช้
ในการปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีสาระส าคัญเป็นการกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่น พ่ึงตนเองและมีอิสระ 
ในการด าเนินงาน บทบัญญัติที่ถือว่าเป็น “หลักส าคัญ”  ในการกระจายอ านาจ คือ  
  มาตรา 78 ซึ่งปรากฏอยู่ในหมวด 5 แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐโดยมีใจความส าคัญ                
คือ “มาตรา 78 รัฐต้องกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง พัฒนา
เศรษฐกิจท้องถิ่น และระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดทั้งโครงสร้าง พ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่น
ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศรวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนใน จังหวัดนั้น”  
  บทบัญญัติดังกล่าวถูกก าหนดขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางที่รัฐจะด าเนินการกระจายอ านาจ  
การปกครองไปสู่ท้องถิ่นเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่นของตนได้มากขึ้น 
ซึ่งจะมีผลตามมาคือเป็นการแบ่งเบาภาระของส่วนกลาง  
  นอกเหนือจากบทบัญญัติดังกล่าวแล้วรัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบันยังได้บัญญัติไว้ใน  หมวด 9 
เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรวม 10 มาตราด้วยกัน คือ มาตรา 282 ถึงมาตรา 290 และต่อมาเมื่อ
รัฐธรรมนูญประกาศใช้บังคับก็ได้มีการปรับปรุงกฎหมายที่เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับ
รัฐธรรมนูญ รวมทั้งที่มีการตรากฎหมายขึ้นมาใหม่หลายฉบับเพื่อให้ เป็นไปตามท่ีรัฐธรรมนูญก าหนด  
 

  2.8 การมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น  
  นอกจากการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น และคณะผู้บริหารหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว  
ประชาชนยังมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ตามท่ีรัฐธรรมนูญบัญญัติไว้อีก 2 กรณีด้วยกัน คือ  
   1. การถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่ 
ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวนไม่น้อยกว่า 3 ใน 4 ของจ านวน ผู้มีสิทธิออก
เสียงเลือกตั้งที่มาลงคะแนนที่จะถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  เมื่อเห็นว่าสมาชิกสภา
ท้องถิ่นหรือผูบ้ริหารท้องถิ่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้ใด ไม่สมควรด ารงต าแหน่งต่อไป (มาตรา 286)  
   2. การเข้าชื่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น รัฐธรรมนูญให้สิทธิแก่ประชาชนผู้มีสิทธิ
เลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวนไม่น้อยกว่ากึ่งหนึ่งของจ านวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะสามารถเข้าชื่อร้องขอต่อประธานสภาท้องถิ่น เพ่ือให้สภาท้องถิ่น  พิจารณาออก
ข้อบัญญัติท้องถิ่นได้แต่จะต้องจัดท าร่างข้อบัญญัติท้องถิ่นเสนอมาด้วย (มาตรา 287)  
   

2.9 การปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย  
  มีรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น 2 รูปแบบ ใหญ่ ๆ คือ  
   1. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ที่มีอยู่ทั่วประเทศทุกจังหวัด มี 3 ประเภทได้แก่ เทศบาลองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) และองค์การ 
บริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
   2. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบ
ทั่วไปจะมีขึ้นเป็นกรณีๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว  ซึ่งไม่เหมาะสม 
ที่จะใช้รูปแบบทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาที่เป็นประเภทนี ้
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  2.10 ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคคลที่ท าหน้าที่เป็นฝ่ายบริหารในองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยปกติแล้ว ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีที่มา 2 ประการ คือ การเลือกตั้งผู้บริหาร
ท้องถิ่นโดยตรง และการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยอ้อม  
  ในองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีผู้บริหารคือ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดในเทศบาล        
มีผู้บริหารคือ นายกเทศมนตรีในองค์การบริหารส่วนต าบลมีผู้บริหารคือ นายกองค์การ บริหารส่วนต าบล 
ในกรุงเทพมหานครมีผู้บริหารคือ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครในเมืองพัทยามีผู้บริหารคือ นายกเมืองพัทยา 
  ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะท างานภายใต้การตรวจสอบและถ่วงดุล โดยสภา 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (สภาท้องถิ่น) ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าที่บริหารงานภายใน
ขอบเขตตามที่กฎหมายก าหนด และรับผิดชอบต่อสภาท้องถิ่นและประชาชนในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

  2.11 โครงสร้างการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2534 มาตรา 70 ได้แบ่งการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น 4 รูปแบบ ได้แก่องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล สุขาภิบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามที่กฎหมายก าหนด ซึ่งได้แก่กรุงเทพมหานคร และเมือง
พัทยา (ชูวงศ ์ฉายะบุตร, 2539) ต่อมาในปี 2537 ได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาต าบลและ องค์การบริหาร
ส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ท าให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่นเ พ่ิมขึ้นอีก 1 รูปแบบ คือองค์การบริหารส่วนต าบล 
หลังจากนั้นได้มีพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลใน พ.ศ. 2542 
  ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมี 4 รูปแบบ คือ 
 1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 2. เทศบาล 
 3. การปกครองรูปแบบพิเศษ ได้แก่กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 
 4. องค์การบริหารส่วนต าบล 
  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ ได้ก าหนดโครงสร้าง อ านาจหนาที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบไว้ดังนี้ 
  1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 
2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่3 ) พ.ศ. 2546 เป็นองค์กรปกครองส่วนทองถิ้่นที่จัดตั้งขึ้นทุกจังหวัดเพ่ือ  
ท ากิจการส่วนจังหวัดที่ไม่อยูในอ านาจหน้าที่การบริหารราชการส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
  องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นนิติบุคคล โดยมีพ้ืนที่รับผิดชอบครอบคลุมเขตจังหวัด 
และเป็นการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น โครงสร้างองค์การบริหารส่วนจังหวัดประกอบด้วยสมาชิกสภา 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดและรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  
ซึ่งทั้งสองส่วนมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน 
  ในส่วนอ านาจหน้าที่ด้านการศึกษา พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 
แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2546 มาตรา 45 (8) ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่ 
ในการจัดกิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัด            
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และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมด าเนินการ หรือใช้องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด
จัดท า ทั้งนี้“การจัดการศึกษา” เป็นกิจการหนึ่งที่ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนเห็นสมควรให้ องค์การบริหารส่วน
จังหวัดร่วมด าเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท าให้และต่อมามีการ ประกาศใช้พระราชบัญญัติ
กาหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 โดยในมาตรา 17 (6) 
ก าหนดให้องค์การบริหารส ่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา 
  2. เทศบาล 
  เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ.2496 
และแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 12 พ.ศ. 2546 โดยมาตรา 9 ถึงมาตรา 11 ก าหนดหลักเกณฑ์การพิจารณา
จัดตั้งเทศบาลไว้ดังนี้ 
      2.1) เทศบาลต าบล ได้แก่ ท้องถิ่นที่มีประกาศกระทรวงมหาดไทยในพระราช
กฤษฎีกา ยกฐานะขึ้นเป็นเทศบาลต าบล โดยที่กฎหมายไม่ได้กาหนดไว้อย่างชัดเจนว่่าการเป็นเทศบาลต าบล
จะต้องมีเงื่อนไขอย่างไร แต่ในทางปฏิบัติกระทรวงมหาดไทยได้ตั้งหลักเกณฑ์การเป็นเทศบาลต าบลว่าพ้ืนที่ 
จะจัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลจะต้องมีรายได้ไม่ต ่ากว่า 12 ล้านบาท (ไม่รวมเงินอุดหนุน) มีประชากรตั้งแต่ 7,000 
คนข้ึนไป และอยู่กันหนาแน่นไม่ต่ ากว่า 1,500 คน ต่อตารางกิโลเมตร 
      2.2) เทศบาลเมือง ได้แก่ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นชุมนุม
ชนที่มี ประชากรตั้งแต่  10,000 คนขึ้นไป และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่งก าหนดไว้ 
ในพระราชบัญญัติเทศบาล 
      2.3) เทศบาลนคร ได้แก่ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีประชากรตั้งแต่  50,000 คนขึ้นไป  
และมีรายได้พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ซึ่งก าหนดไว้ในกฎหมายว่าด้วยเทศบาล 
  โครงสร้างของเทศบาลแบ่งออกเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเทศบาลและคณะเทศมนตรี 
โดยสภาเทศบาลมีหน้าที่พิจารณาร่างข้อบัญญัติเทศบาล และก ากับดูแลการบริหารเทศบาลของคณะเทศมนตรี
มีหน้าที่ควบคุม และรับผิดชอบการบริหารกิจการของเทศบาลตามที่กฎหมายก าหนด โดยมีนายกเทศมนตรี
เป็นหัวหน้า ทั้งนี้ในแต่ละเทศบาลจะมีการแบ่งส่วนราชการแตกต่างกนตามความเหมาะสม 
  ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแกไขเพ้ิมเติมจนถึงฉบับที่่12 พ.ศ. 2546             
ก าหนดอ านาจหน้าที่ของเทศบาลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาเป็น 2 ประเภท คือ อ านาจหน้าที่ 
ตามท่ีกฎหมายจัดตั้งเทศบาลก าหนด และอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ ก าหนดส าหรับอ านาจหน้าที่
ตามที่กฎหมายจัดตั้งเทศบาลกาหนดมี 2 ส่วน คือ หน้าที่ที่ต้องปฏิบัติทั้งเทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และ 
เทศบาลนครจะต้องด า เนินการให้ ราษฎรได้รับการศึกษา อบรม และหน้าที่ จะเลือกปฏิบัติ ได้ 
เฉพาะเทศบาลเมืองและเทศบาลนคร คือ สามารถจัดตั้งและบ ารุงโรงเรียนอาชีวศึกษาได้จัดให้มีและบ ารุง 
สถานที่ส าหรับการกีฬา และพลศึกษาได้ส่วนอ านาจหน้าที่ตามกฎหมายเฉพาะอ่ืน ๆ ก าหนดในส่วน 
ของ การศึกษา คือ อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติและพระราชบัญญัติการศึ กษา 
ภาคบังคับ พ.ศ. 2545 อย่างไรกต็าม เมื่อมีการประกาศใช้พระราชบัญญัติกาหนดแผนและข้ันตอนการกระจาย
อ านาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งกาหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เทศบาลมีอ านาจหน้าที่
ในการจัดการศึกษา เทศบาลส่วนใหญ่จึงก าหนดให้มี “กองการศึกษา” เพ่ือรับผิดชอบงานที่เกี่ยวกับ 
การบริการการศึกษา การบริหารวิชาการ และงานโรงเรียน เป็นต้น 
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  จากข้อมูลกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นในปี  2548 (ข้อมูล ณ 8 ก.ย. 48) มีจ านวน
เทศบาล รวมทั้งสิ้น 1,156 แห่ง (รวมเทศบาลที่ยกฐานะมาจากสุขาภิบาล) จ าแนกเป็นเทศบาลนคร 22 แห่ง 
เทศบาลเมือง 113 แห่ง และเทศบาลต าบล 1,021 แห่ง 
  3. การปกครองรูปแบบพิเศษ 
  การปกครองรูปแบบพิเศษมี 2 รูปแบบ ได้แก่กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา ดังนี้ 
   3.1) กรุงเทพมหานคร จัดตั้งขึ้นเมื่อปีพ.ศ. 2515 ตามประการคณะปฏิวัติฉบับ 335 
ลงวันที่ 13 ธันวาคม 2515 เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ และต่อมาได้ตราพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ก าหนดให้กรุงเทพมหานครมีฐานะเป็นนิติบุคคลและ 
เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นนครหลวง และให้แบ่ งพ้ืนที่การบริหารเป็นเขตและแขวงมีโครงสร้าง
ประกอบด้ วย  ผู้ ว่ า ราชการกรุ ง เทพมหานคร 1 คน รองผู้ ว่ า ราชการกรุ ง เทพมหานคร 4 คน  
สภา กรุงเทพมหานครและสภาเขต 
      3.2) เมืองพัทยา เมืองพัทยาเป็นหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษที่จัดตั้ง
โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารเมืองพัทยา พ.ศ. 2521 การจัดโครงสร้างภายในของเมื องพัทยา 
ตามพระราชบัญญัติฉบับนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาเมืองพัทยาและปลัดเมืองพัทยา 
  สภาเมืองพัทยา เป็นฝ่ายนิติบัญญัติมีสมาชิก 2 ประเภท ประเภทแรกเป็นสมาชิกที่มาจาก
การเลือกตั้งของประชาชน จ านวน 9 คน ส่วนประเภทที่สองเป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่มาจากการแต่งตั้ง  
โดยรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จ านวน 8 คน สภาเมืองพัทยาท าหน้าที่วางนโยบายและอนุมัติ 
แผนการบริหารเมือง พิจารณาและอนุมัติร่างข้อบัญญัติเมืองต่าง ๆ แต่งตั้งบุคคลเป็นกรรมการสามัญ 
และวิสามัญ รวมทั้งควบคุมการท างานของปลัดเมืองพัทยา ส่วนปลัดเมืองพัทยาจะเป็นฝ่ายบริห าร 
โดยการว่าจ้างของสภาเมืองพัทยา มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารกิจการเมืองพัทยาให้เป็นไปตามนโยบาย 
ของสภา เมืองพัทยา ร่างแผน/ข้อบัญญัติงบประมาณและข้อบัญญัติอ่ืน รวบรวมปัญหาในการบริหารราชการ
เมือง พัทยาพร้อมข้อเสนอแนะ และรายงานผลการปฏิบัติงานประจ าปีเพ่ือเสนอสภาเมืองพัทยา ฯลฯ 
  ในปีพ.ศ. 2542 ได้มีการตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยาฉบับใหม่  
โดยมีโครงสร้างแบ่งเป็น 2 ฝ่าย คือ สภาเมืองพัทยา และปลัดเมืองพัทยา 
  เมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกบการศึกษาตามพระราชบัญญัติบริหารราชการเมือง 
พัทยา พ.ศ. 2542 มาตรา 62 (14) ซึ่งก าหนดว่าเมืองพัทยามีอ านาจหน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายระบุให้เป็น หน้าที่
ของเทศบาล ดังนั้น เมืองพัทยาจึงมีหน้าที่ให้ราษฎรได้รับการศึกษาเช่นเดียวกับเทศบาล คือ มาตรา 50 (6) 
และมาตรา 54 (8) ตามพระราชบัญญัติเทศบาลและตามพระราชบัญญัติกาหนดแผนและขั้ นตอน  
การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งกาหนดไว้ในมาตรา 16 (9) ให้เมืองพัทยา
มีอ านาจหน้าที่ในการจัดการศึกษา (โกวิทย์พวงงาม, 2544) 
  4. องค์การบริหารส่วนต าบล 
  องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุด  
และอยู่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด จุดมุ่งหมายของการจัดตั้ง อบต. คือ การกระจายอ านาจไปสู่ประชาชน  
ให้ได้มากที่สุด และสามารถพัฒนา อบต. ไปสู่การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาล 
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  องค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล ซึ่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ 
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบล              
ท าหน้าที่พัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยองค์การบริหารส่วนต าบลแบ่ง โครงสร้าง
ออกเป็น 2 ส่วน คือ สภาองค์การบริหารส่วนต าบล และคณะกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบล 
 

  2.12 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญอย่างยิ่งทั้งในแง่การพัฒนาชุมชน และการปกครอง
ระบบประชาธิปไตย นอกจากความส าคัญแล้ว การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นเรื่องจ าเป็นเพราะสังคม 
ที่กว้างใหญ่ มีอาณาเขตใหญ่โตย่อมเป็นเรื่องยากที่จะให้รัฐบาลกลางดูแลได้ทั่วถึง จึงมีความจ าเป็นที่จะต้อง 
มีการกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่นได้ช่วยเหลือตนเอง ความส าคัญและความจ าเป็นของการปกครองส่วน
ท้องถิ่นจึงสรุปได้ดังนี้ 
  ลิขิต ธีรเวคิน (2548 : 335) กล่าวไว้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระ
ของรัฐบาลกลางในแง่ที่ว่า ผู้ที่อยู่ในท้องถิ่นและผู้น าส่วนท้องถิ่นย่อมจะเข้าใจถึงปัญหาและความต้องการ 
ของท้องถิ่นดีกว่าคนต่างถิ่น ดังนั้นการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีผลส าคัญ คือท าให้ท้องถิ่นรู้จักการแก้ปัญหา
ด้วยตนเอง โดยรัฐบาลกลางเป็นแต่เพียงหน่วยส่งเสริมด้วยงบประมาณบางส่วน และด้วยความรู้ทางเทคนิค
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการพัฒนาชนบทซึ่งเป็นนโยบายส าคัญของรัฐบาลนั้นจ าเป็นจะต้องกระท าควบคู่ 
ไปกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ธีรวุฒิ โศภิษฐิกุล (2550 : 21) กล่าวไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นมีความส าคัญต่อการปกครอง
ประเทศหลายประการ กล่าวคือ 
  1. การปกครองท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลส่วนกลาง 
เพราะการปกครองส่วนท้องถิ่นมีองค์กรกระจัดกระจายไปทั่วพ้ืนที่ของประเทศมีความใกล้ชิดกับประชาชน 
ในท้องถิ่นจึงสามารถท าหน้าที่แทนรัฐบาลกลางได้ดี 
  2. การปกครองท้องถิ่นช่วยตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ดีกว่ารัฐบาล
กลาง 
  3. การปกครองท้องถิ่นช่วยให้การเรียนรู้ทางการเมืองแก่ประชาชน ท าให้ประชาชนได้ฝึกฝน
เรียนรู้ สร้างจิตส านึกรวมทั้งวัฒนธรรมการมีส่วนร่วมในระบอบการปกครอง การปกครองท้องถิ่นจึงเป็น
รากฐานของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 
  4. การปกครองท้องถิ่นช่วยเป็นแหล่งฝึก และสร้างผู้น าทางการเมือง การปกครองท้องถิ่น
เปิดโอกาสให้นักการเมืองได้ฝึกทักษะในการบริหารและการด าเนินกิจกรรมของท้องถิ่นก่อนจะไปท าหน้าที่ 
ในระดับชาติ ดังจะเห็นได้จากการที่นักการเมืองท้องถิ่นจ านวนมากพัฒนาตนเองไปเป็นนักการเมืองระดับชาติ 
  5. การปกครองท้องถิ่นมีความสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาท้องถิ่นชนบทเพ่ือการพ่ึงพา
ตนเองแทนที่จะคอยพึ่งพิงการช่วยเหลือจากส่วนกลาง 
  จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครอง  
ของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอ านาจปกครอง 
และเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคัญ
ของการปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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  1. การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความ
เกี่ยวพันมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์
อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัยอันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตย 
ในที่สุด 
  2. การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้จักท้องถิ่นการปกครองตนเอง (Self Government) 
หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิด
จากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับ
เลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่น
จะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยประชาชนออกเสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชน 
มีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น  
และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน 
  3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการกระจาย
อ านาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละท้องถิ่นย่อมมี
ปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่น
นั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืน ๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระ
ดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญ ๆ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์
ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากขึ้น 
  4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย 
และมีประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน  
ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง 
  5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของประเทศ 
ในอนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุน
จากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะ  
ทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย 
  6. การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบท  
แบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 
  โดยสรุป ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถแบ่งออกเป็นสองด้วย คือ  
ด้านการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือในด้านการเมืองการปกครองนั้นเป็นการปูพ้ืนฐานการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้น เป็นการแบ่งเบาภาระ
รัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วยกลไกการบริหารต่าง ๆ ทั้งในแง่  
ของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ เป็นต้น 

  คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น มีลักษณะดังต่อไปนี้ 
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  1. การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายในท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่ทั่วประเทศ  
โดยพ้ืนที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คน  
ในท้องถิ่นนั้น ๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาล เพียงแห่งเดียว  
ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้น ๆ จึงจ าเป็นต้องกระจาย
ระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหาของประชาชนในท้อง ถิ่น และยังจะเป็นการ
สร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบอบ ประชาธิปไตย (Democratic Accountability) 
  2. การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครอง
ท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง 
ตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาท
หน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร  
และที่ส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้ 
และการที่ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมือง ถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอน
ประชาธิปไตยให้ประชาชน 
  3. สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือในระดับ
ภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของ ตน และการเข้ามาบริหารกิจการสาธารณะ  
ต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทางการเมือง 
การปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของความเป็นพลเมืองในหมู่ประชาชน 
  4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทางการเมือง 
ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น อาจจะไม่ได้รับการยอมรับ 
ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่น มีแนวโน้มที่จะได้รับการยอมรับและเป็นการ
สมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบธรรม 
  5. ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่ศูนย์กลาง
มากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล และสร้าง 
ความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจจึงเป็นมรรควิธีหนึ่งในการปกป้อง
เสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน า ไปสู่การสร้างโครงข่าย
ของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่างศูนย์กลางกับพ้ืนที่ 
นอกศูนย์กลาง  
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  สุวิมล ค าย่อย (2555) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่แสดง
ออกมาในด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการที่ ได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่บุคคลนั้นต้องการ  
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ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่ง ความรู้สึก
ดังกล่าวนั้นจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองกลับมา 
  Good (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ     
ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่งนั้น  
  Oliver (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึง  ความรู้
ประสงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกต่างกัน
แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน  
  Quirk (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้ที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อได้รับ 
ความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งที่ต้องการ  
  Hornby (2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ  
หรือได้รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ  
  ราณี เชาวนปรีชาศ์ (2538 : อ้างถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548 : 31) กล่าวว่าความพึงพอใจ 
หมายถึงความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องความรู้สึกพึงพอใจ  
จะเกิดเมื่อความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าว 
จะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการจึงเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการมีต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อ
ขอรับบริการในสถานบริการ นั้น ๆ  
  วฤทธิ์ สารฤทธิคาม (2548 : 32 อ้างถึงใน รัตนศักดิ์ ยี่สารพัฒน์ , 2551 : 6) ได้ให้ความ
หมายความพึงพอใจว่า เป็นปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะ 
ของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งออกถึงทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะ
ทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 
  วัลภา ชายหาด (2532 อ้างถึงใน ประชากร พัฒนกุล และคณะ, 2550 : 22) ได้ให้ความหมาย 
ความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อการบริการสาธารณะว่า หมายถึง ระดับของความพึงพอใจของประชาชน  
ที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะของ 
  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา 
  3. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  4. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
  สรุปความพึงพอใจ คือ การท าให้ความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่พอใจ
ประทับใจ ตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้ การจะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้หน่วยให้บริการ
ต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี สอดคล้อง สัมพันธ์กันทุกฝ่าย เช่น ด้านเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย ด้านบุคลากร
ที่มีความรู้ความสามารถเข้าใจในหมีหน้าที่และต้องมีใจรักในการให้บริการ ด้านสถานที่สะอาดพ้ืนที่เหมาะสม
กับการให้บริการ มีความเชื่อมั่นและมั่นใจเมื่อมารับบริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้ เป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่ ง 
จากองค์ประกอบอีกหลาย ๆ ด้านที่จะน าไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึงพอใจ 
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 3.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
  Shelli (1995 : อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว, 2546 : 17) ได้ศึกษาแนวคิด เกี่ยวกับความพึง
พอใจ สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก  และความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วท าให้ความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ และความสุขนี้สามารถ
ท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน 
และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก 
และความสุขมีความสัมพันธ์กัน อย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกท้ังสามนี้เรียกว่าระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึ ก           
ทางลบ 
  ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow, 1970 อ้างถึงใน รังสรรค์ ฤทธิ์ผาด, 
2550 : 23)  
  มาสโลว์ (Maslow) ได้เรียงล าดับสิ่งจูงใจ หรือความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ  
โดยเรียงล าดับขั้นของความต้องการไว้ตามความส าคัญ ดังนี้  
  1. ความต้องการพื้นฐานทางสรีระ  
  2. ความต้องการความปลอดภัยรอดพ้นอันตรายและม่ันคง  
  3. ความต้องการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ  
  4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง การยกย่อง และความเคารพตัวเอง  
  5. ความต้องการความส าเร็จด้วยตนเอง 
  หลุย จ าปาเทศ(2533, หน้า8) อธิบายว่าความพึงพอใจ หมายถึงความต้องการให้บรรลุ
เป้าหมาย สังเกต ได้จากสายตา ค าพูด และการแสดงออก 
  Vroom (1990 อ้างใน วรวิทย์ หงวนศิริ, 2540 : 3) กล่าวว่า ทัศนคติ และความพึงพอใจ 
ในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้จะ หมายถึงผลที่ได้รับจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วม 
ในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น  และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจนั้น  
  Davis (1967 : 61) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อ  ความต้องการ
พ้ืนฐานทั้ งร่ างกายและจิตใจได้ รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ 
เป็นความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือสภาวะไม่สมดุลในร่างกาย 
เมื่อสามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ  
  Aday & Anderson (1975 : 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น ความรู้สึกความนึกคิดเห็น 
ที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่    ที่ให้บริการนั้น  
และประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ และความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัย 
ที่แตกต่างกัน  
  ศิริพงศ์ พฤทธิพันธุ์ และ พยัต วุฒิรงค์ (2547 : 57 -58) สรุปประเด็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ดังนี้  
  1. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับความคาดหวัง  
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  2. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกกับสิ่งเร้า  
  3. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกหรือทัศนคติกับสิ่งที่ได้รับ  
  4. ความพึงพอใจเป็นการเปรียบเทียบประสบการณ์กับการคาดหวัง 
  จากแนวคิดของนักวิชาการข้างต้น สรุปว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือความรู้สึกอารมณ์ 
ที่มีความสุข ความยินดีทางจิตใจที่เกิดขึ้นเป็นผู้รับบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวเกิดจากการที่ผู้รับบริการได้รับ
การตอบสนองความต้องการเป็นผู้ตอบสนองเองหรือผู้อ่ืนตอบสนองให้ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นระดับใด ขึ้นอยู่
กับปริมาณการรับสนองความต้องการที่เกิดขึ้นได้ครบถ้วนเพียงใด เช่น ความพึงพอใจของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับ
คุณภาพของสินค้าและบริการ 
 

 3.3 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ  
 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
   1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร
ได ้จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  
   -ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างานท าให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ                
สร้างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้  
   - โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น  
   - ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน  
   - สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิด 
ความพึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน  
   - ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ 
ก็จะเกิดความพึงพอใจ  
   - ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น  
   - ลักษณะทางสังคมการยอมรับของสังคมในงานที่ท า  
   - ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น  
   - ค าชมเชยที่มีต่อการให้บริการ  
  2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้  
   - ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ                    
เป็นต้น  
   - ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ  
   - การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการ 
และ ชี้แจงผลการด าเนินงานเพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ  
   - ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการ 
ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น  
   - ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่างเท่า
เทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ  
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   - การปฏิสัมพันธ์กับผู้ ให้บริการ  การพูดจาที่ดีการแนะน าในการบริกา รมี
ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ  
   - คุณภาพของการให้บริการนั้นต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับ 
ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  
 
2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในจังหวัดเชียงราย 
 รัชนิดา ไสยรส และคณะ (2561) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ  
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม และเพ่ือศึกษา 
ข้อเสนอแนะในการด าเนินงานด้านการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัย
พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน จังหวัด
มหาสารคาม อยู่ในระดับมากที่สุด จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 1 งาน  
คืองานด้านการศึกษา ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 2 งานคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
งานด้านสาธารณะสุข ประชาชนมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
มหาสารคาม โดยเรียงล าดับค่าความถี่จากมากไปน้อย คือ ควรจัดเจ้าหน้าที่ไว้บริการใน เวลาพักเที่ยงต่อผู้มา
รับบริการที่ส านักงานเพ่ือประโยชน์ของผู้มาติดต่อเจ้าหน้าที่ควรมาปฏิบัติงานให้ตรง ตามเวลา รองลงมาคือ
ควรมีการจัดบัตรคิวเรียงตามล าดับการให้บริการก่อนหลังเพ่ือความยุติธรรม ควรลด ขั้นตอนในการ ให้บริการ
ที่ยุ่งยาก ซ้ าซ้อนเพ่ือให้การบริการที่รวดเร็วยิ่งขึ้น เจ้าหน้าที่ควรมีการซักซ้อม ความเข้าใจในการให้บริการ  
กับประชาชนให้ถูกต้อง เจ้าหน้าที่ควรรวบรวมปัญหาในระหว่างการปฏิบัติงาน เ พ่ือเป็นแนวทาง 
ในการแก้ปัญหาต่อไป ควรจัดบริเวณภายในส านักงานให้มีความสะอาดและสวยงามอยู่ เสมอและควรจะมี
โทรทัศน์ให้ประชาชนดูในขณะที่รอรับบริการ 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2564) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลเวียง อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านการรักษาความสะอาด  
ในที่สาธารณะ ความพึงพอใจร้อยละ 96.48 2) งานด้านสาธารณสุข ความพึงพอใจร้อยละ 96.73 3) งานด้าน
บริการกฎหมาย ความพึงพอใจร้อยละ 95.36 และ 4) งานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจร้อยละ 95.94 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2564) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลต้า อ าเภอขุนตาล จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมผู้มาใช้บริการ  
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริกากร ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวย 
ความสะดวกที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลต้า ความพึงพอใจร้อยละ 90.68 ในขณะที่ภาพรวมความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ความพึงพอใจร้อยละ 90.54 2) งานด้านการศึกษา ความพึงพอใจร้อยละ 91.28 3) งานด้านเทศกิจ  
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หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 90.51 และ 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง ความพึงพอใจร้อยละ 90.36 
 ศูนย์วิทยบริการจังหวัดแพร่ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (2564) ท าการศึกษาความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านปง ต าบลบ้านปง อ าเภอสูงเม่น จังหวัดแพร่ ผลการศึกษา
พบว่า การให้บริการงานโครงการส่งเสริมการใช้และผลิตปุ๋ยอินทรีย์ชีวภาพตามแนวเศรษฐกิจพอเพียง  
มีความพึงพอใจร้อยละ 95.6 ส าหรับการให้บริการงานโครงการฝึกอบรมเด็กและเยาวชนต าบลบ้านปง 
ประจ าปีงบประมาณ 2564 (กิจกรรมเด็กและเยาวชนรุ่นใหม่ ต้านภัยยาเสพติด) มีความพึงพอใจร้อยละ 95.6 
ส่วนการให้บริการงานจัดเก็บภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง มีความพึงพอใจร้อยละ 95.5 และการให้บริการ 
งานโครงการก่อสร้างรางส่งน้ าคอนกรีตเสริมเหล็กเข้าพ้ืนที่ท าการเกษตร หมู่ 4 มีความพึงพอใจร้อยละ 95.5 
ในขณะที่ความพึงพอใจของการเข้ารับบริการงานให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านปง ในภาพรวม  
มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.5 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย (2564) ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเจริญเมือง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2564 พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ย 9.44 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 
10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนน
เฉลี่ย 9.53 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีคะแนนเฉลี่ย 9.49 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 ล าดับถัดมา คือ ด้านกระบวนการ
และข้ันตอนการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 9.41 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 และด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 9.26 คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดเป็นคะแนนการประเมิน 10 ตามล าดับ 
หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 ส่วนงาน คือ 1) 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้
หรือภาษี และ 4) งานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบลเจริญเมือง พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจร้อยละ 96-100 คิดเป็นค่าคะแนนการประเมินความพึงพอใจที่ 10 คะแนน  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลม่วงค า อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่าประชาชนผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจ
ร้อยละ 91.81 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 92.77 3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 93.25 และ 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
ความพึงพอใจร้อยละ 94.00 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลม่วงค าในภาพรวม พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจกับขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจร้อยละ 92.96 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีถ้อย อ าเภอแม่สรวย จังหวัดเชียงราย พบว่าผลการประเมินความพึงพอใจ  
ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยจ าแนกตามงานได้ดังนี้ 1) งานด้าน
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พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 97.96 2) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 97.89  3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 97.63 และ 4) งานด้านบริการกฎหมาย ความพึงพอใจร้อยละ 97.66 เมื่อพิจารณาภาพรวม 
ของการประเมินความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีถ้อย พบว่าประชาชนผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวย  
ความสะดวก ความพึงพอใจเฉลี่ยร้อยละ 97.79 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลเวียง อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าผลการประเมินความพึงพอใจ ตามมิติที่ 2 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการประจ าปีงบประมาณ 2563 ในแต่ละงานได้ดังนี้ 1) งานด้านพัฒนาชุมชน 
และสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 94.97 2) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
ความพึงพอใจร้อยละ 95.45 3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 93.65 
และ 4) งานด้านการศึกษา ความพึงพอใจร้อยละ 96.56 โดยภาพรวมประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเวียง ความพึงพอใจเฉลี่ยร้อยละ 95.16 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลต้า อ าเภอขุนตาล จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่าโดยภาพรวมผู้มาใช้บริการ  
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวย  
ความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจร้อยละ 91.13 เมื่อแยกพิจารณาตามงานที่ให้บริการประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจร้อยละ 91.84 งานด้านสาธารณสุข 
ความพึงพอใจร้อยละ 91.15 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 91.51 และงาน
ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 89.99 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลม่วงค า อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านสาธารณสุข 
2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ และ 4) งานด้าน
การศึกษา ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 94.18 ในขณะ
ที่งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลประชาชนมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.17 ส่วนงานด้านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.74 และประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่องานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 95.65 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่จัน อ าเภอแม่จัน จังหวัดเชียงราย ผลการประเมินความพึงพอใจภาพรวม 
ในด้านการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก จากคะแนน
เฉลี่ยพบว่าประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.34 เมื่อพิจารณาในแต่ละงานท่ีให้บริการประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา ร้อยละ 94 งานด้านเทศกิจหรืองานป้องกันบรรเทา 
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สาธารณภัย ร้อยละ 95.53 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านบริการกฎหมาย ร้อยละ 97.30  
และงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ร้อบละ 94.51  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน อ าเภอแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่าประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการในแต่ละงานดังนี้  1) งานด้านโยธา  
การขออนุญาตสิ่งก่อสร้าง ความพึงพอใจร้อยละ 90.58 2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ความพึงพอใจ
ร้อยละ 90.03 3) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจร้อยละ 90.26 และ  
4) งานด้านการศึกษา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 90.47 โดยผลการประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองในในภาพรวมเกี่ยวกับขั้นตอน 
การให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงใจ
ร้อยละ 90.34  
 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
   การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2566 ซึ่งงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยมีวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 

รูปแบบกำรวิจัย 
  การศึกษาวิจัยนี้ เน้นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม 
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
           ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2566 
  กลุ่มตัวอย่ำง 
   กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการโดยสุ่มขึ้นมาประเมิน  
โดยที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการและหรือผู้ที่ได้รับประโยชน์ 
จากการให้บริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบ
บังเอิญ จ านวน 100 คน 
  ตัวแปร 
            1. ตัวแปรอิสระ คือ การให้บริการแก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการ 
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 
   1) ผู้บริหารท้องถิ่นและเจ้าหน้าที่ 
   2) ประชาชน 
   3) หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
   2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย จ านวน 4 ส่วนงาน คือ        
    1) งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

  2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 
  3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  4) งานด้านสาธารณสุข 

 
    



27 
 

   โดยประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2566 ใน 4 ด้าน คือ 

1)  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    2)  ด้านช่องทางการให้บริการ 

3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

กำรสร้ำงเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
1. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

 

  เครื่ องมือที่ ใช้ ในการศึกษาครั้ งนี้  คื อ  แบบสอบถาม ( Questionnaires) เกี่ ยวกับ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  
จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2566 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารและงานวิ จั ยที่ เ กี่ ยวข้องกับความพึงพอใจที่ มี  
ต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนด
ประเด็นหลักในการสร้างเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปี
งบประมาณ 2566 โดยแบ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจค าตอบ (Checklist) มีจ านวน 3 ข้อ 
คือ จ านวนครั้งที่มาติดต่อ ช่วงเวลาที่มาขอรับบริการ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการกับองค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นการก าหนดช่วง 
ความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในการให้บริการของงานซึ่งแต่ละงานจะต้องประเมิน
ความพึงพอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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ส าหรับการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและค่าร้อยละออกเป็น        
10 ระดับวัด ดังนี้ 

เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉลี่ยร้อยควำมพึงพอใจ 
 

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

0.00 50 น้อยกว่าร้อยละ 50 0 
 

  ตอนที่  3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจ ากัดในการให้บริการแก่ประชาชน  
และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน  จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 

2. น าเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความถูกต้อง
เพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ข้ึน 

4. น าเครื่องมือที่ ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่  
กลุ่มตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน แล้ว น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) ด้ ว ยวิ ธี ห าสั มประสิ ทธิ์ แ อลฟา  ( - Coefficient) โ ดย ใช้ สู ต รครอนบั ค  (Cronbach)  
และได้ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับ คือ 0.911       

วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
   1. น าหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากรองคณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
และศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย เพ่ือขอเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย  
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2. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง เพ่ือความรวดเร็วและป้องกันการสูญหาย โดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม  
ยังกลุ่มเป้าหมาย จ านวน 100 ชุด และได้รับคืน จ านวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล  

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
  1. สถิติที่ใช้ในการวิจัยเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 คือ การแจกแจงความถี่   

และค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
ค่ำร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

 
       เมื่อ     P แทน ค่าร้อยละ 
                  f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
                  N แทน จ านวนความถี่ทั้งหมด 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 

  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบล สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2566 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  
จังหวัดเชียงราย 
 

ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  
จังหวัดเชียงราย (N=100) 

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

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
  ต่ ากว่า 21 ปี 1 1.00 
  21 – 30 ปี 4 4.00 
  31 – 40 ปี 21 21.00 
  41 – 50 ปี 18 18.00 
  51 – 60 ปี 40 40.00 
  มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 16 16.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
  ประถมศึกษา 56 56.00 
  มัธยมศึกษา 27 27.00 
  อนุปริญญา/เทียบเท่า 2 2.00 
  ปริญญาตรี 11 11.00 
  ปริญญาโท 3 3.00 
  ปริญญาเอก 1 1.00 
  ไม่ได้เรียน 0 0.00 

รวม 100 100.00 
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ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มารับบริการ f % 
4. อาชีพ   
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 7 7.00 
  ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ 1 1.00 
  ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 1 1.00 
  ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 5 5.00 
  ค้าขาย/อาชีพอิสระ 16 16.00 
  รับจ้างทั่วไป 7 7.00 
  เกษตรกร/ประมง 45 45.00 
  นักเรียน/นักศึกษา 1 1.00 
  ไม่ได้ประกอบอาชีพ 5 5.00 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ............)  12 12.00 

รวม 100 100.00 
5. ความถี่ในการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในพื้นที่ (เดือนตุลาคม 2565-ปัจจุบัน) 

  

  1 ครั้ง 42 42.00 
  2 – 3 ครัง 34 34.00 
  4 – 5 ครั้ง 23 23.00 
  มากกว่า 5 ครั้งขึ้นไป 1 1.00 

รวม 100 100.00 
6. ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 

  

งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 41 41.00 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 6 6.00 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 34 34.00 
งานด้านสาธารณสุข 19 19.00 

รวม 100 100.00 
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จากตารางที ่4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบล     
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 อยู่ระหว่าง
อายุ 51-60 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา จ านวน 56 คน  
คิดเป็นร้อยละ 56.00 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ความถี่ 
ในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตั้ งแต่เดือนตุลาคม 
2565 จนถึงปัจจุบัน มีผู้มาขอรับบริการโดยส่วนใหญ่มาขอรับบริการ 1 ครั้ง จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.00 ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 41 
 

ตอนที่  2 ความพึงพอใจผู้ มีส่วนได้ส่วนที่ มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน  
จังหวัดเชียงราย  

ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล     
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
 จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมคะแนนการประเมินเฉลี่ย 
ที่ได ้ ( = 9.64)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่ คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนการประเมิน
เฉลี่ยที่ได้ ( = 9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 
เท่ากับ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ สุดท้ายในด้านช่องทางการให้บริการ  คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ ได้   
( = 9.60) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
 

X

X

X

X

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนนเกณฑ์
การประเมินที่

ได้ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 96-100 9.64 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 96-100 9.60 10 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96-100 9.64 10 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 96-100 9.69 10 

รวม 96-100 9.64 10 

X
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ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

คะแนนการ
ประเมิน
เฉลี่ยที่ได้   

( ) 

คะแนน
เกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการ
ขอรับบริการ 

96-100 9.73 10 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

96-100 9.69 10 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 96-100 9.58 10 

4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่างๆ 96-100 9.63 10 

5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 96-100 9.65 10 

6. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 96-100 9.64 10 

7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ 96-100 9.63 10 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 96-100 9.61 10 

รวม 96-100 9.64 10 

 
  จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ    
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม  
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้( X =9.64)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอน
ในการขอรับบริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.73) คิดเป็นร้อยละ96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนรองลงมาคือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง 
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ10 คะแนน และมีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสาร 
เพ่ือขอรับบริการคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.65) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

 
 
 

X

X

X

X
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ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วน   
ต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนร้อยละ
เฉลี่ย 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ย
ที่ได้   ( ) 

คะแนน
เกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 
1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One 
Stop Service) 

96-100 9.62 10 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 96-100 9.63 10 

3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 96-100 9.65 10 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 96-100 9.46 10 

5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

96-100 9.61 10 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

96-100 9.59 10 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การ
บริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

96-100 9.63 10 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 96-100 9.64 10 
9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรือ
ออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ 
        ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 
       มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 
       มีบริการนอกเวลาราชการ 

96-100 9.60 10 

รวม 96-100 9.60 10 

 
  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการให้บริการ 
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้( X =9.60) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบ
ออนไลน์คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้   ( =9.65) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนการประเมิน
เฉลี่ยที่ได้   ( =9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
และสุดท้าย การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ  

X

X

X
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เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น  ซึ่งมีคะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ เท่ากัน   
( =9.63) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

 
ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

คะแนนร้อย
ละเฉลี่ย 

คะแนนการ
ประเมินเฉลี่ย

ที่ได้ ( ) 

คะแนน
เกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 
1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 96-100 9.68 10 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชน
ที่มาขอรับบริการ 

96-100 9.59 10 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

96-100 9.60 10 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ 

96-100 9.57 10 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา 96-100 9.57 10 

6. จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 96-100 9.61 10 

7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 96-100 9.61 10 

8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งม่ันตั้งใจในการ
ให้บริการ 

96-100 9.67 10 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เม่ือผู้ขอรับบริการร้อง
ขอข้อมูล 

96-100 9.69 10 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 96-100 9.69 10 

11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 96-100 9.71 10 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

96-100 9.77 10 

รวม 96-100 9.64 10 

 
 จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คะแนน 
การประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( =9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน  

X

X

X
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เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.77) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ความมีมนุษย์สัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ  
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล  
การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ที่เท่ากัน ( = 9.69) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
  
ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วน

ต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คะแนนร้อย

ละเฉลี่ย 
คะแนนการ

ประเมินเฉลี่ย
ที่ได้ ( ) 

คะแนน
เกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 
1. การจัดพื้นที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 96-100 9.65 10 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 96-100 9.75 10 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่างๆ  96-100 9.70 10 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ 96-100 9.73 10 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ 96-100 9.67 10 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 96-100 9.68 10 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

96-100 9.66 10 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ 96-100 9.63 10 
9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 96-100 9.70 10 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ 96-100 9.70 10 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

96-100 9.68 10 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 96-100 9.71 10 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 96-100 9.71 10 

รวม 96-100 9.69 10 
 

จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนการประเมิน
เฉลี่ยที่ได้ ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  

X

X

X

X

X
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เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ 
เก้าอ้ี คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.75) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้
เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คะแนน 
การประเมินเฉลี่ยที่ได้ ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน และ สุดท้าย การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน และ การจัดให้มีจุดบริการ
น้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ที่เท่ากัน ( = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ  
 
 
 

X

X

X



37 
 

  

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 งาน ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
ตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

งานด้านโยธา   
การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันสาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 
งานด้านสาธารณสุข 

1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการ
ขอรับบริการ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.73 9.61 9.62 9.68 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.63 9.71 9.73 9.85 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.69 9.61 9.69 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่างๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.65 9.64 9.74 9.91 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.79 9.77 9.67 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

งานด้านโยธา   
การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันสาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 
งานด้านสาธารณสุข 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.81 9.82 9.69 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.67 9.65 9.74 9.70 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.72 9.58 9.57 9.78 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

รวม 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.68 9.67 9.76 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางที่ 4.7 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้งหมด 4 งาน ในด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  พบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจต่อด้านด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของส่วนงาน งานด้านสาธารณสุข โดยรวม       
( =9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ งาน
ด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย ( =9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ( =9.67) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ และเมื่อพิจารณา 
แต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 
 งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม  ( =9.71) คิดเป็นร้อยละ
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ 
ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ( =9.81)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ         
( =9.79) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ล าดับถัดมา คือ การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับบริการ ( =9.73) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย ความพึงพอใจโดยรวม  ( = 9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100     
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ความสะดวก 
ที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ( = 9.82) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ ( = 9.77)     
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ล าดับถัดมา คือ ความยุติธรรม
ในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) ( = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมีความพึงพอใจโดยรวม (  = 9.67) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความ   
พึงพอใจ การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ และการจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง  ๆ
ที่มีค่าคะแนนที่เท่ากัน (  = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมา คือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน)   
(  = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ล าดับถัดมา  
คือ ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน (  = 9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
 งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจโดยรวม (  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
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ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน (  = 9.88) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด  
(  = 9.87) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน และล าดับถัดมา คือ มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ   (  = 9.76)  
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

งานด้านโยธา  
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันสา

ธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One Stop Service) 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.75 9.71 9.66 9.61 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.68 9.61 9.62 9.51 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบ
ออนไลน์ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.82 9.74 9.62 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.63 9.70 9.69 9.79 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วย
ตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.62 9.75 9.81 9.52 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 

 
10 10 10 10 
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ด้านช่องทางการให้บริการ 

งานด้านโยธา  
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันสา

ธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เนต็ในการ
ให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ของท้องถิ่น เป็นต้น 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.68 9.71 9.73 9.72 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. การประชาสมัพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การ
บริการนอกสถานท่ีและช าระภาษทีางไปรษณีย์ เป็นต้น 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.76 9.72 9.66 9.73 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.70 9.61 9.81 9.59 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ
หรือออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ 
        ในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการ 
       มีบริการให้บริการในวันหยุดราชการ 
       มีบริการนอกเวลาราชการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 
คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.60 9.60 9.60 9.60 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.68 9.69 9.70 9.63 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

หมายเหตุ : องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  มีบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง เลขที่ 
284/2566 , เลขที่ 360/2566 ,เลขที่ 437/2566 เร่ือง การแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าท่ีเพ่ือให้บริการประชาชน และปฏิบัติเวรยามรักษาสถานที่ราชการฯ   
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จากตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 งาน พบว่า ด้านช่องทาง 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจ 
ต่อด้านช่องทางการให้บริการ ของส่วน งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม( =9.70) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน 
สาธารณภัย( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
งานด้านโยธา      การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ( =9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  และสุดท้าย คือ งานด้านสาธารณสุข ( =9.63)คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนตามล าดับ และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด 
ดังนี้ 
 งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.68) คิดเป็นร้อยละ  
96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจ  คือ การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระ
ภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น (  = 9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมา คือการจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) (  = 9.75) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ
ทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ (  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 
 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม โดยรวม ( = 9.69) คิดเป็น      
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ  คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ ( =9.82) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การจัดให้มีช่องทาง
การบริการอ่ืน ๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น (  = 9.75) 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมา คือ การ
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 
(  = 9.72) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ตามล าดับ 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีการจัด
ให้มีช่องทางการบริการอ่ืน ๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 
และการมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน ( =9.81) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ 
ทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ (  = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมาคือ การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ 
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เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น (  = 9.73) มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ต าล าดับ 
 งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.63)  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ การจัดให้มี
หน่วยงานบริการนอกสถานที่ ( = 9.79)  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ  
เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น ( = 9.73) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมาคือ การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์
และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น       
( = 9.72)  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน  ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้านโยธา  การ
ขออนุญาตปลกู

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันสาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.59 9.60 9.61 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.73 9.79 9.81 9.74 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบ
กลับข้อซักถามให้กับประชาชน 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.70 9.58 9.62 9.68 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไข
ปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.83 9.64 9.91 9.81 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้
ค าแนะน าปรึกษา 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.65 9.68 9.72 9.75 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

งานด้านโยธา  การ
ขออนุญาตปลกู

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันสาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

6.จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.81 9.63 9.64 9.68 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.64 9.68 9.55 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่น
ตั้งใจในการให้บริการ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.81 9.64 9.59 9.65 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เม่ือผู้
ขอรับบริการร้องขอข้อมูล 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9. 72 9.80 9.71 9.63 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

10. การแต่งกายและความสุภาพของ
เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.54 9.59 9.79 9.75 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

งานด้านโยธา  การ
ขออนุญาตปลกู

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันสาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ี
ให้บริการ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.67 9.69 9.80 9.94 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.62 9.69 9.58 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

 
รวม 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.69 9.66 9.69 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางที่ 4.9 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้ง 4 งาน ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่    
ผู้ให้บริการของ งานด้านสาธารณสุข( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ งานด้านโยธา   
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ที่มีค่าคะแนนเท่ากัน ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย ( =9.66) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และเมื่อพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด 
ดังนี้ 

งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.69) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ ( =9.83) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 
และความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ มีค่าคะแนนที่เท่ากัน(  = 9.81)   
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมา คือ ความพร้อม
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่ีมีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ  (  = 9.73) มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากันคิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.66) คิดเป็นร้อยละ 96-
100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจ ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล(  = 9.80) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนรองลงมา คือ ความพร้อมในการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ ( =9.79) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมา ความมีมนุษย์สัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ  
และความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีค่าคะแนนที่เท่ากัน (  = 9.69) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความ     
พึงพอใจ ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ ( = 9.91) คิดเป็นร้อย
ละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ความพร้อมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับบริการ( = 9.81) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมินได้ เท่ากับ 10 คะแนน  และล าดับถัดมา  ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการ  
บริการ ( = 9.80) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
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งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนน

เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ  
ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ (  = 9.94) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ ( = 9.81) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
และล าดับถัดมา คือความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา และการแต่งกายและความสุภาพ
ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน( = 9.75) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้านโยธา  
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกัน 
สาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

1. การจัดพื้นที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.63 9.81 9.68 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.63 9.74 9.60 9.56 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่างๆ  คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.82 9.67 9.87 9.51 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่างๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.62 9.82 9.67 9.61 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.60 9.70 9.72 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้านโยธา  
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกัน 
สาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.54 9.82 9.51 9.56 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.56 9.66 9.57 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.66 9.59 9.59 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.79 9.74 9.61 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้านโยธา  
การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกัน 
สาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.55 9.56 9.62 9.54 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.83 9.80 9.68 9.81 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.81 9.58 9.74 9.69 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.79 9.80 9.64 9.59 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

รวม 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.68 9.70 9.65 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทั้งหมด 4 งาน ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจ 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย( =9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คืองานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  ( =9.68) คิดเป็น 
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 ล าดับถัดมา งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม( =9.65) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
และงานด้านสาธารณสุข ( =9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนนและเม่ือพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 

งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( = 9.68) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน( =9.83) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนรองลงมา คือการติดป้ายแสดงจุด
ให้บริการต่าง ๆ ( =9.82) คิดเป็นร้อยละ 96-100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน
และล าดับถัดมาคือการจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน (  = 9.81) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ และการจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัย 
ในการให้บริการ ที่มีค่าคะแนนเท่ากัน(  = 9.82) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมา คือ การจัดพ้ืนที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 
(  = 9.81) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมา 
คือการจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน และ การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่ม
ส าหรับผู้มาขอรับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน (  = 9.80) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.65) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจ การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ (  = 9.87) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 
(  = 9.74) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  และล าดับถัดมา 
คือระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ (  = 9.70) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 
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 งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ การจัดให้มี 
สื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่ประชาชน (  = 9.81) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่             
(  = 9.72) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมา 
คือ การจัดพ้ืนที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบ 
ความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน และการจัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนที่เท่ากัน  
(  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
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ตารางท่ี 4.11 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานทุกด้านขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
 

ความพึงพอใจ 
 

งานด้านโยธา  การ
ขออนุญาตปลกู

สิ่งก่อสร้าง 

งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกัน 
สาธารณภัย 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.71 9.68 9.67 9.76 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.68 9.69 9.70 9.63 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.69 9.66 9.69 9.71 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนร้อยละเฉลี่ย 96-100 96-100 96-100 96-100 

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.68 9.70 9.65 9.64 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 

รวม 

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

คะแนนการประเมินเฉลี่ยที่ได้ 9.69 9.68 9.67 9.68 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 10 10 10 10 
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จากตารางที่ 4.11 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อส่วนงานด้านโยธา  การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมา คือ  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัยและงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน 
เท่ากับ( =9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน เท่ากับ( =9.67) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และเม่ือพิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 

งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจ  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ(  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่           ผู้
ให้บริการ มีค่าคะแนนที่เท่ากัน ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน และล าดับถัดมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก(  = 9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100     

คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความ    
พึงพอใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนที่เท่ากัน (  = 9.70) คิดเป็น
ร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ(  = 9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
และล าดับถัดมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( =9.66) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.67) คิดเป็นร้อยละ 96-

100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจ ด้านช่องทางการให้บริการ (  = 9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(  = 9.69) คิดเป็นร้อยละ 96-
100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมาคือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ (  = 9.67) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
และสุดท้าย คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (  = 9.65) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 

งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.68) คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ( =9.76) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
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ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ( =9.71) คิดเป็นร้อยละ 96-100   
คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ล าดับถัดมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
( =9.64) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย คือ  
ด้านช่องทางการให้บริการ( =9.63) คิดเป็นร้อยละ 96-100  ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน ตามล าดับ 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 
 

1. งานด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ 
2) ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 
3) มีการติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและข้ันตอนในการขอรับบริการ 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
  --ไม่มี— 

 

2. งานด้านช่องทางการให้บริการ 
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop Service) 
2) การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์  

          จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการช าระภาษีผ่านทางเว็บไซด์ของหน่วยงาน 
2) ควรจัดให้มีจุดการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตชุมชนเพ่ือให้บริการ เช่นด้านการรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ หรือการแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เป็นต้น 
 

3. งานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 จุดเด่นของการให้บริการ 

1) ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ 
2) ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ 
3) ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนา 
1) การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4. งานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
จุดเด่นของการให้บริการ 

1) การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 
2) การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 
3) การจัดพ้ืนที่และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 

จุดที่ควรปรับปรุงและพัฒนาในภาพรวม 
1) การให้บริการชุมชนในการมอบถังขยะแก่ชุมชนมีขนาดเล็กเกินไปส าหรับการใช้งาน 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2566 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ า เภอพาน  
จังหวัดเชียงราย 
 

สรุปผล 
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบล สันกลาง  
อ าเภอพาน  จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อยู่ระหว่างอายุ  51-60 ปี ระดับการศึกษาอยู่ ในระดับ
ประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวนความถี่ในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2565 จนถึงปัจจุบัน มีผู้มาขอรับบริการ 
โดยส่วนใหญ่มาขอรับบริการ 1 ครั้ง ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการองค์การบริหารส่ วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย คือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

2. ความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าส่วนใหญ่ คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันเท่ากับ คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ สุดท้ายในด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อย
ละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ สามารถแยกรายละเอียด 
เป็นรายด้าน ดังนี้ 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม   คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติด
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ป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนนรองลงมาคือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง 
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ10 คะแนน 
และมีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการให้บริการขององค์การบริหาร  
ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100  
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การติดต่อ
เพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน  
ไดเ้ท่ากับ 10 คะแนน รองลงมาคือ การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คิดเป็นร้อยละ 96-100 
คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 
และการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ และช าระภาษี 
ทางไปรษณีย์ เป็นต้น  คิดเป็นร้อยละ 96-100 เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการขององค์การบริหารส่วน  
ต าบล        สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100  
คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ  
ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ คิดเป็นร้อย
ละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย ทักษะการค้นหาข้อมูล 
ของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูลการแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการ ที่เท่ากัน 
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบล      
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่ามีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ คือ การจัดสิ่งอ านวยความ
สะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนน
เกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ สุดท้าย การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/
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หมู่บ้าน และ การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ ที่เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100           
คตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

3. ความพึงพอใจของผู้มาขอรับบริการที่มีต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อส่วนงานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ  งาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย และงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-
100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย คือ งานด้านพัฒนาชุมชน 
และสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อ
พิจารณาแต่ละส่วนงาน รายละเอียด ดังนี้ 

งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม ( =9.69) คิดเป็นร้อยละ 
96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมาคือด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกคิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
ตามล าดับ 

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตาม
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความ พึงพอใจ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100   
คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจ ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 
คะแนน รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน และล าดับถัดมาคือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ/

X
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ขั้นตอนการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100  คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 
10 คะแนน ล าดับถัดมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และสุดท้าย คือ ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100   
ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
 

อภิปรายผล 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อยู่ระหว่างอายุ 51-60 ปี ระดับการศึกษาอยู่ ในระดับ
ประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวนความถี่ในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2565 จนถึงปัจจุบัน มีผู้มาขอรับบริการ 
โดยส่วนใหญ่มาขอรับบริการ 1 ครั้ง ส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย คือ งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    

2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 96-100  
คิดตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าส่วนใหญ่ คือด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา
คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากันเท่ากับ  
คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ สุดท้ายในด้านช่องทาง
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ  
อาจเป็นเพราะว่า การที่องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีการวางแผน 
การปฏิบัติงานเพ่ือบริการประชาชนอย่างเป็นระบบทั้งในด้านปัจจัยน าเข้า เช่น ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ไว้คอยอ านวย
ความสะดวกต่อประชาชน เป็นต้น จากผลการด าเนินการวิจัยดังกล่าว จึงส่งให้ประชาชนผู้มาขอรับบริการ
เกิดความประทับใจและเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นจะเป็นการชี้ให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ทีใ่ห้ความส าคัญต่อระบบและกระบวนการการท างานขององค์กร และสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ แรงงานและเวลา เพ่ือมุ่งตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ตลอดจนต้องการสร้างความศรัทธาและเชื่อมั่นให้กับประชาชน รวมทั้งสร้าง
แรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจในการให้บริการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง 
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นยังได้น าผลการด าเนินการงานในปีที่ผ่านมาแล้วน ามาเป็นข้อมูล 
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ในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ให้มีคุณภาพ
และมาตรฐาน จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรมากที่สุดทุกด้าน  
ซึ่งสอดคล้องกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ที่ให้ความส าคัญ 
ของการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเป็นการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานที่ส าคัญที่สามารถ
ด าเนินการให้บังเกิดผลส าเร็จได้โดยเร็ว ส่งผลกระทบในวงกว้าง มีความคุ้มค่าและเกิดประโยชน์กับประชาชน
โดยตรง ซึ่งบางส่วนราชการได้ด าเนินการเป็นผลส าเร็จท าให้ประชาชนได้รับบริการที่ดี หากมีการด าเนินการ 
ทีค่รอบคลุมและท่ัวถึงในทุกหน่วยงานก็จะเกิดประโยชน์กับประชาชนเป็นอย่างมาก นอกจากนั้นยังสอดคล้อง
กับรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ฉบับ 2550 ทีไ่ด้บัญญัติในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการบริการของหน่วยงาน
ของรัฐไว้ ตามมาตรา 70 บุคคลผู้เป็นข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ 
หรือรัฐวิสาหกิจ หรือของราชการส่วนท้องถิ่นและเจ้าหน้าที่อ่ืนของรัฐมีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตาม
กฎหมายเพ่ือรักษาประโยชน์ส่วนรวม  อ านวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชน นอกจากนั้น  
ยังสอดคล้องแนวคิดหลักของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Results Based Management: RBM) (คู่มือการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์, 2548) ที่กล่าวถึง ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์เป็นวิธีการบริหารจัดการ (Results based 
management) ที่ มุ่ ง เน้นผลการปฏิบัติ ง าน เ พ่ือท า ให้ องค์ กรบรรลุ วั ตถุประสงค์และเป้ าหมาย  
เป็นการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กรที่ทุกคนต้องมีส่วนร่วม เพ่ือให้เกิดการท างานที่มีประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้สามารถตอบสนอง  
ความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น  โดยใช้การสร้างตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน  ที่ เป็นรูปธรรมวัดผล 
การปฏิบัติงานเทียบกับเป้าหมายที่ก าหนด 

3. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
ต่อส่วนงานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน 
ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัยและงานด้านสาธารณสุข  
มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
และสุดท้าย คืองานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 96-100 ตามคะแนนเกณฑ์ 
การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ทั้งนี้ อาจเนื่องมากจากองค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่มีโครงสร้างเป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ องค์การบริหารส่วนต าบล 
(อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุดและอยู่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด มีการแบ่ง
หน้าที่ในในองค์กรเท่าที่จ าเป็นในภาระหน้าที่ของ อบต. เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ 
ที่รับผิดชอบอยู่ เช่น ด้านบริการกฎหมาย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านการศึกษา และงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล เป็นต้น ทั้งนี้ ภาระหน้าที่ย่อมแตกต่างกันไป ขณะเดียวกันการติดต่อขอรับบริการ
ของประชาชนผู้รับบริการสามารถเข้าถึงและติดต่อได้ง่าย ทั้งด้านงานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ งานด้าน
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สาธารณสุข ซึ่งมีจ านวนค่อนข้างสูง ประกอบการให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรที่มีต่อผู้มาขอรับ
บริการอย่างมิตรไมตรี และสอดคล้องกับวิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต า บลยี่สาร อ า เภออัมพวา  
จังหวัดสมุทรสงคราม  ผลการวิจัยพบว่าในด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร  
โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่อมั่นด้านการตอบสนองความต้องการและด้านการเอา ใจใส่ 
ตามล าดับ ส าหรับในด้านผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร ที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ยี่สาร โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงการให้บริการชุมชนทั้งหมดส่งผลให้
ผู้มาขอรับบริการมีความพึงพอใจต่อส่วนงานที่ให้บริการอย่างมากที่สุด ดังนั้น จากผลการประเมินข้างต้น  
ทางหน่วยงานควรรักษาคุณภาพมาตรฐานการบริการและพัฒนาความเป็นเลิศในงานบริการ เพ่ือน าไปสู่  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างสูงสุด 

3. ข้อเสนอแนะ 
 3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
   ส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 

 1.ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  อ าเภอพาน 
จังหวัดเชียงราย ควรเพิ่มเติมรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานด้านคุณภาพการติดตามก ากับดูแลการบริหารงาน
และคุณภาพของการให้บริการสาธารณะท้องถิ่นไว้ในแผนพัฒนาและแผนปฏิบัติงานประจ าปีเพ่ือเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาชประชาชนในพื้นท่ีบริการต่อไป 

2.ควรเพ่ิมรูปแบบการให้บริการที่มีความทันสมัยสามารถตอบสนองความต้องการ  
และเข้าถึงประชาชนในพ้ืนที่บริการ ทั้งนี้ เพ่ือสร้างความมั่นใจในคุณภาพของการให้บริการ และยกระดับ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการให้ดีเลิศยิ่ง ๆ ขึ้นไป 

  3. องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ควรน าผลการศึกษา
ดังกล่าวไปใช้ส าหรับการรายงานการปฏิบัติราชการต่อหน่วยงานต้นสังกัด รวมทั้งประชาสัมพันธ์แก่ประชาชน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย  

4. ควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะ  
และความคิดเห็นของประชาชนเพ่ือสร้างกระบวนการทางความคิดที่สร้างสรรค์ เกิดการริเริ่มกิจกรรมอ่ืน ๆ  
ทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างเต็มที่ 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
  1. องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ควรมีการศึกษาถึง 

ความคุ้มค่าของการด าเนินโครงการ/กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาเทศบาลต าบลแม่สาย
มิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ให้เข้มแข็งและเกิดประโยชน์ทีคุ่้มค่าท้ังผลลัพธ์และผลผลิต 
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 2. องค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย ควรมีการศึกษา       
ด้านการประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ เพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงระบบประเมินขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสันกลาง  อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
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   แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

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

 
ค าชี้แจง 
 แบบส ำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ประชำชน เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ
และหน่วยงำนเอกชน ที่มำติดต่องำนหรือรับบริกำรสำธำรณะจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพื้นที่บริกำรของท้องถิ่น 
เพื่อที่จะได้น ำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มี
ประสิทธิภำพและประสิทธิผล รวมทั้งสร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจต่อผู้ที่มำติดต่องำนหรือเข้ำรับบริกำรสำธำรณะ 
 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีท้ังหมด 3 ตอนดังน้ี 

ตอนที่ 1    ข้อมูลเบ้ืองต้น 
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 ข้ึนไป 

3. ระดับกำรศึกษำ   
  ประถมศึกษำ   มัธยมศึกษำ   อนุปริญญำ/เทียบเท่ำ 
  ปริญญำตร ี   ปริญญำโท   ปริญญำเอก 
  ไม่ได้เรยีน 

4. อำชีพ  
  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ   ลูกจ้ำง/พนักงำนของรัฐ   ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท  
   ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ   รับจ้ำงท่ัวไป 
  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษำ   ไม่ได้ประกอบอำชีพ  
  อื่น ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 

5. ตั้งแต่เดือนตลุำคม 2565 จนถึงปัจจุบัน ท่ำนได้ไปใช้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนท่ีกี่ครั้ง (โดยประมำณ)   
  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มำกกว่ำ 5 ครั้งขึ้นไป 

6. ส่วนงำนท่ีท่ำนมำติดต่อขอใช้บริกำรกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น      

 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย  
งานด้านพัฒนาชุมชนและและสวัสดิการสังคม  งานด้านสาธารณสุข 

   

  
 



70 
 
ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. กำรติดป้ำยประกำศ ควำมชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในกำรขอรับ
บริกำร 

          

2. ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับก่อนหลังมีควำม
เสมอภำคเท่ำเทียมกัน) 

          

3. กำรจัดล ำดับก่อน-หลัง ในกำรให้บริกำร           
4. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรประเภทต่ำงๆ           
5. มีกำรติดตั้งป้ำยแนะน ำกำรเตรยีมเอกสำรเพื่อขอรับบริกำร           
6. ควำมสะดวกทีไ่ดร้ับจำกกำรบรกิำรแต่ละขั้นตอน           
7. กำรจัดให้มีตัวอยำ่งกำรกรอกแบบฟอร์มหรือค ำร้องต่ำงๆ           
8. ระยะเวลำในกำรรอรับบริกำรเป็นไปตำมเง่ือนไขท่ีก ำหนด           
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรแบบเบด็เสร็จ ณ จดุเดยีว (One Stop 
Service) 

          

2. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรด้วยตนเอง           
3. กำรติดต่อเพื่อขอใช้บริกำรทำงโทรศัพท์และระบบออนไลน ์           
4. กำรจัดให้มีหน่วยงำนบริกำรนอกสถำนท่ี           
5. กำรจัดให้มีช่องทำงกำรบริกำรอื่นๆ นอกจำกติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทำงไปรษณีย์ และผ่ำนระบบธนำคำร เป็นต้น 

          

6. กำรจัดให้มีกำรใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในกำรให้บริกำร เช่น 
กำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรของท้องถิ่น เป็นต้น 

          

7. กำรประชำสมัพันธ์เกี่ยวกับช่องทำงกำรให้บริกำร เช่น กำรบริกำร
นอกสถำนท่ีและช ำระภำษีทำงไปรษณีย์ เป็นต้น 

          

8. กำรมีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยช่องทำง           
9.กำรบริกำรประชำชนในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำรหรอื
ออกหน่วยบริกำรเคลื่อนที ่

• ☐  ในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำร 

• ☐ มีบริกำรให้บริกำรในวันหยุดรำชกำร 

• ☐ มีบริกำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร 

• ☐ ไม่มีกำรให้บริกำร 
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รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. ควำมรวดเร็วของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้บริกำร           
2. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีที่มีต่อประชำชนท่ีมำ
ขอรับบริกำร 

          

3. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรตอบกลับข้อซักถำมให้กับ
ประชำชน 

          

4. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรแก้ไขปัญหำให้กับผู้ขอรบับริกำร           
5. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำ           
6.จ ำนวนของเจ้ำหน้ำท่ีที่จัดไว้ใหบ้ริกำร           
7. กำรใช้วำจำหรือค ำพูดในกำรใหบ้ริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
8. ควำมเอำใจใส่กระตือรือร้นและควำมมุ่งมั่นตั้งใจในกำรให้บริกำร           
9. ทักษะกำรค้นหำข้อมูลของเจ้ำหน้ำท่ีเมื่อผู้ขอรับบริกำรร้องขอ
ข้อมูล 

          

10. กำรแต่งกำยและควำมสภุำพของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
11. ควำมมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
12. ควำมยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบตัใินกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. กำรจัดพื้นท่ีและควำมกว้ำงขวำงของพื้นที่ในกำรให้บริกำร           
2. กำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกไว้บริกำร เช่น โตะ๊ เก้ำอี ้           
3. กำรติดป้ำยแสดงจดุให้บริกำรตำ่งๆ            
4. กำรประชำสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับกำรให้บริกำรด้ำนตำ่งๆ           
5. ระบบแสงสว่ำงภำยในอำคำรสถำนท่ี           
6. กำรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมอืท่ีทันสมัยในกำรให้บริกำร           
7. ระบบกำรรักษำควำมปลอดภยัและระบบควำมช่วยเหลือกรณี
ฉุกเฉิน 

          

8. ควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อยภำยในอำคำรสถำนท่ี           
9. กำรจัดพื้นท่ีส ำหรับจอดรถของผู้มำรบับริกำร           
10. ควำมสะอำดและจ ำนวนห้องน้ ำท่ีจัดไว้บริกำร           
11. กำรจัดให้มีสื่อประชำสมัพันธ์หรือเอกสำรที่เผยแพร่ให้ควำมรู้แก่
ประชำชน 

          

12. กำรจัดให้มีจุดบริกำรอินเทอรเ์น็ตชุมชน/ต ำบล/หมู่บ้ำน           
13. กำรจัดให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่มส ำหรับผูม้ำขอรับบริกำร           
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ตอนที่ 3    ข้อเสนอแนะและแนวทางเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของท้องถิ่นอื่น ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้มาขอรับบริการ 

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

************************************** 
แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 
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ภาคผนวก ข  

ค าสั่งการปฏิบัติงานนอกเวลาขององค์การบริหารส่วนต าบลสันกลาง  
อ าเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2566 
 

1. ค ำส่ังท่ี 284/2566 แต่งตั้งเจ้ำหน้ำท่ีปฏิบัติหน้ำท่ีให้บริกำรประชำชน และปฏิบัติเวรยำม
รักษำสถำนท่ีรำชกำร ประจ ำเดือนพฤษภำคม พ.ศ.2566 

2. ค ำส่ังท่ี 360/2566 แต่งตั้งเจ้ำหน้ำท่ีปฏิบัติหน้ำท่ีให้บริกำรประชำชน และปฏิบัติเวรยำม
รักษำสถำนท่ีรำชกำร ประจ ำเดือนมิถุนำยน พ.ศ.2566 

3. ค ำส่ังท่ี 437/2566 แต่งตั้งเจ้ำหน้ำท่ีปฏิบัติหน้ำท่ีให้บริกำรประชำชน และปฏิบัติเวรยำม
รักษำสถำนท่ีรำชกำร ประจ ำเดือนกรกฎำคม พ.ศ.2566 
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