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  การวิจัยฉบับนี้สําเร็จไดดวยดีเพราะทานนายกองคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงรายท่ีไดใหความไววางใจและเชื่อม่ันในศักยภาพของคณะทํางานวิจัยและพัฒนา คณะบริหารธุรกิจและ

ศิลปศาสตรมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เชียงราย ในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพานจังหวัดเชียงรายเพ่ือการปรับปรุงและ

พัฒนาการบริหารจัดการการใหบริการตอประชาชนใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหนวยงาน ผูวิจัย

ขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไวใน ณ ท่ีนี้ 

 ขอขอบพระคุณคณะผูบริหาร ขาราชการและเจาหนาท่ีขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย ทุกทานท่ีใหความรวมมือและอํานวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 

ครั้งนี้ 

 ขอขอบพระคุณผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน

จังหวัดเชียงรายทุกทานท่ีใหความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
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   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เชียงราย 

 

บทคัดยอ 

  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

องคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย กลุมตัวอยาง คือ ผูมีสวนไดสวนเสียตอการ

ใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จํานวน 100 คน เครื่องมือท่ีใช

ในการเก็บรวมรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  ผลการศึกษา พบวา  

  1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

   ขอมูลท่ัวไปของผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

สวนใหญมีผูเขามาขอรับบริการ (ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 เปนตนมา) เปนชาย คิดเปนรอยละ 56 โดยมีอายุ

ระหวาง 41–50 ป และ51-60 ป ท่ีเขาใชบริการ คิดเปนรอยละ 29 สวนใหญจบการศึกษาระดับประถมศึกษา คิด

เปนรอยละ 47 อาชีพสวนใหญ จะประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเปนรอยละ 41 และตั้งแตเดือนตุลาคม 

2561 จนถึงปจจุบัน ผูมาขอรับบริการไดใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีโดยประมาณ 2–3 ครั้ง 

คิดเปนรอยละ 56 สวนงานท่ีมาติดตอขอใชบริการกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตําบลเวียงหาว จะเปนสวนงาน

ดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 31 

2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย 

     ภาพรวมความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตองาน 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการกฎหมาย 2) 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 
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5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ภายใตความรับผิดชอบของ 4 สวนงาน ขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไดแก สํานักปลัดเทศบาล กองคลัง กองชาง และกองการศึกษาขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา ทุกสวนงานมีรอยละความพึงพอใจของ

ผูรับบริการสูงสุด รอยละ 90-94 โดยแยกเปนรายละเอียดแตละดานดังนี้ สวนงานสํานักปลัดเทศบาล 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการสูงท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.57 รองลงมา

ดานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.40 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 8.39 และ

ดานชองทางการใหบริการ 8.33 ตามลําดับ สําหรับสวนงานกองชาง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานสิ่ง

อํานวยความสะดวกสูงท่ีสุดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.39 รองลงมาดานชองทางการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.38 

ดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.36 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 8.19 

ตามลําดับ ในขณะท่ีสวนงานกองการศึกษา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนในการ

ใหบริการ สูงท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 8.44 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 8.33 และดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.23 ตามลําดับ และสวนงานกองคลัง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานกระบวนการ/

ข้ันตอนในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.60 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก 8.58 และดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.55 ตามลําดับ 

 2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พานจังหวัดเชียงราย 

ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม (𝑋=8.32) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุด มี

ระดับรอยละของความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด อยูท่ี 90-94 (𝑋=8.51) ตามดวยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีระดับ

รอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 (𝑋=8.44) และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีระดับรอยละของความพึง

พอใจ อยูท่ี 90-94 (𝑋=8.21) ตามลําดับ 

โดยแยกเปนรายละเอียดแตละดานดังนี้ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดาน

การศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปน
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รายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมาก

ท่ีสุด คือ งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 9.15 รอยละความพึงพอใจ 95-100  

2) ดานชองทางการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานชองทางการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการกฎหมาย 2) งาน

ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) 

งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน

ชองทางการใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวน

เสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานชองทางการใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.70 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

3) ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดาน

การศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการมากท่ีสุด คือ 

งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.72 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของ 

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งาน

ดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอ

การใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานดานสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด คือ งานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.59 รอยละความพึงพอใจ 90-94 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ไดวางรากฐานท่ีสําคัญในเรื่องการกระจาย

อํานาจในการปกครองสวนทองถ่ิน และยังกอใหเกิดการปฎิรูปในหลายๆ มิติ โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานใน

การปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในกระบวนการพัฒนา

ประเทศไดมากข้ึน ท้ังในเรื่องการกระจายอํานาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาทองถ่ิน โดยเฉพาะระบบ

การบริหารจัดการนั้นจะตองกอใหเกิดความมีประสิทธิภาพ  การใหบริการตางๆ รวมท้ังการสงเสริมการปฎิ

รูปการปกครองสวนทองถ่ิน การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมตางๆของแต

ละทองถ่ิน เพ่ือใหประชาชนทุกๆคนไดมีโอกาสในการรับรู ตลอดจนไดรับสิทธิข้ันพ้ืนฐาน และไดรับการ

คุมครองสิทธิตางๆอยางเสมอภาค เทาเทียม และเปนธรรม ภายใตการบริหารจัดการท่ีมีคุณภาพ ไดรับความ

พึงพอใจการงานใชบริการของภาครัฐ 

 ตอมารัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณเดิมในเรื่องหลักการ

กระจายอํานาจและเนนกระบวนการมีสวนรวมของประชาชน กลาวคือ รัฐตองดําเนินการตามแนวนโยบาย

ดานการบริหารราชการแผนดิน โดยการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพ่ึงตนเองและตัดสินใจ

ในกิจการของทองถ่ินไดเอง สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสวนรวมในการดําเนินการตาม

แนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจทองถ่ินและระบบสาธารณูปการ ตลอดท้ังโครงสรางพ้ืนฐาน

สารสนเทศในทองถ่ิน ใหท่ัวถึงและเทาเทียมกันท่ัวประเทศ 

 พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจาหนาท่ีของรัฐ 

ควบคูไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางาน เพ่ือใหการบริหารราชการแผนดินเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ และสงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีเปนแนวทางในการปฏิบัติ

ราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอ่ืน เพ่ือใหการจัดทําและการใหบริการสาธารณะเปนไป

อยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได โดยคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชน 

 ภายใตกรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ไดมีความพยายามท่ีจะปรับเปลี่ยนทิศทางการ

ทํางานของหนวยงานภาครัฐ ท้ังในหนวยงานภาครัฐสวนกลางและหนวยงานภาครัฐสวนทองถ่ิน ท่ีสําคัญคือ

บทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสูการมุงเนนผลลัพธของงาน ปรับ

ระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและคานิยม โดยมีเปาหมายเพ่ือสราง

ระบบการบริหารและบริการของหนวยงานภาครัฐท่ีรวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรมและเปนท่ีพึงพอใจแก

ประชาชนมากท่ีสุด 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดเชียงราย ถือเปนองคกรทางการเมืองสําคัญองคกรหนึ่งท่ีเชื่อกัน

วามีบทบาทสําคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนทองถ่ินและหรือชุมชนเมือง การพัฒนาของ

ทองถ่ินท่ีเขมแข็งจึงเปนรากฐานการสรางความเขมแข็งในระดับชาติอยางปฏิเสธไมได  ท้ังนี้กรมสงเสริมการ
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ปกครองทองถ่ิน ตระหนักถึงความสําคัญของการศึกษาเรียนรูผลการดําเนินงานท่ีผานมา เพ่ือนํามาเปน

บทเรียนในการแกไข พัฒนาระบบการทํางาน โดยตั้งอยูบนพ้ืนฐานความเชื่อท่ีวา การประเมินมีปรัชญาสําคัญ

เพ่ือพัฒนาสิ่งท่ีจะประเมิน การประเมินจึงเปนกลไกสําคัญท่ีจะนําไปสูการปรับปรุงและพัฒนา ไมใชเปนการ

ตรวจสอบท่ีเนนการจับผิดตามแนวคิดเดิมๆ ดังคํากลาวท่ีวา “Evaluation’s most important purpose in 

not prove, but to improve.” (Stufflebeam,2004 ใน พิสณุ ฟองศรี,2549:1) จากปรัชญาของการ

ประเมินขางตนสะทอนใหเห็นวาหัวใจหลักสําคัญของการประเมินเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับ “กระบวนการ

เรียนรู” กลาวคือ กระบวนการประเมินเปนเครื่องมือ (means) สําคัญในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือวิเคราะห 

สังเคราะหองคความรูและถอดบทเรียนในเรื่องนั้นๆท่ีไดมีการดําเนินการไป ซ่ึงกระบวนการดังกลาวถือวามี

ความสําคัญและมีความเก่ียวของสัมพันธโดยตรงท่ีจะกอใหเกิดกระบวนการเรียนรูท่ีนําไปสูการปรับปรุง การ

พัฒนากระบวนการทํางานไดอยางตอเนื่อง และยั่งยืน 

สวนการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคกร/หนวยงานตางๆ มีความสําคัญหลายประการ 

กลาวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเปนเครื่องมืออยางหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของการ

บริหารงาน ประการท่ีสอง ความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากความ

ตองการไดรับการตอบสนอง หรือปญหาไดรับการคลี่คลาย และประการท่ีสาม ระดับความพึงพอใจเปน

รูปธรรมประการหนึ่งท่ีสะทอนใหเห็นความสัมพันธระหวางการใหบริการขององคกร/หนวยงานกับผูรับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จึงถือเปนเครื่องมือหนึ่งในการสรางใหเกิดกระบวนการเรียนรูท่ีนําไปสูการปรับปรุง 

พัฒนาการทํางาน/การใหบริการแกประชาชนอยางตรงตามความตองการ และกอใหเกิดประโยชนสูงสุดสืบไป  

 

วัตถุประสงคในการประเมินผล 

  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในมิติท่ี 2 จํานวน 4 ดาน คือ 1) ข้ันตอนการใหบริการ 2) ชองทางการใหบริการ               

3) เจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) สิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ขอบเขตในการศึกษา   

1.ขอบเขตดานเนื้อหา 

4.1 สวนงานท่ีจะรับการประเมินประกอบดวยงานตางๆ ดังนี้  

    4.1.1 สํานักปลัด 

1) งานดานบริการกฎหมาย    

     2) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  

    3) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 

46) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

     5) งานดานสาธารณสุข 
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                     4.1.2) กองชาง  

 6) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

4.1.3) กองคลัง 

     7)  งานดานรายไดหรือภาษี   

    4.1.4) กองการศึกษา 

    8) งานดานการศึกษา 

4.2 สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดใน 3 

ประเด็น ดังตอไปนี้  

   - ความพึงพอใจตอกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 

   - ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

- ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ี 

- ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ขอบเขตดานระยะเวลา 

การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในปงบประมาณ 2562 โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการ

การศึกษา คือ 22 กรกฎาคม 26562 ถึง  20 กันยายน 2562 
 

คํานิยามศัพทเฉพาะ 

  ความพึงพอใจของการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนในทางท่ีดี ความรูสึกชอบ ความ

ประทับใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย ใน 4 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย ไดจัดระบบการใหบริการตอผูมาขอรับบริการอยางมีข้ันตอนท่ีชัดเจน เขาใจงายและ

ปฏิบัติไดจริง 

ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ไดเพ่ิมชองทางอยางหลากหลายเพ่ืออํานวยความสะดวกและสรางความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล

ขาวสารของการท่ีเทศบาลตําบลทาสุด อําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายของผูมาติดตอและใชบริการ 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย ไดจัดเตรียมเจาหนาท่ีและบุคลากรผูท่ีความรูความเขาใจในภาระงานท่ีรับผิดชอบไวคอย

ใหบริการตอผูมาขอรับบริการอยางท่ัวถึงและเหมาะสม 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ไดจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยบริการสําหรับผูมาติดตอขอรับบริการตามจุดใหบริการอยาง

เพียงพอและเหมาะสม เชน โตะ เกาอ้ี ปากกา ยางลบ สถานท่ีจอดรถ ปายบงชี้จุดใหบริการตาง ๆ เปนตน 

 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จาก

การดําเนินการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย เชน ประชาชน ชุมชนใน

ทองถ่ิน บุคลากรในสวนราชการ ผูสงมอบงาน รวมท้ังผูรับบริการดวย 

 

ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาทําใหสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการแกไขใหระบบการบริหารจัดการ            

ในดานการใหบริการกับประชาชนใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

2. ผลจากการศึกษาทําใหผูบริหารทองถ่ินและขาราชการทองถ่ินเขาใจถึงสภาพและปญหาของ

ประชาชนท่ีมาขอใชบริการในหนวยงานและนําไปสูการปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับความตองการของ

ประชาชนอยางแทจริง 

3. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางสําหรับผูบริหารทองถ่ินในการศึกษาหาทางเลือกใหมในการ

จัดระบบบริหารจัดการการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย แบบ

ครบวงจรท้ังในดานกระบวนการ เจาหนาท่ีผูใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูมาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ใหมีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย และหนวยงานองคกรปกครอง

ทองถ่ินในจังหวัดใกลเคียงท้ังภาครัฐและเอกชน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 
การใหบริการผูมีสวนไดสวนเสียตอการให 

บริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  ใน 4 ดาน คือ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2562 ใน 

4 ดาน คือ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 
แผนผังท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีแสดงความสัมพันธระหวางการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  



 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี

เก่ียวของดังนี้ 

  1. เอกสารท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพานจังหวัดเชียงราย  

1.1 สภาพท่ัวไปและขอมูลท่ัวไปองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พานจังหวัดเชียงราย  

1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล 

1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถ่ิน 

  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 

  2. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดเชียงราย 

 

1. เอกสารท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครองสวน

ทองถิ่น 

 ในจังหวัดเชียงราย 

1.1 สภาพท่ัวไปและขอมูลท่ัวไปองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพานจังหวัด

เชียงราย  

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว ยกฐานะข้ึนจากการเปนสภาตําบลเวียงหาว เม่ือวันท่ี  

23 กุมภาพันธ 2540 ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 สถาน

ท่ีตั้งของสํานักงานองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาวปจจุบันนี้ ตั้งอยูเลขท่ี 111 หมูท่ี 7 บานรมโพธิ์งาม 

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย อยูหางจากท่ีวาการอําเภอพาน ประมาณ 16 กิโลเมตร และ

ตัวจังหวัดเชียงราย ประมาณ 65 กิโลเมตร ตําบลเวียงหาว มีอาณาเขตติดตอดังนี้ 

ตําบลเวียงหาว มีเนื้อท่ีท้ังหมด ประมาณ 68 ตารางกิโลเมตร มีลักษณะภูมิประเทศเปนท่ี 

ราบตรง ทิศตะวันออกเปนปา และภูเขาเปนสวนใหญ พ้ืนท่ีราบสวนใหญใชเปนท่ีอยูอาศัยและใชเปน

พ้ืนท่ีทําการเกษตรกรรม 

ทิศเหนือ  ติดกับ ตําบลสันมะเค็ด อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 



7 

 

ทิศใต  ติดกับ ตําบลทานตะวัน อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ทิศตะวันอก ติดกับ ตําบลปาแงะ อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ทิศตะวันตก ติดกับ ตําบลหัวงม อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

จํานวนหมูบานในเขตปกครองขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว มี 8 หมูบาน ไดแก 

หมูท่ี 1 บานดอยงาม 

หมูท่ี 2 บานสันปาหนาด 

หมูท่ี 3 บานทุงสามเหลี่ยม 

หมูท่ี 4 บานสันใต 

หมูท่ี 5 บานหวยสัก 

หมูท่ี 6 บานดงมีชัย 

หมูท่ี 7 บานรมโพธิ์งาม 

หมูท่ี 8 บานทุงพัฒนา 

มีจํานวนประชากรรวมท้ังสิ้น 3,348 คน เปนชาย 1,676 คน หญิง 1,672 คน  

(สํานักงานทะเบียนราฎรอําเภอพาน, สิงหาคม 2562) สวนใหญประชาชนในเขตพ้ืนท่ีท่ีองคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว มีอาชีพเกษตรกรรมทํานา ทําไร ทําสวน รับจาง ท่ัวๆ ไป และประกอบ

อาชีพคาขายบางครอบครัว มีบางครอบครัวมีลูกหลานทํางานราชการ 

โครงสรางหนวยงานองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 



8 

 

อยางไรก็ตาม หนวยงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการประชาชนและขอรับการประเมิน 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงรายประจําปงบประมาณ 2562 ในงานวิจัยครั้งนี้มีจํานวน 4 สวนงาน ไดแก สํานัก

ปลัดเทศบาล กองคลัง กองชาง และกองการศึกษา 

 

1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล/องคการบริหารสวนตําบล 

    แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 9 กําหนดยุทธศาสตรการพัฒนาท่ียั่งยืน  

คือการปรับโครงสรางการพัฒนาชนบทและเมือง ใหมีความสัมพันธกันอยางเก้ือกูล ยกระดับคุณภาพ

ชีวิตและสรางความม่ันคงทางเศรษฐกิจ ลดปญหาความยากจนท้ังในชนบทและเมือง โดยยุทธศาสตร

ยอย 4 ประการ คือ ประการแรก สรางความเขมแข็งในชุมชน ใหรวมคิด รวมทํา รวมรับผิดชอบ 

ระดมพลังแกปญหาและพัฒนาชุมชนท่ีทุกฝายมีสวนรวม ประการท่ีสอง การแกปญหาความยากจนใน

ชนบทและเมืองภายใตการมีสวนรวมของทุกภาค สวนในสังคมเนนท่ีคนจนใหสามารถสรางตัวและ

พ่ึงตนเองไดมากข้ึน เขาถึงบริการของรัฐทางดานการศึกษาและสาธารณสุขอยางเสมอภาคและเปน

ธรรม ประการท่ีสาม การพัฒนาความเชื่อมโยงชนบทและเมือง อยางเก้ือกูล โดยสรางความเขมแข็ง

ของเศรษฐกิจแบบระดับรากฐาน พัฒนาพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพใหพรอมรองรับการปรับตัวสูเศรษฐกิจยุค

ใหม ประการท่ีสี่ การจัดพ้ืนท่ีอยางบูรณาการ เตรียมความพรอมของกลไกและองคกร โดยจัดการ

พ้ืนท่ีใหเอ้ือตอการมีสวนรวมของทุกภาคสวนในสังคม ยึดพ้ืนท่ีภารกิจและการมีสวนรวม เพ่ือให

จัดการดําเนินการพัฒนาชนบทและเมืองอยางยั่งยืน (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจ

และสังคมแหงชาติ, 2545 : 52-58) 

 นับตั้งแตมีการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลในป พ.ศ. 2537 เปนตนมา องคการบริหาร

สวนตําบล มีบทบาทท่ีสําคัญตอการพัฒนาชุมชนและทองถ่ินเปนอยางมาก เนื่องจากเปนหนวยงานท่ี

ใกลชิดและรูถึงปญหาและความตองการของประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งประชาชนท่ีอยูนอกเขต

เทศบาล ซ่ึงสวนใหญเปนพ้ืนท่ีชนบท แตจากการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลใน

ระยะเวลาท่ีผานมา ปรากฏวาการกําหนดนโยบายในการพัฒนาทองถ่ินยังคงมาจากนโยบายภาครัฐ 

กลาวคือเปนการกําหนดนโยบายจากบนสูลาง (Vertical Policy) จากรัฐบาลกลางกําหนดแนวทาง

เพ่ือใหองคการปกครองสวนทองถ่ินไปดําเนินการโดยผาน จังหวัด อําเภอ และลงสูองคการบริหาร

สวนตําบล โดยมิไดใหความสําคัญในการศึกษาถึงสภาพปญหา และความตองการของประชาชนอยาง

แทจริง จึงเปนเหตุใหไมสามารถแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนได ดังนั้น ในระยะเวลา

ตอมาเม่ือไดกําหนดแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 9 (พ.ศ. 2545-2549) โดยมุงเนน

ใหเกิดสังคมท่ีอยูเย็นเปนสุขภายใตปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงตามแนวปรัชญาพระราชดําริของ

พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว รัฐบาลไดใหความสําคัญกับการเสริมสรางศักยภาพของชุมชนให
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เขมแข็งและการมีสวนรวมในกระบวนการพัฒนาสังคมระดับครอบครัว ชุมชน และสังคม (สภาท่ี

ปรึกษาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2552 : 50) 

1.2.1 บทบาทหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล  

  บทบาทหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย 3 ลักษณะ คือ 

1. หนาท่ีท่ัวไป (มาตรา 66) 

 2. หนาท่ีท่ีตองกระทํา (มาตรา 67) 

 3. หนาท่ีท่ีอาจพิจารณากระทําได ท้ังนี้โดยพิจารณาจากความจําเปนของราษฎรใน 

แตละเขตพ้ืนท่ี (มาตรา 68)  

  เม่ือพิจารณาจากกฎหมายตาง ๆ บทบาทขององคการบริหารสวนตําบล สามารถ 

แยกไดเปน 2 ประเภท คือ 

1. บทบาทหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและ 

องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542  

มาตรา 66 กําหนดใหองคการบริหารสวนตําบล มีบทบาทหนาท่ีในการพัฒนาตําบล 

ท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 

มาตรา 67 ภายใตบังคับแหงกฎหมายตามพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล  

มีบทบาทหนาท่ีตองทําในเขตองคการบริหารสวนตําบล ดังนี้ 

1. จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ํา และทางบก 

2. รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และท่ีสาธารณะรวมท้ังการ 

กําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 

  3. การปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

  4. การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

5. การสงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

6. สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ 

7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม 

8. บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาและวัฒนธรรมอันดีงามของ 

ทองถ่ิน 

9. ปฏิบัติหนาท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ หรือ 

บุคลากรใหตามความจําเปนและสมควร 

 มาตรา 68 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย องคการบริหารสวนตําบลอาจจัดทํากิจกรรม 

ในเขตองคการบริหารสวนตําบล ดังนี้  

1. ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
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2. ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

3. ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา 

4. ใหมีและบํารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจ และ สวน 

สาธารณะ 

5. ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 

6. สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

7. บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

8. การคุมครองดูแลรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณะสมบัติของแผนดิน 

9. หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 

10. ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 

11. กิจการเก่ียวกับการพาณิชย 

12. การทองเท่ียว 

13. การผังเมือง 

2. บทบาทขององคการบริหารสวนตําบลตามท่ีกฎหมายอ่ืน ๆ  

        กฎหมายตาง ๆ อาจกําหนดใหองคการบริหารสวนตําบลในฐานะท่ีเปนองคกร 

ปกครองสวนทองถ่ิน มีอํานาจในการออกขอบังคับตําบล หรือควบคุมมาตรฐานตางๆเพ่ือประโยชนสําหรับ

ประชาชนในตําบลนั้น ซ่ึงการออกขอบังคับองคการบริหารสวนตําบลเพ่ือบังคับใชในเขตตําบลไดเทาท่ีไม

ขัดตอกฏหมาย ในการนี้จะกําหนดคาธรรมเนียมจะเรียกเก็บและกําหนดโทษปรับผูฝาฝนดวยก็ได แตมิให

กําหนดโทษปรับเกิน 500 บาท 

 1.2.2 บทบาทหนาท่ีของเทศบาลตําบล  

  พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แกไขถึงฉบับท่ี 13 พ.ศ. 2552 (น.14- 

15) สวนท่ี 3 หนาท่ีของเทศบาล ในบทท่ี 1 เทศบาลตําบล ไวดังนี้ 

มาตรา 50 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลตําบลมีหนาท่ีตองทําในเขตเทศบาล  

ดังนี้ 

(1) รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน 

(2) ใหมีและบํารุงทางบกและทางน้ํา 

(3) รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมท้ังการกําจัดมูลฝอยและ 

สิ่งปฏิกูล 

(4) ปองกันและระงับโรคติดตอ 

(5) ใหมีเครื่องใชในการดับเพลิง 

(6) ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม 
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(7) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 

(8) บํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 

(9) หนาท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนหนาท่ีของเทศบาล 

(มาตรา 50 แกไขเพ่ิมเติมโดยประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับท่ี 336ฯ พ.ศ. 2515  

โดย สวนความ ใน (7) แกไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับท่ี 10) พ.ศ. 2542 และ (8) (9) เพ่ิม

ความโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับท่ี 10) พ.ศ. 2542 แกไขเพ่ิมเติม พ.ศ.2552 

มาตรา 51 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลตําบลอาจจัดทํากิจการใด ๆ ในเขต 

เทศบาล (แกไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับท่ี 6) พ.ศ. 2511) ดังนี้ 

  (1) ใหมีน้ําสะอาดหรือการประปา 

(2) ใหมีโรงฆาสัตว 

(3) ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม 

(4) ใหมีสุสาน และฌาปนสถาน 

(5) บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร 

(6) ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษรักษาคนเจ็บไข 

(7) ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

(8) ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา 

(9) เทศพาณิชย 

 

1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถิ่น 

1.3.1 ความเปนมาขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  

  การปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ิน 

จัดการปกครอง โดยดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีตามความเหมาะสม เพ่ือให

เกิด ประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีท่ีอยางแทจริง กลาวคืออํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ิน

จะตองมี ขอบเขตพอควร เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ิน

อยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขตหนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ก็จะกลายสภาพเปน 

รัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคงของรัฐบาลอํานาจของทองถ่ินนั้นมีขอบเขตท่ีแตกตางกัน

ออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้น ซ่ึงหนวยการปกครอง

ทองถ่ินจะมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมายสามารถ แบงไดเปน 2 

ประเภท คือ 

1) หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอ บังคับตางๆ  
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เพ่ือประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือใชบังคับประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ เชน ขอบัญญัติ 

ขอบังคับ สุขาภิบาลเปนตน 

2) สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คืออํานาจในการกาหนดงบ 

ประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครอง ทองถ่ินนั้น ๆ 

ท้ังนี้หนวยการปกครองทองถ่ินจะองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง  

จัดแบงเปนสองฝายคือองคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถ่ิน แบบ

องคการบริหารสวนตําบลจะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และสภาองคการบริหารสวนตําบลเปน

ฝายนิติบัญญัติ 

ปจจุบันราชการสวนทองถ่ิน มีอยู 5 รูปแบบ คือ 

1) กรุงเทพมหานคร (กทม.) 

2) เมืองพัทยา 

3) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 

4) เทศบาล 

5) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 

1.3.2 ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

  องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญหลายประการตอการพัฒนาประเทศ  

เนื่องจากการปกครองทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย การปกครอง

ทองถ่ินถือเปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองสําหรับประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตนมีความ

เก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครองสวนทองถ่ินอยางไร ทําใหเกิดความรับผิดชอบ และหวง

แหนตอประโยชนอันพึงมี ตอทองถ่ินท่ีตนอยูอาศัย นํามาซ่ึงความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการ

ปกครอง ประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติฝายบริหาร การ

เลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนใชดุลพินิจเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สาหรับผู ท่ีไดรับเลือกตั้งเขา

ไปบริหารกิจการของทองถ่ินนับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถบริหารงาน

ทองถ่ิน เกิดความคุนเคยมีความชานาญในการใชสิทธิ และหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวน

รวมทางการเมืองในระดับชาติตอไป  

 การปกครองทองถ่ิน ทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง โดยยึกหลัก 

หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย คือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก

คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ผูบริหารทองถ่ินท่ี

ไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ินโดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชน และตองฟง

เสียงประชาชนดวยวิถีทางประชาธิปไตย เชน เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียงประชามติ ให
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ประชาชนมีอํานาจถอดถอน ทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอทองถ่ิน 

ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหาและชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน  

 

 การปกครองทองถ่ิน เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจําเปนหลาย 

อยาง เชน  

1) ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง มีแนวโนมขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะ 

เห็นไดจาก งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง  

2) กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้น ไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน  

และไมมี สวนไดสวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม ดังนั้นประชาชนในทองถ่ินจึงควรดําเนินการไดเอง  

 การปกครองทองถ่ิน สามารถสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมายมี 

ประสิทธิภาพเนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชน 

ความตองการและปญหายอมตางกันออกไป ผูท่ีใหบริการหรือ แกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลองกับ

ความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูท่ีรูถึง ปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการ

บริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

 การปกครองทองถ่ิน เปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศใน 

อนาคต ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ินยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การ ไดรับเลือกตั้ง การ

สนับสนุนจากประชาชนในทองถ่ินยอมเปนฐานท่ีดีตออนาคต ทางการเมืองของตน และยังฝกฝน

ทักษะทางการบริหารงานในทองถ่ินอีกดวย  

    การปกครองทองถ่ิน มีแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง โดยยึด

หลักการกระจายอํานาจจากสวนกลางสูทองถ่ิน ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ังทาง

การเมือง เศรษฐกิจและสังคม  

   การปกครองทองถ่ิน สรางการมีสวนรวมการมีอยูของรัฐบาลในระดับทองถ่ิน หรือ

ในระดับภูมิภาค ยอมเอ้ือตอประชาชนในการเขามามีสวนรวมในทางการเมืองไดมากกวา เปนการเปด

โอกาสใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเขามาบริหาร

กิจการสาธารณะตาง ๆ ภายในชุมชนดวยตัวเอง จะเปนผลใหประชาชนเหลานี้ไดเรียนรูและมี

ประสบการณในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และนําไปสูการเติบโตของ 

“ความเปนพลเมือง” ในหมูประชาชน 

 การปกครองทองถ่ิน สรางความชอบธรรม ความหางไกลท้ังในทางภูมิศาสตรและ 

ในทางการเมือง ยอมทําใหการตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองท่ีหางไกลออกไปจากชุมชนทองถ่ิน 

อาจจะไมไดรับการยอมรับ ในทางตรงกันขามหากการตัดสินใจกระทําในระดับชุมชนทองถ่ิน มี

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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แนวโนมท่ีจะไดรับการยอมรับและเปนการสมเหตุสมผลมากกวา ทําใหการตัดสินใจในทางการเมือง

การปกครองนั้นมีความชอบธรรม 

 การปกครองทองถ่ิน ดํารงหลักเสรีภาพ หากอํานาจทางการเมืองการปกครองถูก 

รวบอยูท่ีศูนยกลางมากเกินไป เปนไปไดท่ีจะเกิดการใชอํานาจในทางท่ีลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปจเจก

บุคคล และสรางความเสียหายใหกับสังคมโดยรวมไดงาย ในทางตรงขาม การกระจายอํานาจจึงเปน

มรรควิธีหนึ่งในการปกปองเสรีภาพของปจเจกบุคคล โดยการทําใหอํานาจมีการกระจัดกระจาย

ออกไป อันจะนําไปสูการสรางโครงขายของการตรวจสอบและถวงดุลอํานาจซ่ึงกันและกันระหวาง

ศูนยกลางกับพ้ืนท่ีนอกศูนยกลาง 

 

1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

1.4.1 ความหมาย แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึง 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา  

“Satisfaction” มีความหมายตามพจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 

437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริโกมล, 2550, หนา 6) ใหคําจํากัดความวา ความรูสึกของผูท่ีมารับบริการ

ตอสถานบริการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้นหรือ

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งท่ี

ขาดหายไปหรือสิ่งท่ีทําใหเกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออก

ของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

Kotler (2000) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนความรูสึกสวนบุคคล 

ท่ีเม่ือไดรับสิ่งท่ีตองการหรือความผิดหวังซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรูกับความคาดหวัง ซ่ึงมี

ผลลัพธของสิ่งท่ีตองการ ถาการรับรูตอสิ่งท่ีตองการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคาก็จะเกิด

ความพึงพอใจ 

รัชวลี วรวุฒิ (2548) ไดสรุปวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง 

หนึ่งซ่ึงเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ แตถาเม่ือสิ่งใดท่ีสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือ

ทําใหบรรลุจุดมุงหมายไดก็จะเกิดความรูสึกทางบวกแตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งใดสรางความรูสึก

ผิดหวังไมบรรลุจุดมุงหมายก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง 

หนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจตอการท่ีบุคคลอ่ืนกระทาการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความตองการของ

บุคคลหนึ่งท่ีปรารถนาใหกระทาในสิ่งท่ีตองการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ

ตองการใหแกบุคคลนั้นได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันหรือมีความ

พึงพอใจมากนอยข้ึนอยูกับคานิยมของแตละบุคคลและความสัมพันธของปจจัยท่ีทาใหเกิดความพึง

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%88%E0%B8%AA%E0%B8%AD%E0%B8%9A&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%96%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%94%E0%B8%B8%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
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พอใจตลอดจนสิ่งเราตาง ๆ ซ่ึงอาจสามารถทาใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันได เชน ความ

สะดวกสบายท่ีไดรับความสวยงาม ความเปนกันเอง ความภูมิใจ การยกยอง การไดรับการตอบสนอง

ในสิ่งท่ีตองการและความศรัทธา เปนตน (ชนะดา 2555, 6-7) 

ดังนั้น ความพึงพอใจ จึงอาจหมายถึง ความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของ 

บุคคลซ่ึงเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีในสิ่งนั้น ตรงกันขาม

หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับ

ระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ ของแตละบุคคล 

สําหรับแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจนั้นมีนักวิชาการหลายทานได 

แสดงมุมมองเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษยในหลายแง โดยสวนใหญจะอางอิงถึงแนวคิดของมาส

โลว (Maslow) ท่ีเปนนักจิตวิทยา (Donnelly, Jr el al. , 1997: 271-273) ซ่ึงกลาวไววา มนุษยมี

ความตองการเหมือนกัน แตความตองการเปนลําดับข้ัน โดย Maslow ไดตั้งสมมติฐานความตองการ

ของมนุษยไวดังนี้ 

     1. มนุษยมีความตองการและความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมสิ้นสุด

เม่ือความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอ่ืนก็จะเขามาแทนซ่ึงจะเปนเชนนี้เรื่อยไป

ไมมีท่ีสิ้นสุด 

     2. ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของ

พฤติกรรมอีกตอไปความตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

     3. ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับข้ันเม่ือความตองการข้ันตํ่า

ไดรับการตอบสนองแลวความตองการข้ันสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที 

นอกจากนี้ Maslow ยังไดแบงความตองการของมนุษยไว 5 ข้ันตอน  

ตามลําดับดังนี้ 

ข้ันท่ี 1 เก่ียวกับการดําเนินชีวิตตอบสนองโดยใหคาจางดานสวัสดิการ  

ตอบสนองโดยใหชุดแตงกายจัดรถรับสงใหคารักษาพยาบาลและอ่ืน ๆ 

ข้ันท่ี 2 เก่ียวกับความปลอดภัยและความม่ันคงในการทํางาน ตอบสนอง 

โดยการทําสัญญาจางทําขอตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการวางงาน การประกันสุขภาพ 

ข้ันท่ี 3 และข้ันท่ี 4 เก่ียวกับการสมาคมและการไดรับยกยองตอบสนอง 

โดยถามความเห็นผูท่ีทํางานมากอน ในเรื่องการบรรจุคนเขาทํางานใหมใหอํานาจการตัดสินใจใน

บางสวนสรางบรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคการมีสวนในการเปนเจาขององคการ

ยกยองชมเชยมอบงานท่ีสําคัญใหกระทํา 

ข้ันท่ี 5 เก่ียวกับการบรรลุความสําเร็จท่ีตนเองตองการตอบสนองโดยเปด 
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โอกาสใหเขาไดทํางานตามท่ีปรารถนาบาง 

จากแนวคิดทฤษฎีของ Maslow สรุปใจความสําคัญไดวา ความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการแตละระดับจะมีความตองการท่ีแตกตางกันออกไปเชนพนักงาน

ระดับผูบริหารจะมีความพึงพอใจแตกตางจากพนักงานในระดับปฏิบัติการท้ังนี้เพราะระดับความ

ตองการของพนักงานท้ังสองนั้นแตกตางกัน 

1.4.2 การวัดความพึงพอใจ  

     การวัดความพึงพอใจในการใชบริการอาจจะกระทําไดหลายวิธี ดังนี้ 

1) การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมกันใชอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง โดย 

การรองขอหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ี

กําหนดคําตอบไวใหเลือกคําตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดาน

ตาง ๆ ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ี

ใหบริการเปนตน 

2) การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ 

ผูใชบริการซ่ึงเปนวิธีท่ีจะตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูก

สัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณเปนวิธีท่ีประหยัด

และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3) การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ 

ผูใชบริการได โดยวิธีการสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เปน

ตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถ

ประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตองจะเห็นไดวาการวัดความพึงพอใจตอ

บริการนั้นสามารถท่ีจะวัดไดหลายวิธี ท้ังนี้จะตองข้ึนอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจน

จุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวยจึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเชื่อถือได 

1.4.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการ  

ความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ การเขาถึงการเขาใชบริการในระบบการ 

ใหบริการ แบงเปน 5 ประเภท ดังนี้ 

1) ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความพอเพียง 

ระหวางบริการท่ีมีอยูกับความตองการของผูรับบริการ 

2) การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะเขาไป 

ใชบริการหนวยงานเฉพาะกิจไดอยางสะดวก โดยไมคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง เปนตน 

3) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ  
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(Accommodation) ไดแกหนวยบริการเฉพาะกิจประเภทท่ีลูกคายอมรับวาใหความสะดวกมีการ

บริการท่ีดีและมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน 

4) ความสามารถของลูกคาท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  

(Affordability) ซ่ึงไดแก การยอมเสียคาธรรมเนียมตาง ๆ คาลงทะเบียนสําหรับการเขารวมโครงการ  

5) การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ในท่ีนี้หมายถึง 

การยอมรับหนวยงานท่ีใหบริการในการจัดโครงการ 

       1.4.4 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

     จิรกัญญา ออนละออ (2546, 9) กลาววา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี 

คาดวาจะไดรับบริการในสถานการณใดสถานการณหนึ่งนั้นอาจไมคงท่ีและผันแปรไปตามชวงเวลาท่ี

แตกตางกันไดท้ังนี้ข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

1. สินคาท่ีบริการความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือไดรับการ 

บริการท่ีมีคุณภาพและตรงกับความตองการ รวมไปถึงความเอาใจใสของผูใหบริการ 

2. ราคาคาบริการความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือราคําคาบริการนั้นเหมาะสม 

และผูรับบริการเต็มใจท่ีจะจาย แตท้ังนี้ท้ังนั้นเจตคติของผูรับบริการแตละคนนั้นยอมไมเหมือนกัน 

3. สถานท่ีบริการทําเลท่ีตั้งเขาถึงไดสะดวกและสถานท่ีตั้งของสถานท่ีบริการมีการ 

กระจายสาขาพรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของผูใหบริการไดอยางสะดวกก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ี

ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

4. การสงเสริมแนะนําการบริการเชนการท่ีผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากสื่อ 

ชองทางตาง ๆ ในการบริการก็เปนปจจัยท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจไดเหมือนกัน 

5. ผูใหบริการถือเปนบุคคลสําคัญอยางยิ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึง 

พอใจดังนั้นผูใหบริการจึงควรคํานึงถึงเปนหลักวาทําอยางไรจึงจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ เชนบรรยากาศภายในสถานท่ีบริการ หรือ 

สถานท่ีขางเคียงก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 

7. กระบวนการบริการไดแกวิธีการนําเสนอการบริการวาทําอยางไรจึงจะสราง 

ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการใหบริการไมดีก็จะทําให

ผูรับบริการไมคลองตัว  

1.4.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

       1.4.5.1 หลักการการใหบริการ 

       บดินทรธร บัวรอด (2559) อธิบายวา จอหน ดีมิลเล็ท แสดงทัศนะถึง 

คานิยมในการใหบริการสาธารณะเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน อันมีสาระสําคัญประกอบ

ไปดวย 
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1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความ 

ยุติธรรมของการใหบริการภาครัฐท่ีประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุม

ของกฎหมายไมมีการแบงแยกชนชั้นหรือกีดกัน การใหบริการประชาชนทุกคนจะมีความเปนปจเจก

บุคคลภายใตมาตรฐานของการใหบริการแบบเดียวกัน 

2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการ 

สาธารณะจะตองมีความตรงตอเวลา อันเปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ในทางตรงขาม

หากการบริการของภาครัฐไมมีความตรงตอเวลาก็จะเปนการยากท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับ

ประชาชนได 

3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบริการ 

สาธารณะจะตองมีความเหมาะสมและเพียงพอกับจํานวนผูท่ีมารับบริการ (The Right Quantity at 

the Right Geographical Location) ซ่ึงความเสมอภาคและบริการท่ีตรงตอเวลาจะไมมีประโยชนถา

หากจํานวนของการใหบริการไมเพียงพอตอความตองการของประชาชน สงผลใหประชาชนไมพึง

พอใจในระยะยาวได 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การ 

ใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมยึดความ

พอใจของหนวยงานใหบริการวาจะหยุดบริการในชวงใดก็ได 

5. การใหบริการแบบกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การ 

ใหบริการสาธารณะจะตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีด

ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

    มณีรัตนแตงออน (2551, หนา 34) ไดนําเสนอหลักการในการ 

พัฒนาการบริการเชิงรุกจากแนวคิดของชูวงศฉายะบุตร ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย 

1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตอง 

ดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับ

บริการทุกคน 

1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตอง 

คํานึงถึงสิทธิ์ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะ

ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวาทีฐานะและศักดิ์ศรีเทา 

เทียมกับตนมีสิทธิท่ีจะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ  
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   การพัฒนาการใหบริการใหมีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน  

สามารถกระทําได 3 ลักษณะ คือ 

2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติมีทักษะ มีความรู 

ความสามารถเพ่ือใหเกิดความชํานาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจใน

เรื่องท่ีอยูในอํานาจตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุง 

ระเบียบวิธีการทํางานใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการบริการใหนอยท่ีสุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีสามารถเอ้ืออํานวยให 

กระบวนการใหบริการมีความคลองตัวและสามารถบริการไดอยางรวดเร็ว 

3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายการใหบริการเชิงรุกแบบ 

ครบวงจรของความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ี

ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการท่ี

เสร็จสมบูรณยังหมายถึงความพยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอหรือขอรับบริการ

สมควรจะไดรับและควรใหคําแนะนําดวยความพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการ 

หนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก เนื่องจากผูรับบริการบางสวนยังมีทัศนคติไมดีตอการบริการ

ของรัฐ ซ่ึงอาจมองวาการติดตอขอรับบริการจากราชการเปนเรื่องท่ียุงยาก และนําไปสูปญหาของการ

สื่อสาร การทําความเขาใจกัน หากเจาหนาผูใหบริการมีการปรับภาพลักษณใหมใหบริการดวยความ

กระตือรือรนและดวยความเต็มใจ เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหมใหดีข้ึน 

ยอมรับฟงความคิดเห็น เหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากข้ึนและเต็มใจท่ีจะมารับบริการ นอกจากนี้ความ

กระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความ

สมบูรณสงใหผูรับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมากยิ่งข้ึน 

5. ความสุภาพออนนอม เปนอีกเปาหมายหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการ 

ในหนวยงานราชการแบบครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการตองปฏิบัติตอผูมาติดตอหรือรับบริการ

ดวยความสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยมแจมใส เปนการบริการท่ีเกิดจากความรูสึกภายใน (Service Mild) 

ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและหนวยงานราชการ อันจะสงผลใหเกิด

ความรูสึกท่ีดี การสื่อสารท่ีดีและเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกรและตัวบุคลากร รวมถึง

ภาพลักษณท่ีเปนองครวมของหนวยงานราชการท้ังระบบ 

6. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมี 

หนาท่ีท่ีจะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงือนไข ดังนี้ 

6.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน  



20 

 

และไดรับผลท่ีสมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความ

เสมอภาคในการใหบริการ 

6.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะ 

ไดรับบริการดวย ท้ังนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่อง

ความสามารถในการท่ีจะติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือ

ขอมูลขาวสารท่ีเพียงพออยูในพ้ืนท่ีทุรกันดาร เปนตน ดังนั้นการจัดบริการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้

ดวย โดยจะตองพยายามใหบริการตามสิทธิประโยชนท่ีควรไดรับ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให

เหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ 

สรุปไดวา การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ 

ใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณมีความ

สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีดี

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมีความถูกตองชอบธรรม สามารถ

ตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคท้ังการใหบริการและในการท่ีจะไดรับบริการจากรัฐ 

1.4.5.2 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังนี้ (ชัย 

สมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 

1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ ผูใหบริการจะทํางานใหบรรลุเปาหมาย 

ขององคกรไดจะตองมีปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 

1.1 ความม่ันคงปลอดภัย เปนความม่ันคงในการทํางาน ทําใหมี

ความรูสึก 

นาเชื่อถือสรางความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 

1.2 โอกาสความกาวหนาในการทํางาน ความตองการเชนนี้จะ 

ลดลงเม่ือมีอายุมากข้ึน 

1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับ 

เรื่องเงิน 

1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวน 

สําคัญทําใหเกิดความพึงพอใจและไมพอใจตอการทํางาน 

1.5 ลักษณะท่ีแทจริงของงานท่ีทํา ถาตรงกับความรูความสามารถ 

ของผูใหบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ 

1.5 ผลประโยชนตอบแทน เชนโบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ  

วันหยุด เปนตน 
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1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานท่ีทํา 

1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ 

การศึกษา เปนตน 

1.9 คําชมเชย ท่ีมีตอการใหบริการ 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของ 

หนวยงานนั้นควรจะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ 

2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับ 

การศึกษา อาชีพ เปนตน 

2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอยางมากในการทําให 

เกิดความพึงพอใจ 

2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพ่ือใหทราบถึงข้ันตอนตางๆ  

ของการบริการและชี้แจงผลการดําเนินงาน เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอผูมารับบริการ 

2.4 ระบบการทํางานตองมีกฎระเบียบและข้ันตอนท่ีชัดเจน  

สมํ่าเสมอในการใหบริการซ่ึงผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการนั้น 

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบให 

เจาหนาท่ีปฏิบัติอยางเทาเทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 

2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาท่ีดีการแนะนําในการ 

บริการมีความสัมพันธดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกท่ีดีของผูรับบริการ 

2.7 คุณภาพของการใหบริการนั้น ตองมีความถูกตอง และ 

นาเชื่อถือของขอมูลสําหรับใหบริการซ่ึงสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

1.4.5.3 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544) กลาวถึง ความพึงพอใจท่ี 

เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการแลธผูรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมิน

คุณภาพของการบริการ ในสิ่งท่ีผูรับบริการคําดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงในแต

ละสถานการณซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ีผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกันไดท้ังนี้ความพึง

พอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ ไดแก 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ

บริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด

เชน แขกท่ีเขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไวลูกคาท่ีเขาไปในภัตตาคํารจะไดรับอาหาร

ตามท่ีสั่ง เปนตน สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละ

ประเภท ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 
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2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน

ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ีและ

ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองานการใช

ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ จะเห็นวาความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก

การประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการ

บริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

ซ่ึงถาตรงกับสิ่งท่ีผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคําดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณท่ีเคย

ไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แตหาก

เปนไปในทางตรงกันขามสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูท่ีคําดหวังผูรับบริการยอมเกิด

ความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการไดจึงสามารถแสดงเปนภาพองคประกอบของ

ความพึงพอใจในการบริการไดดังภาพท่ีตอไปนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 

2. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นในจังหวัดเชียงราย 

ชนะดา วีระพันธ (2555)  ไดศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา  อําเภอพานทอง  จังหวัดชลบุรี  พบวาผูบริการมีความพึง

พอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ  ดาน

การใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมา คือดานการใหบริการอยางเสมอภาค และดานการใหบริการ
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อยางกาวหนา  โดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคาร

สถานท่ีใหบริการดวยความยิ้มแยม แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา  ประชาชนมีความ

พึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2560) ไดศึกษาการวิจัยเพ่ือสารวจความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงราย ผลการวิจัยสรุปไดวา ความพึงพอใจของ

ประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงราย ท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงรายท้ัง 4 เขต มี

ความพึงพอใจการใหบริการของเทศบาลนครเชียงรายในการจัดบริการสาธารณะ อยูในระดับมาก โดย

มีรายการประเมินไวสูงสุดคือ การสาธารณสุขมูลฐาน ความพึงพอใจการใหบริการของเทศบาลนคร

เชียงรายในโครงการขนาดใหญและสําคัญของเทศบาลนครเชียงราย อยูในระดับมาก โดยมีรายการ

ประเมินไวสูงสุดคือ โครงการถนนคนเดินนครเชียงราย “กาดเจียงฮายรําลึก” ความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการบริหารงานของผูบริหารเทศบาลนครเชียงราย อยูในระดับปานกลาง โดยมี

รายการประเมินไวสูงสุดคือ ภาพรวมของการบริหารงานของผูบริหารเทศบาลนครเชียงราย และความ

พึงพอใจของประชาชนท่ีอาศัยในเขตเทศบาลนครเชียงราย ท่ีเคยรับการบริการของเทศบาลนคร

เชียงรายในชวง 2 ปท่ีผานมา คิดเปนรอยละ 51.25 ท่ีไดเขารับบริการทาบัตรประชาชนมากท่ีสุด 

สมคิด กาพรม (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนตอการบริหาร

จัดการโครงการกอสรางโครงสรางพ้ืนฐานทางดานวิศวกรรมเพ่ือใหมีประสิทธิภาพและมาตรฐาน : 

กรณีศึกษาโครงการของเทศบาลตาบลบานดู อาเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา การ

บริหารจัดการโครงการกอสรางโครงการพ้ืนฐานในเทศบาลตาบลบานดูมีมาก ซ่ึงเกิดจากการขาด

ประสิทธิภาพของ 2 สวนหลักคือ การบริหารงานภายในเทศบาลตาบลบานดูเองและปญหาท่ีเกิดจาก

การประสานงานระหวางเทศบาลตาบลกับองคกรและภาพประชาชนภายนอก 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเปนประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 ซ่ึงงานวิจัยเชิงสํารวจ 

(Survey Research) โดยมีวิธีการดําเนินการวิจัยดังนี้ 

 

รูปแบบการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยนี้ เนนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล    

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร 

           ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสียท่ีมาขอรับหรือใชบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2562 

  กลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนผูรับบริการโดยสุมข้ึนมา

ประเมิน โดยท่ีในการเก็บรวบรวมขอมูลเนนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูรับบริการ และหรือผูท่ี

ไดรับประโยชนจากการใหบริการตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ซ่ึงเปนแบบบังเอิญ จํานวน 100 คน 

  ตัวแปร 

            1. ตัวแปรอิสระ คือ การใหบริการแกประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 

   1) ผูบริหารทองถ่ินและเจาหนาท่ี 

   2) ประชาชน 

   3) หนวยงานภาครัฐและเอกชน 

   2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จํานวน 4 สวนงาน คือ        

    1) สํานักปลัด 

1.1) งานดานบริการกฎหมาย    

     1.2) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  

1.3) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 
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1.4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

     1.5) งานดานสาธารณสุข 

                    2) กองชาง  

 2.1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

3) กองคลัง 

     3.1)  งานดานรายไดหรือภาษี   

    4) กองการศึกษา 

    4.1) งานดานการศึกษา 

   โดยประเมินความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2562 ใน 4 ดาน คือ 

    1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

การสรางเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   

 1. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกับ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 โดยมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือดังนี้ 

   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินและในหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนขอมูลในการกําหนด

ประเด็นหลักในการสรางเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูมี

สวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 โดยแบงเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลวิจัยออกเปน 3 ตอน 

ดังนี้ 

    ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลเบื้องตนของผูมาขอรับบริการใน

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเปนแบบตรวจคําตอบ 

(Checklist) มีจํานวน 3 ขอ คือ จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ ชวงเวลาท่ีมาขอรับบริการ และสวนงานท่ีทาน

มาติดตอขอรับบริการกับองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
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   ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ี

มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเปนการ

กําหนดชวงความพึงพอใจเปนคารอยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในการใหบริการของ

งานจํานวน 4 หนวยงาน ซ่ึงแตละงานจักตองประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ ในองคประกอบ 

4 ดาน คือ  

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

    สําหรับการกําหนดชวงความพึงพอใจเปนคารอยละ โดยมีการแบงชวงคา

คะแนนและคารอยละออกเปน 10 ระดับวัด ดังนี้ 

เกณฑการแปลความหมายคะแนนเฉล่ียรอยความพึงพอใจ 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง  9.00-10.00 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 95-100 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง   8.00-8.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 90-94 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   7.00-7.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 85-89 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   6.00-6.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 80-84 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   5.00-5.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 75-79 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   4.00-4.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 70-74 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   3.00-3.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 65-69 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   2.00-2.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 60-64 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   1.00-1.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 55-59 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   0.01-0.99 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 50-54 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง     0.00      หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ  50 

 

   ตอนท่ี 3 เปนขอเสนอแนะเก่ียวกับปญหาขอจํากัดในการใหบริการแก

ประชาชน และขอเสนอแนะในการแกไขปญหาขอจํากัดของประชาชนท่ีมีตอองคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเปนแบบปลายเปด (Open-ended) 

3. นําเครื่องมือท่ีปรับปรุงแกไขจากผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน มาตรวจสอบความ

ถูกตองเพ่ือปรับปรุงแกไขใหเครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณข้ึน 
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4. นําเครื่องมือท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลวไปทดลองใชประชาชนท่ีมิใช

กลุมตัวอยางท่ีแทจริง จํานวน 30 คน แลว นําขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถาม มาหาคาความ

เชื่อม่ัน (Reliability) ดวยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) โดยใชสูตรครอนบัค 

(Cronbach) และไดคาความเชื่อม่ันท้ังฉบับ คือ 0.94       

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  

การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

  1. นําหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูชวยอธิการบดี มหาวิทยาลัย

เทคโนโลย ี     ราชมงคลลานนา เชียงราย ถึงองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย เพ่ือขอเก็บรวบรวมขอมูลวิจัย  

2. ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามสงไปยังผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเปน

กลุมตัวอยางดวยตนเอง เพ่ือความรวดเร็วและปองกันการสูญหาย โดยผูวิจัยแจกแบบสอบถามยัง

กลุมเปาหมาย จํานวน 100 ชุด และไดรับคืน จํานวน 100 ชุด คิดเปนรอยละ 100 

การวิเคราะหขอมูล  

 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 

  1. สถิติท่ีใชในการวิจัยเพ่ือตอบวัตถุประสงคของการวิจัยขอท่ี 1 คือ การแจกแจง

ความถ่ี   และคารอยละ แลวนําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใชสูตรดังนี้ 

 

คารอยละ 

P  = 
N
f  X 100 

 

       เม่ือ     P แทน คารอยละ 

                  f แทน  ความถ่ีท่ีตองการแปลงเปนคารอยละ 

                  N แทน จํานวนความถ่ีท้ังหมด 

 



บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 

 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย  

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลเบ้ืองตนของผูมาขอรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย 

ตารางท่ี 4.1 ขอมูลเบื้องตนของผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย (N=100) 

 

  รายการ      ความถี่  รอยละ 

1. เพศ  

  ชาย       56  56.00 

หญิง       44  44.00 

2. อายุ 

 ต่ํากวา 21 ป        5   5.00 

21 – 30 ป      13  13.00 

31 – 40 ป       15  15.00 

41 – 50 ป       29  29.00 

51 – 60 ป       29  29.00 

มากกวา 60 ป ข้ึนไป      9   9.00 

3. ระดับการศึกษา   

 ประถมศึกษา       47  47.00 

มัธยมศึกษา      42  42.00 

อนุปริญญา/เทียบเทา       2   2.00 

 ปริญญาตร ี        7   7.00 

 ไมไดเรียน       2   2.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 

  รายการ      ความถี่  รอยละ 

4. อาชีพ  

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4   4.00 

ลูกจาง/พนักงานของรัฐ      3   3.00 

ลูกจาง/พนักงานบริษัท      3   3.00 

คาขาย/อาชีพอิสระ      13  13.00 

รับจางท่ัวไป      32  32.00 

 เกษตรกร/ประมง       41  41.00 

นักเรียน/นักศึกษา        4   4.00 

5. ตั้งแตเดือนตลุาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ทานไดไปใชบริการ 

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีก่ีครั้ง (โดยประมาณ)   

  1 ครั้ง       15  15.00 

 2 – 3 ครั้ง      56  56.00 

 4 - 5 ครั้ง      15  15.00 

 มากกวา 5 ครั้งข้ึนไป     14  14.00 

6. สวนงานท่ีทานมาติดตอขอใชบริการกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

  งานดานบริการกฎหมาย      2    2.00 

 งานดานทะเบียน      13  13.00 

  งานดานโยธา การขออนุญาตปลกูสิ่งกอสราง     9    9.00 

 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล      5    5.00 

 งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ     4    4.00 

 งานดานการศึกษา        4    4.00 

  งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภยั    15  15.00 

 งานดานรายไดหรือภาษี     31  31.00 

 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   14  14.00 

 งานดานสาธารณสุข       3     3.00 

  

จากตารางท่ี 4.1  พบวา ผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย สวนใหญมีผูเขามาขอรับบริการ (ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 เปนตนมา) เปนชาย คิดเปน

รอยละ 56 โดยมีอายุระหวาง 41–50 ป และ51-60 ป ท่ีเขาใชบริการ คิดเปนรอยละ 29 สวนใหญจบ

การศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 47 อาชีพสวนใหญ จะประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิด

เปนรอยละ 41 และตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ผูมาขอรับบริการไดใชบริการขององคกร
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ปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีโดยประมาณ 2–3 ครั้ง คิดเปนรอยละ 56 สวนงานท่ีมาติดตอขอใชบริการ

กับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตําบลเวียงหาว จะเปนสวนงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 31 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย  

ตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ    

1. การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการขอรับ

บริการ 
8.68 1.52 90-94 

2. ความยุติธรรมในการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลังมีความ

เสมอภาคเทาเทียมกัน) 8.59 1.53 

90-94 

3. การจัดลําดับกอน-หลัง ในการใหบริการ 8.92 1.24 90-94 

4. การจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ 8.46 1.57 90-94 

5. มีการติดตั้งปายแนะนําการเตรยีมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ 8.40 1.65 90-94 

6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน 8.42 1.18 90-94 

7. การจัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารองตางๆ 8.24 1.52 90-94 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 8.42 1.27 90-94 

รวม 8.52 1.43 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ

ใหบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึง

พอใจโดยรวม ( =8.52) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของ

ความพึงพอใจในการจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละของความพึงพอใจ 

อยูท่ี 90-94 ( =8.92) ตามดวย การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการขอรับ

บริการ มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.68) และความยุติธรรมในการใหบริการ 

(เรียงตามลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 

( =8.59) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานในดานชองทางการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานชองทางการใหบริการ    

1. การจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จดุเดยีว (One Stop 

Service) 

 

8.70 

 

1.65 

 

90-94 

2. การติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง 8.67 1.74 90-94 

3. การติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและระบบออนไลน 8.14 1.82 90-94 

4. การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี 8.68 1.58 90-94 

5. การจัดใหมีชองทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดตอดวยตนเอง 

เชน ทางไปรษณีย และผานระบบธนาคาร เปนตน 

 

8.66 

 

1.91 

  

 90-94 

6. การจัดใหมีการใชระบบออนไลนและอินเทอรเน็ตในการ

ใหบริการ เชน การรับเรื่องราวรองทุกขและการแจงขอมูลขาวสาร

ของทองถ่ิน เปนตน 

 

 

8.11 

 

 

1.87 

 

 

90-94 

7. การประชาสมัพันธเก่ียวกับชองทางการใหบริการ เชน การ

บริการนอกสถานท่ีและชําระภาษีทางไปรษณีย เปนตน 8.17 1.61 

 

90-94 

8. การมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 8.06 1.61 90-94 

รวม 8.40 1.72 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานชองทางการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.40) คิดเปนรอย

ละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในการจัดสถานท่ี

ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 

90-94 ( =8.70) ตามดวย การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ีมีระดับรอยละของความพึงพอใจ 

อยูท่ี 90-94 ( =8.68) และการติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง มีระดับรอยละของความพึงพอใจ 

อยูท่ี 90-94 ( =8.67) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีในดานเจาหนาท่ีใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ 

 S.D 

รอยละของ 

ความพึง

พอใจ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ    

1. ความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 8.21 1.33 90-94 

2. ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีท่ีมีตอประชาชนท่ีมาขอรับ

บริการ 8.23 1.28 

90-94 

3. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอซักถามใหกับ

ประชาชน 8.37 1.48 

90-94 

4. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการแกไขปญหาใหกับผูขอรบับริการ 8.34 1.44 90-94 

5. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําปรึกษา 8.18 1.51 90-94 

6.จํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ 8.42 1.38 90-94 

7. การใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของเจาหนาท่ี 8.47 1.52 90-94 

8. ความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงมั่นตั้งใจในการใหบริการ 8.60 1.22 90-94 

9. ทักษะการคนหาขอมูลของเจาหนาท่ีเมื่อผูขอรับบริการรองขอขอมูล 8.35 1.47 90-94 

10. การแตงกายและความสภุาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 8.79 1.26 90-94 

11. ความมีมนุษยสมัพันธของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 8.81 1.50 90-94 

12. ความยุติธรรม/ไมเลือกปฏิบัตใินการใหบริการของเจาหนาท่ี 8.53 1.22 90-94 

รวม 8.44 1.38 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมี ในดานเจาหนาท่ีใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.44) คิด

เปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในความมี

มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 

( =8.81) ตามดวย การแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ มีระดับรอยละของความ

พึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.79) และความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงม่ันตั้งใจในการใหบริการ 

มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.60) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานในดานสิ่งอํานวยความสะดวกขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก    

1. การจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการใหบริการ 8.53 1.69 90-94 

2. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 8.19 1.69 90-94 

3. การติดปายแสดงจดุใหบริการตางๆ  8.06 1.68 90-94 

4. การประชาสมัพันธขอมูลเก่ียวกับการใหบริการดานตางๆ 8.22 1.76 90-94 

5. ระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี 8.28 1.57 90-94 

6. การจัดใหมีอุปกรณและเครื่องมอืท่ีทันสมัยในการใหบริการ 8.12 1.70 90-94 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 8.53 1.60 90-94 

8. ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคารสถานท่ี 8.42 1.61 90-94 

9. การจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารบับริการ 8.68 1.36 90-94 

10. ความสะอาดและจํานวนหองนํ้าท่ีจัดไวบริการ 8.36 1.44 90-94 

11. การจัดใหมีสื่อประชาสมัพันธหรือเอกสารท่ีเผยแพรใหความรูแก

ประชาชน 8.06 1.56 

90-94 

12. การจัดใหมีจุดบริการอินเทอรเน็ตชุมชน/ตําบล/หมูบาน 8.12 1.82 90-94 

13. การจัดใหมีจุดบริการนํ้าดื่มสําหรับผูมาขอรับบริการ 8.22 1.95 90-94 

รวม 8.29 1.65 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองาน ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม 

( =8.44) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจ

ในมีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.44) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ 

มีระดับของความพึงพอใจในการจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารับบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละ

ของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.68) ตามดวยการจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการ

ใหบริการ และระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน มีระดับรอยละ

ของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.53) และความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคาร

สถานท่ี มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.42) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6 ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 8.51 1.28 90-94 

ดานชองทางการใหบริการ 8.13 1.40 90-94 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 8.44 1.22 90-94 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 8.21 1.39 90-94 

รวม 8.32 1.32 90-94 

 

 จากตารางท่ี 4.6 ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.32) คิด

เปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในดาน

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละของความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด อยูท่ี 90-94 

( =8.51) ตามดวยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.44) 

และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.21) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและ

ข้ันตอนในการขอรับบริการ 
 8.00 8.35 8.50 8.25 8.94 8.81 8.86 8.33 

S.D. 0.00 3.27 0.57 2.22 1.91 2.41 2.25 3.05 

2.  ความยุติธรรมในการใหบริการ ( เรียง

ตามลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียม

กัน) 

 8.00 8.00 8.00 8.25 8.40 8.65 8.79 8.33 

S.D. 0.00 1.80 0.00 2.22 3.04 2.43 2.22 3.05 

3. การจัดลําดับกอน-หลัง ในการใหบริการ  9.00 8.33 8.00 9.00 8.27 8.77 8.86 8.67 

S.D. 0.00 1.66 0.00 0.82 2.05 2.52 2.10 2.52 

4. การจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ  7.00 8.78 8.75 8.25 8.87 8.16 8.43 8.73 

S.D. 0.00 1.78 0.96 3.77 2.29 2.59 1.91 1.53 

5. มีการติดตั้งปายแนะนําการเตรียมเอกสาร

เพ่ือขอรับบริการ 
 8.00 8.22 8.25 8.50 8.20 8.74 8.21 8.67 

S.D. 0.00 3.11 0.50 2.38 2.81 2.36 2.01 2.52 

6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละ

ข้ันตอน 
 9.00 8.89 8.25 8.75 8.67 8.97 8.71 8.67 

S.D. 0.00 2.71 0.50 3.86 2.82 4.19 2.09 1.53 
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ตารางท่ี 4.7 (ตอ) 

 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

7. การจัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือ

คํารองตางๆ 
 8.00 8.00 8.25 8.25 8.33 8.48 8.57 8.33 

S.D. 0.00 3.12 0.50 3.77 2.58 2.09 1.87 2.08 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตาม

เง่ือนไขท่ีกําหนด 
 9.00 8.33 8.25 8.25 8.93 8.26 8.86 8.67 

 S.D. 0.00 2.34 0.50 2.87 2.02 2.80 1.99 1.53 

รวม  8.25 8.36 8.28 8.44 8.57 8.60 8.66 8.55 

6.62 S.D. 0.00 2.00 0.41 2.65 2.19 2.19 1.98 2.21 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย สรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการงาน คือ งาน

ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 9.15 รอยละความพึงพอใจ 95-100  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.7 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา  
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1.  งานดานกฎหมายผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ใน 3 กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ไดแก การจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการ ความสะดวกท่ี

ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน และระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.89 ในกระบวนการ/ข้ันตอนท่ีมีความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน  

3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.50 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการการติดปายประกาศความชัดเจนขอมูล

และข้ันตอนในการขอรับบริการ  

4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการการจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการ  

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.94 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการการติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอน

ในการขอรับบริการ 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.97 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน  

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.86 ใน 3 กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ไดแก การติดปายประกาศความ

ชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการขอรับบริการ การจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการ และระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 

8. ดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.55 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการการจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ 
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ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานชองทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานชองทางการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. การจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุด

เดียว (One Stop Service) 
 8.00 8.56 8.85 8.00 8.53 8.35 8.71 8.33 

S.D. 0.00 2.45 0.96 4.00 2.92 2.59 2.19 1.15 

2. การติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง  8.00 8.11 8.75 8.00 8.07 7.94 8.71 8.67 

S.D. 0.00 3.92 0.50 4.00 1.62 2.43 2.23 3.21 

3. การติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและ

ระบบออนไลน 
 8.00 8.56 8.75 8.00 8.08 8.35 8.86 8.00 

S.D. 0.00 2.30 0.50 4.00 1.60 2.54 2.21 2.00 

4. การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี  8.00 8.67 8.00 8.35 8.07 8.23 8.79 8.00 

S.D. 0.00 2.96 0.82 3.50 2.02 2.33 2.15 2.00 

5. การจัดใหมีชองทางการบริการอ่ืนๆ นอกจาก

ติดตอดวยตนเอง เชน ทางไปรษณีย และผานระบบ

ธนาคาร เปนตน 

 8.00 8.11 8.50 8.00 8.20 8.26 8.36 8.00 

S.D. 0.00 3.52 0.58 3.46 2.11 2.58 2.27 2.00 
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ตารางท่ี 4.8 (ตอ) 

 

ดานชองทางการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

6.  ก า ร จั ด ใ ห มี ก า ร ใ ช ร ะ บ บอ อ น ไ ล น แ ล ะ

อินเทอรเน็ตในการใหบริการ เชน การรับเรื่องราว

รองทุกขและการแจงขอมูลขาวสารของทองถ่ิน 

เปนตน 

 7.00 8.22 8.75 8.00 8.40 8.68 8.57 8.57 

S.D. 0.00 3.76 0.96 0.82 2.16 2.21 2.17 2.08 

7.  การประชาสัม พันธ เ ก่ี ยว กับชองทางการ

ใหบริการ เชน การบริการนอกสถานท่ีและชําระ

ภาษีทางไปรษณีย เปนตน 

 8.00 8.78 8.25 7.75 8.47 8.39 8.64 8.37 

S.D. 0.00 3.15 0.50 2.99 2.20 2.42 1.95 3.05 

8.  การมีชองทางการใหบริการ ท่ีหลากหลาย

ชองทาง 
 9.00 8.00 8.00 7.95 8.33 8.81 8.93 8.33 

S.D. 0.00 2.34 0.00 0.50 2.38 2.44 2.13 1.53 

รวม  8.00 8.38 8.48 8.01 8.27 8.38 8.70 8.28 

S.D. 0.00 2.84 0.22 2.96 1.34 2.30 2.06 1.95 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 
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จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานชองทางการใหบริการ ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงรายสรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานชองทางการใหบริการงาน คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.70 รอยละความพึงพอใจ 90-94  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.8 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานชองทางการใหบริการ โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา 

1. งานดานกฎหมาย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.00 ในชองทางการใหบริการดานการมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง  

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.56 ในชองทางการใหบริการดานการติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและ

ระบบออนไลน 

3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.85 ในชองทางการใหบริการการจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

(One Stop Service) 

4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.35 ในชองทางการใหบริการดานการจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี 

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.53 ในชองทางการใหบริการดานการจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

(One Stop Service) 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.81 ในชองทางการใหบริการดานการมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.93 ในชองทางการดานการมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 

8.  ดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.67 ใน ดานการจัดใหมีชองทางการติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. ความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  8.00 8.00 8.00 8.15 8.33 8.81 8.23 8.33 

S.D. 0.00 2.34 0.00 0.50 2.38 2.44 2.13 1.53 

2. ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีท่ี

มีตอประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 
 7.00 8.33 8.25 8.25 8.20 8.80 8.57 8.33 

S.D. 0.00 2.40 0.96 2.06 2.14 2.53 1.91 3.05 

3. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับ

ขอซักถามใหกับประชาชน 
 8.00 8.11 8.50 8.40 8.33 8.48 8.34 8.67 

S.D. 0.00 2.15 1.00 3.00 2.38 2.54 2.13 3.21 

4. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการแกไข

ปญหาใหกับผูขอรับบริการ 
 8.00 8.33 8.25 8.25 8.87 8.71 8.79 7.67 

S.D. 0.00 2.40 0.50 2.22 2.67 2.31 2.00 4.16 

5.  ความสามารถของเจาหนา ท่ีในการให

คําแนะนําปรึกษา 
 8.00 8.00 8.00 7.75 8.87 8.52 8.43 7.67 

S.D. 0.00 2.29 0.00 3.20 2.64 2.54 1.91 3.51 

 

 

 



35 

 

ตารางท่ี 4.9 (ตอ) 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

6.จํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ  9.00 8.37 8.00 8.25 8.13 8.58 8.79 8.33 

S.D. 0.00 1.80 0.00 0.500 2.53 2.50 2.08 4.04 

7. การใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของ

เจาหนาท่ี 
 8.00 8.44 8.25 8.25 8.73 8.71 8.85 8.57 

S.D. 0.00 2.00 0.50 2.50 2.84 2.56 2.12 4.16 

8. ความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงมั่น

ตั้งใจในการใหบริการ 
 8.00 8.22 8.00 8.50 8.07 8.52 8.50 8.00 

S.D. 0.00 2.28 1.15 2.22 1.67 2.23 2.10 3.61 

9. ทักษะการคนหาขอมูลของเจาหนาท่ีเมื่อผู

ขอรับบริการรองขอขอมูล 
 8.00 8.00 8.25 8.25 8.00 8.61 8.64 8.57 

S.D. 0.00 2.39 0.50 2.87 3.16 2.29 2.06 4.16 

10. การแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ี

ใหบริการ 
 8.00 8.22 8.25 8.25 8.60 8.23 8.85 8.47 

S.D. 0.00 1.43 0.50 2.36 1.88 2.30 2.22 3.51 

11.  ความมีม นุษยสัม พันธของเจาหนา ท่ี ท่ี

ใหบริการ 
 8.00 8.11 8.00 8.15 8.77 8.03 8.54 8.33 

S.D. 0.00 1.31 0.57 2.63 2.72 2.48 2.23 4.04 

12.  ความยุติ ธรรม/ไม เลือกปฏิ บัติ ในการ

ใหบริการของเจาหนาท่ี 
 8.00 8.11 8.00 8.35 8.00 8.65 8.71 8.37 

S.D. 0.00 1.96 0.00 2.50 2.17 2.15 2.02 4.16 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ) 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

สิ่งแวด 

ลอม 

และ 

สุขาภิบาล 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

รวม  8.00 8.19 8.72 8.15 8.23 8.41 8.55 8.60 8.28 

 S.D. 0.00 2.06 0.21 0.43 1.77 2.27 2.24 1.98 3.57 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงรายสรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คือ งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดย

ภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.72 รอยละความพึงพอใจ 90-94  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.8 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา 

1. งานดานกฎหมาย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานจํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ  

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.44 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานการใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของ

เจาหนาท่ี 

3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.50 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอ

ซักถามใหกับประชาชน 
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4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.50 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงม่ันตั้งใจในการใหบริการ 

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.87 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนํา

ปรึกษา 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.81 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.85 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการจํานวน 2 ดาน ไดแก การใชวาจาหรือคําพูดในการ

ใหบริการของเจาหนาท่ี และการแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 

8. ดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.67 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอซักถามใหกับประชาชน 

 

ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานสิ่งอํานวยความสะดวกขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. การจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีใน

การใหบริการ 
 8.00 8.78 8.00 8.00 8.80 8.97 8.64 8.33 

S.D. 0.00 3.42 0.00 3.67 2.76 2.52 2.17 1.53 

2. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการ เชน 

โตะ เกาอ้ี 

 

 8.00 8.33 8.00 8.00 8.07 8.74 8.79 8.00 

S.D. 0.00 2.96 0.00 4.00 3.01 2.19 2.12 3.61 
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ตารางท่ี 4.10 (ตอ) 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

3. การติดปายแสดงจุดใหบริการตางๆ   8.00 8.33 8.00 8.75 8.07 8.58 8.36 7.67 

S.D. 0.00 3.16 0.00 2.50 2.96 2.40 2.17 4.16 

4.  การประชาสัม พันธ ขอมู ล เ ก่ียวกับการ

ใหบริการดานตางๆ 
 9.00 8.00 8.00 8.25 8.47 8.23 8.71 8.33 

S.D. 0.00 3.28 0.00 3.50 2.92 2.48 2.05 4.04 

5. ระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี 

 
 8.00 8.67 7.75 8.00 8.00 8.23 8.77 8.70 

S.D. 0.00 2.18 0.50 4.00 2.53 2.47 2.22 1.53 

6. การจัดใหมีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยใน

การใหบริการ 
 8.00 8.00 8.25 8.50 8.20 8.32 8.57 8.67 

S.D. 0.00 3.32 0.96 2.38 2.91 2.39 2.14 3.51 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบ

ความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 
 8.00 8.67 8.75 9.25 8.67 8.81 8.36 8.00 

S.D. 0.00 2.74 0.50 1.50 2.16 2.64 2.24 3.61 

12. การจัดใหมีจุดบริการอินเทอรเน็ตชุมชน/

ตําบล/หมูบาน 
 8.00 8.67 8.65 8.00 8.83 8.90 8.50 8.33 

S.D. 0.00 3.08 0.50 2.49 2.74 2.76 2.41 3.05 

13. การจัดใหมีจุดบริการนํ้าดื่มสําหรับผูมา

ขอรับบริการ 
 8.00 8.22 8.00 8.25 7.93 8.45 8.21 8.33 

S.D. 0.00 2.99 1.15 3.40 2.81 2.71 2.42 3.05 
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ตารางท่ี 4.10 (ตอ) 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

รวม  8.15 8.39 8.17 8.33 8.45 8.58 8.59 8.36 

S.D. 0.00 2.45 0.76 2.88 2.20 2.29 2.10 3.16 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90.-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

 

จากตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงรายสรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานสิ่งอํานวยความสะดวก คือ งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.59 รอยละความพึงพอใจ 90-94  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.8 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา 

1. งานดานกฎหมาย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ในสิ่งอํานวยความสะดวกจํานวน 2ดาน ไดแก ดานการประชาสัมพันธขอมูลเก่ียวกับการใหบริการดาน

ตางๆ และ ดานความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคารสถานท่ี 

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.78 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานการจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการ

ใหบริการ 
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3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.75 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความ

ชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 

4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.25 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.93 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานความสะอาดและจํานวนหองน้ําท่ีจัดไวบริการ 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.97 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานการจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการใหบริการ 

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.86 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานการจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารับบริการ 

8. งานดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.70 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี 
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ท้ังนี้องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไดแบงโครงสรางการบริหารงาน

ออกเปน 4 สวนงาน ไดแก 

1. สํานักปลัด เก่ียวของกับงาน ดานบริการกฎหมาย งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งาน

เทศกิจและปองกันสาธารณภัย งานพัฒนาชุมชนและงานสาธารณสุข 

2. กองชาง เก่ียวของกับงานโยธา 

3. กองการศึกษา เก่ียวของกับงานดานการศึกษา 

4. กองคลัง เก่ียวของกับงานรายไดและภาษี 

  ดังนั้น ผูวิจัยจึงขอสรุปคาเฉลี่ยความพึงพอใจและนําเสนอตามสวนงานในโครงสรางการบริหารงานของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.11 ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจ สํานักปลัด กองชาง กองการศึกษา กองคลัง 

 S.D  S.D  S.D  S.D 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการ

ใหบริการ 

8.46 1.17 8.36 2.00 8.44 2.65 8.60 2.19 

ดานชองทางการใหบริการ 8.34 1.22 8.38 2.84 8.01 2.95 8.38 2.30 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 8.29 1.25 8.19 2.06 8.23 1.77 8.55 2.24 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 8.34 1.28 8.39 2.45 8.33 2.88 8.58 2.29 

รวม 8.36 1.88 8.33 2.11 8.25 2.05 8.53 2.00 

รอยละความพึงพอใจ รอยละ 90-94 รอยละ 90-94 รอยละ 90-94 รอยละ 90-94 

 

จากตาราง 4.11 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา  

 สํานักปลัดเทศบาล ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการสูงท่ีสุด มี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.46 รองลงมาดานชองทางการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 8.34 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 8.29  

 กองชาง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานสิ่งอํานวยความสะดวกสูงท่ีสุดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.39 

รองลงมาดานชองทางการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.38 ดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.36 

และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 8.19 ตามลําดับ 
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 กองการศึกษา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนในการใหบริการ สูงท่ีสุด มี

คาเฉลี่ย 8.44 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 8.33 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.23 

ตามลําดับ 

 กองคลัง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.60 

รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก 8.58 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.55 ตามลําดับ  

 คาเฉลี่ยรวมทุกดาน พบวา ทุกสวนงานมีคาความพึงพอใจ รอยละ 90-94 

 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะตอการพัฒนาในงานดานตางขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย  

1. งานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

จุดเดนของการใหบริการ 

1) เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถและทักษะดีมาก คอยใหคําแนะนําและชี้แจง

ขอสงสัยใหกับผูมาขอรับบริการอยางดี 

2) ใหบริการทุกระดับ ดวยความประทับใจ 

3) ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว 

4) มีการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ หลายชองทางและมีความชัดเจนในขอมูล

ขาวสาร 

จุดท่ีควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) พัฒนาชุมชนของเราใหเจริญกาวหนา  

2) ควรเพ่ิมความรูใหเจาหนาท่ีโดยใหไปศึกษาดูงานในสวนราชการอ่ืน 

 

2. งานดานชองทางการใหบริการ 

จุดเดนของการใหบริการ 

1) มีการจัดเจาหนาท่ีไวคอยบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

2) จัดเจาหนาท่ีไวคอยชวยเหลือผูมาติดตอขอรับบริการดวยความเอาใจใสอยางดี

ยิ่ง  

3) ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ บริการดวยความรวดเร็วและทันตอ

เหตุการณ ทันเวลา 
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3. งานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

  จุดเดนของการใหบริการ 

1) มีการออกหนวยบริการเคลื่อนท่ีนอกสถานท่ี 

2) บุคลากรมีความสุภาพ เอาใจใส กระตือรือรนและมีความพรอมในการบริการ

ประชาชนเปนอยางดี ตลอดจนทํางานดวยความรวดเร็ว 

3) มีการจัดเจาหนาท่ีไวคอยบริการประชาชนในชวงพักเท่ียง 

  จุดท่ีควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) ควรใหความเสมอภาคในการใหบริการประชาชนอยางเทาเทียมกัน 

 

4. งานดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

จุดเดนของการใหบริการ 

1) เปนการบริการดานสุขภาพใหแกประชาชนอยางแทจริง มีความรวดเร็วในการ

เขาถึงผูปวย 

2) ใหบริการดวยความรวดเร็วและคลองตัวในการเขาชวยเหลือประชาชน 

3) มีหนวยรถเคลื่อนท่ีเร็วไวคอยบริการ 

4) เจาหนาท่ีใหบริการผูมาติดตออยางท่ัวถึงและเทาเทียมกัน 

 

 



บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัย

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย  

 

สรุปผล 

  1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

   ขอมูลท่ัวไปของผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย สวนใหญมีผูเขามาขอรับบริการ (ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 เปนตนมา) เปนชาย คิดเปนรอย

ละ 56 โดยมีอายุระหวาง 41–50 ป และ51-60 ป ท่ีเขาใชบริการ คิดเปนรอยละ 29 สวนใหญจบ

การศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 47 อาชีพสวนใหญ จะประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิด

เปนรอยละ 41 และตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ผูมาขอรับบริการไดใชบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีโดยประมาณ 2–3 ครั้ง คิดเปนรอยละ 56 สวนงานท่ีมาติดตอขอใชบริการ

กับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตําบลเวียงหาว จะเปนสวนงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 31 

 

2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

     ภาพรวมความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตองาน 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) 

งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ภายใตความรับผิดชอบของ 4 สวนงาน 

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไดแก สํานักปลัดเทศบาล กอง

คลัง กองชาง และกองการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

พบวา ทุกสวนงานมีรอยละความพึงพอใจของผูรับบริการสูงสุด รอยละ 90-94 โดยแยกเปน

รายละเอียดแตละดานดังนี้ สวนงานสํานักปลัดเทศบาล ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานดาน

กระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการสูงท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.57 รองลงมาดานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมี
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คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.40 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 8.39 และดานชองทางการ

ใหบริการ 8.33 ตามลําดับ สําหรับสวนงานกองชาง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกสูงท่ีสุดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.39 รองลงมาดานชองทางการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.38 

ดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.36 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 

8.19 ตามลําดับ ในขณะท่ีสวนงานกองการศึกษา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการและ

ข้ันตอนในการใหบริการ สูงท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 8.44 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 

8.33 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.23 ตามลําดับ และสวนงานกองคลัง ผูรับบริการมี

ความพึงพอใจดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.60 รองลงมาดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 8.58 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.55 ตามลําดับ 

 โดยแยกเปนรายละเอียดแตละดานดังนี้ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 

1) งานดานบริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความ

สะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดาน

รายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม 

พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ

อยูในระดับความพึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานสิ่งแวดลอม

และสุขาภิบาล โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 9.15 รอยละความพึงพอใจ 95-100  

2) ดานชองทางการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานชองทางการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดาน

บริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ี

สาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือ

ภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมี

สวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจ

รอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน

ดานชองทางการใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมี

คาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.70 รอยละความพึงพอใจ 90-94 
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3) ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งาน

ดานบริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ี

สาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือ

ภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมี

สวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการอยูในระดับความ

พึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดย

ภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.72 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของ 

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดาน

บริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ี

สาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือ

ภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมี

สวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับความพึงพอใจ

รอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน

ดานดานสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมี

คาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.59 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

 

อภิปรายผล 

 1. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

  จากผลการวิจัยดังกลาว สงผลตอการสรางความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมี

ตองานงานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวมอยูใน

ระดับระดับความพึงพอใจรอยละ 90-94 

   หากพิจารณาเปนรายดานของความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการ

ของท้ังงานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือ



43 

 

ปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) 

งานดานสาธารณสุข ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวาพบวา

กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาลมากท่ีสุดใน 3 ดาน ไดแก ดาน

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมี

ระดับรอยละของความพึงพอใจอยูท่ี 90-94 ท้ังนี้อาจเปนเพราะวา การท่ีองคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีการวางแผนการปฏิบัติงานเพ่ือบริการประชาชนอยางเปน

ระบบท้ังในดานปจจัยนําเขา เชน การจัดชองทางการใหบริการ การจัดเตรียมเจาหนาท่ี / บุคลากรผู

ใหบริการ และ การกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการเพ่ือไวคอยอํานวยความสะดวกตอประชาชน 

เปนตน จากผลการดําเนินการวิจัยดังกลาว จึงสงใหประชาชนผูมาขอรับบริการเกิดความประทับใจ

และเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย นอกจากนั้นจะเปนการชี้ใหเห็นถึงวิสัยทัศนของผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ท่ีใหความสําคัญตอระบบและกระบวนการการทํางานขององคกรเพ่ือให

เกิดความคุมคาในการใหบริการท้ังในดานงบประมาณ แรงงานและเวลา เพ่ือมุงตอบสนองความ

ตองการของประชาชน ตลอดจนตองการสรางความศรัทธาและเชื่อม่ันใหกับประชาชน รวมท้ังสราง

แรงจูงใจใหผูมาใชบริการใหเกิดความประทับใจในการใหบริการท่ีดีขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นยังไดนําผลการดําเนินการงานในปท่ีผานมาแลวนํามา

เปนขอมูลในการปรับปรุงแกไขและพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ใหมีคุณภาพและมาตรฐาน จึงสงผลใหประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคกร

มากท่ีสุดทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 

2545 ท่ีใหความสําคัญของการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนการปรับปรุงวิธีการ

ปฏิบัติงานท่ีสําคัญท่ีสามารถดําเนินการใหบังเกิดผลสําเร็จไดโดยเร็ว สงผลกระทบในวงกวาง มีความ

คุมคาและเกิดประโยชนกับประชาชนโดยตรง ซ่ึงบางสวนราชการไดดําเนินการเปนผลสําเร็จทําให

ประชาชนไดรับบริการท่ีดี หากมีการดําเนินการท่ีครอบคลุมและท่ัวถึงในทุกหนวยงานก็จะเกิด

ประโยชนกับประชาชนเปนอยางมาก นอกจากนั้นยังสอดคลองกับรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

ฉบับ 2550 ท่ีไดบัญญัติในสวนท่ีเก่ียวของกับการบริการของหนวยงานของรัฐไว ตามมาตรา 70 

บุคคลผูเปนขาราชการ พนักงาน หรือลูกจางของหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ 

หรือของราชการสวนทองถ่ินและเจาหนาท่ีอ่ืนของรัฐมีหนาท่ีดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพ่ือ

รักษาประโยชนสวนรวม อํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน นอกจากนั้น ยังสอดคลอง

แนวคิดหลักของการบริหารมุงผลสัมฤทธิ์ (Results Based Management: RBM) (คูมือการบริหาร

มุงผลสัมฤทธิ์, 2548) ท่ีกลาวถึง ระบบบริหารมุงผลสัมฤทธิ์เปนวิธีการบริหารจัดการ (Results 

based management) ท่ีมุงเนนผลการปฏิบัติงานเพ่ือทําใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมาย 0 
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เปนการปรับปรุงผลการดําเนินงานขององคกรท่ีทุกคนตองมีสวนรวม เพ่ือใหเกิดการทํางานท่ีมี

ประสิทธิภาพประสิทธิผล 0 มีความรับผิดชอบตอลูกคาและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององคกรให

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน โดยใชการสรางตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน ท่ีเปน

รูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบกับเปาหมายท่ีกําหนด 

 

ขอเสนอแนะท่ัวไป 

 สําหรับผูบริหารสวนทองถิ่น 

  1. ควรมีการพัฒนาระบบ E-office และการประยุกตใชระบบ ICT มาชวยในการ

บริหารจัดการทองถ่ินและการใหบริการประชาชนเพ่ือใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดทุกท่ีทุกเวลาและยัง

เปนการสรางความคุมคาใหกับองคกร 

   2. ควรมุงพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในทองถ่ินควบคูไปกับการพัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานของทองถ่ิน 

   3. ควรสรางความเขาใจใหกับประชาชนถึงแนวทางการบริหารจัดการท่ีดีท่ีมุง

ผลสัมฤทธิ์ของหนวยงานควบคูไปกับการประชาสัมพันธในการสรางชื่อเสียงและการยอมรับของสังคม

ท้ังในระดับทองถ่ิน ระดับจังหวัด และระดับภูมิประเทศ 

  3. ควรสรางเครือขายความรวมมือในการบริหารจัดการภาครัฐท่ีดีท้ังภาครัฐ ภาค

วิชาการ ภาควิชาการ และภาคประชาชน โดยเฉพาะเครือขายความรวมมือระหวางองคการปกครอง

สวนทองถ่ินในระดับจังหวัดและสถาบันการศึกษาเพ่ือฝกทักษะอาชีพและการสงเสริมความรูใหกับ

บุคลากร รวมท้ังเปนการเพ่ิมผลลัพธและผลผลิตท่ีเปนไปตามขอตกลงของสํานักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ (กพร.) 

  4. ควรรักษาคุณภาพการใหบริการใหมีความตอเนื่องและยั่งยืน เนื่องจากผูมาใช

บริการมีลักษณะท่ีแตกตางกัน จึงมีทัศนคติตอการใหบริการแตกตางกันดวย นอกจากนั้นทองถ่ินมี

ลักษณะการบริการจัดการองคกรคลายกับการเมืองระดับประเทศ ซ่ึงยอมมีแนวรวมสนับสนุนและ

ตอตานท่ีแตกตางกันท้ังในระดับตัวบุคคลและผลประโยชนรวม รวมท้ังวัฒนธรรมของคนไทยมี

ลักษณะ “วิจารณ สามัคคี และวิจารย” คือ เม่ืออยูกันพรอมหนาหรืออยูกันตอหนาในท่ีประชุม มัก

แสดงความคิดเห็นรวมและสอดคลองกัน แตเม่ืออยูลับหลังมักจะแสดงความเห็นตางหรือตอตานและ

ไมยอมรับในสิ่งท่ีทองถ่ินปฏิบัติ ดังนั้น จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จะตองใหความสําคัญตอการเขามามีสวนรวมของประชาชนอยางแทจริง

ในทุกกระบวนการมากกวาการเขามารวมมือของประชาชนเทานั้น 
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  5. ควรมีการประเมินผลภารกิจทุกดาน ทุกหนวยงานทุกป เพ่ือทราบระดับความพึง

พอใจของประชาชนผูรับบริการโดยการเปรียบเทียบกันทุกป เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาอยาง

ตอเนื่องตามหลัก Balanced Scorecard ท้ังระบบในตัวชี้วัดในสี่มุมมองซ่ึงประกอบดวย มุมมองดาน

การเงิน มุมมองดานผูรับบริการ มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการ

พัฒนา  

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาถึงความคุมคาของการดําเนินโครงการ/กิจกรรมอยางตอเนื่อง เพ่ือการ

ปรับปรุงและพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ใหเขมแข็งและ

เกิดประโยชนคุมคาท้ังผลลัพธและผลผลิต ตลอดจนผลกระทบท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

2. ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามบันทึกขอตกลงระหวางผูบริหารทุกระดับกับ

หัวหนางานทุกแผนกเพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

3. ควรมีการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย โดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมิน

ความพึงพอใจผาน Website ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ท้ัง 

4 มิติ คือ มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน มิติ

ดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการและมิติดานการพัฒนาองคกร 

  4. ควรมีการศึกษาถึงความคุมคาของโครงการ/กิจกรรมอยางตอเนื่อง เพ่ือการปรับปรุงและ

พัฒนาองคกรทองถ่ินใหเขมแข็งและเกิดประโยชนคุมคาท้ังผลลัพธและผลผลิต ตลอดจนผลกระทบท่ี

มีตอองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
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**************************************************** 

 

คําช้ีแจง 

 แบบสํารวจนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย ประชาชน 

เจาหนาท่ีของรัฐและหนวยงานเอกชน ท่ีมาติดตองานหรือรับบริการสาธารณะจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินใน

แตละพ้ืนท่ีบริการของทองถ่ิน เพ่ือท่ีจะไดนําขอมูลท่ีไดรับไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมท้ังสรางความพึงพอใจและประทับใจตอ    

ผูท่ีมาติดตองานหรือเขารับบริการสาธารณะ 

 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีท้ังหมด 3 ตอนดังนี้ 

ตอนท่ี 1    ขอมูลเบ้ืองตน 

1. เพศ   ชาย   หญิง 

2. อายุ 

   ต่ํากวา 21 ป   21 – 30 ป   31 – 40 ป    

    41 – 50 ป    51 – 60 ป   มากกวา 60 ป ข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   

  ประถมศึกษา   มัธยมศึกษา   อนุปริญญา/เทียบเทา 

  ปริญญาตรี    ปริญญาโท   ปริญญาเอก 

  ไมไดเรียน 

4. อาชีพ  

  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ลูกจาง/พนักงานของรัฐ  ลูกจาง/พนักงานบริษัท

  ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ  คาขาย/อาชีพอิสระ   รับจางท่ัวไป 

  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษา   ไมไดประกอบอาชีพ  

  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 

5. ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ทานไดไปใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีก่ีครั้ง 

(โดยประมาณ)   

  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มากกวา 5 ครั้งข้ึนไป 

6. สวนงานท่ีทานมาติดตอขอใชบริการกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
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  งานดานบริการกฎหมาย     งานดานทะเบียน  

  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 

  งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ   งานดานการศึกษา 

  งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย     งานดานรายไดหรือภาษี 

  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   งานดานสาธารณสุข 

  งานดานอ่ืนๆ (โปรดระบุ) .............................................................................  

เกณฑระดับคะแนนความพึงพอใจเม่ือเทียบกับคารอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการ

ปกครองสวนทองถิ่น 

 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

มากกวา

รอยละ 95 

ขึ้นไป 

ไมเกิน

รอยละ 

95 

ไมเกิน

รอยละ 

90 

ไมเกิน

รอยละ 

85 

ไมเกิน

รอยละ 

80 

ไมเกิน

รอยละ 

75 

ไมเกิน

รอยละ 

70 

ไมเกิน

รอยละ 

65 

ไมเกิน

รอยละ 

60 

ไมเกิน

รอยละ 

55 

นอยละ

รอยละ 

50 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

 

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

รายการ 
รอยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

1. การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการ

ขอรับบริการ 

          

2. ความยุติธรรมในการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลังมี

ความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

          

3. การจัดลําดับกอน-หลัง ในการใหบริการ           

4. การจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ           

5. มีการติดตั้งปายแนะนําการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ           

6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน           

7. การจัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารองตางๆ           

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด           

ดานชองทางการใหบริการ 
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1. การจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One 

Stop Service) 

          

2. การติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง           

3. การติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและระบบออนไลน           

4. การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี           

5. การจัดใหมีชองทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดตอดวย

ตนเอง เชน ทางไปรษณีย และผานระบบธนาคาร เปนตน 

          

6. การจัดใหมีการใชระบบออนไลนและอินเทอรเน็ตในการ

ใหบริการ เชน การรับเรื่องราวรองทุกขและการแจงขอมูล

ขาวสารของทองถ่ิน เปนตน 

          

 

รายการ 
รอยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

7. การประชาสัมพันธเก่ียวกับชองทางการใหบริการ เชน การ

บริการนอกสถานท่ีและชําระภาษีทางไปรษณีย เปนตน 

          

8. การมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง           

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

1. ความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ           

2. ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีท่ีมีตอประชาชน

ท่ีมาขอรับบริการ 

          

3. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอซักถาม

ใหกับประชาชน 

          

4. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการแกไขปญหาใหกับผู

ขอรับบริการ 

          

5. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําปรึกษา           

6.จํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ           

7. การใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของเจาหนาท่ี           

8. ความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงม่ันตั้งใจในการ

ใหบริการ 
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9. ทักษะการคนหาขอมูลของเจาหนาท่ีเม่ือผูขอรับบริการรอง

ขอขอมูล 

          

10. การแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ           

11. ความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ           

12. ความยุติธรรม/ไมเลือกปฏิบัติในการใหบริการของ

เจาหนาท่ี 

          

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. การจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการใหบริการ           

2. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการ เชน โตะ เกาอ้ี           

3. การติดปายแสดงจุดใหบริการตางๆ            

4. การประชาสัมพันธขอมูลเก่ียวกับการใหบริการดานตางๆ           

5. ระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี           

6. การจัดใหมีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

          

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือ

กรณีฉุกเฉิน 

          

8. ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคารสถานท่ี           

 

 

รายการ 
รอยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

9. การจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารับบริการ           

10. ความสะอาดและจํานวนหองน้ําท่ีจัดไวบริการ           

11. การจัดใหมีสื่อประชาสัมพันธหรือเอกสารท่ีเผยแพรให

ความรูแกประชาชน 

          

12. การจัดใหมีจุดบริการอินเทอรเน็ตชุมชน/ตําบล/หมูบาน           

13. การจัดใหมีจุดบริการน้ําดื่มสําหรับผูมาขอรับบริการ           
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ตอนท่ี 3    ขอเสนอแนะและแนวทางเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของทองถิ่นอ่ืน ๆ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของผูมาขอรับบริการ 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

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

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เชียงราย 

 

 
 


