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  การวิจัยฉบับนี้สําเร็จไดดวยดีเพราะทานนายกองคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงรายท่ีไดใหความไววางใจและเชื่อม่ันในศักยภาพของคณะทํางานวิจัยและพัฒนา คณะบริหารธุรกิจและ

ศิลปศาสตรมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เชียงราย ในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพานจังหวัดเชียงรายเพ่ือการปรับปรุงและ

พัฒนาการบริหารจัดการการใหบริการตอประชาชนใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหนวยงาน ผูวิจัย

ขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไวใน ณ ท่ีนี้ 

 ขอขอบพระคุณคณะผูบริหาร ขาราชการและเจาหนาท่ีขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย ทุกทานท่ีใหความรวมมือและอํานวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 

ครั้งนี้ 

 ขอขอบพระคุณผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน

จังหวัดเชียงรายทุกทานท่ีใหความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
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บทคัดยอ 

  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

องคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย กลุมตัวอยาง คือ ผูมีสวนไดสวนเสียตอการ

ใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จํานวน 100 คน เครื่องมือท่ีใช

ในการเก็บรวมรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ การแจกแจงความถ่ี คารอย

ละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  ผลการศึกษา พบวา  

  1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

   ขอมูลท่ัวไปของผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

สวนใหญมีผูเขามาขอรับบริการ (ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 เปนตนมา) เปนชาย คิดเปนรอยละ 56 โดยมีอายุ

ระหวาง 41–50 ป และ51-60 ป ท่ีเขาใชบริการ คิดเปนรอยละ 29 สวนใหญจบการศึกษาระดับประถมศึกษา คิด

เปนรอยละ 47 อาชีพสวนใหญ จะประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเปนรอยละ 41 และตั้งแตเดือนตุลาคม 

2561 จนถึงปจจุบัน ผูมาขอรับบริการไดใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีโดยประมาณ 2–3 ครั้ง 

คิดเปนรอยละ 56 สวนงานท่ีมาติดตอขอใชบริการกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตําบลเวียงหาว จะเปนสวนงาน

ดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 31 

2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย 

     ภาพรวมความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตองาน 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการกฎหมาย 2) 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 



ค 

 

5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ภายใตความรับผิดชอบของ 4 สวนงาน ขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไดแก สํานักปลัดเทศบาล กองคลัง กองชาง และกองการศึกษาขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา ทุกสวนงานมีรอยละความพึงพอใจของ

ผูรับบริการสูงสุด รอยละ 90-94 โดยแยกเปนรายละเอียดแตละดานดังนี้ สวนงานสํานักปลัดเทศบาล 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการสูงท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.57 รองลงมา

ดานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.40 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 8.39 และ

ดานชองทางการใหบริการ 8.33 ตามลําดับ สําหรับสวนงานกองชาง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานสิ่ง

อํานวยความสะดวกสูงท่ีสุดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.39 รองลงมาดานชองทางการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.38 

ดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.36 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 8.19 

ตามลําดับ ในขณะท่ีสวนงานกองการศึกษา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนในการ

ใหบริการ สูงท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 8.44 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 8.33 และดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.23 ตามลําดับ และสวนงานกองคลัง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานกระบวนการ/

ข้ันตอนในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.60 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก 8.58 และดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.55 ตามลําดับ 

 2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริการสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พานจังหวัดเชียงราย 

ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม (𝑋=8.32) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุด มี

ระดับรอยละของความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด อยูท่ี 90-94 (𝑋=8.51) ตามดวยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีระดับ

รอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 (𝑋=8.44) และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีระดับรอยละของความพึง

พอใจ อยูท่ี 90-94 (𝑋=8.21) ตามลําดับ 

โดยแยกเปนรายละเอียดแตละดานดังนี้ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดาน

การศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปน
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รายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมาก

ท่ีสุด คือ งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 9.15 รอยละความพึงพอใจ 95-100  

2) ดานชองทางการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานชองทางการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการกฎหมาย 2) งาน

ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) 

งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน

ชองทางการใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวน

เสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานชองทางการใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.70 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

3) ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดาน

การศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการมากท่ีสุด คือ 

งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.72 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของ 

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งาน

ดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอ

การใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับความพึงพอใจรอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานดานสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด คือ งานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.59 รอยละความพึงพอใจ 90-94 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ไดวางรากฐานท่ีสําคัญในเรื่องการกระจาย

อํานาจในการปกครองสวนทองถ่ิน และยังกอใหเกิดการปฎิรูปในหลายๆ มิติ โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานใน

การปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในกระบวนการพัฒนา

ประเทศไดมากข้ึน ท้ังในเรื่องการกระจายอํานาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาทองถ่ิน โดยเฉพาะระบบ

การบริหารจัดการนั้นจะตองกอใหเกิดความมีประสิทธิภาพ  การใหบริการตางๆ รวมท้ังการสงเสริมการปฎิ

รูปการปกครองสวนทองถ่ิน การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมตางๆของแต

ละทองถ่ิน เพ่ือใหประชาชนทุกๆคนไดมีโอกาสในการรับรู ตลอดจนไดรับสิทธิข้ันพ้ืนฐาน และไดรับการ

คุมครองสิทธิตางๆอยางเสมอภาค เทาเทียม และเปนธรรม ภายใตการบริหารจัดการท่ีมีคุณภาพ ไดรับความ

พึงพอใจการงานใชบริการของภาครัฐ 

 ตอมารัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณเดิมในเรื่องหลักการ

กระจายอํานาจและเนนกระบวนการมีสวนรวมของประชาชน กลาวคือ รัฐตองดําเนินการตามแนวนโยบาย

ดานการบริหารราชการแผนดิน โดยการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพ่ึงตนเองและตัดสินใจ

ในกิจการของทองถ่ินไดเอง สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสวนรวมในการดําเนินการตาม

แนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจทองถ่ินและระบบสาธารณูปการ ตลอดท้ังโครงสรางพ้ืนฐาน

สารสนเทศในทองถ่ิน ใหท่ัวถึงและเทาเทียมกันท่ัวประเทศ 

 พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจาหนาท่ีของรัฐ 

ควบคูไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางาน เพ่ือใหการบริหารราชการแผนดินเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ และสงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีเปนแนวทางในการปฏิบัติ

ราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอ่ืน เพ่ือใหการจัดทําและการใหบริการสาธารณะเปนไป

อยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได โดยคํานึงถึงการมีสวนรวมของประชาชน 

 ภายใตกรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ไดมีความพยายามท่ีจะปรับเปลี่ยนทิศทางการ

ทํางานของหนวยงานภาครัฐ ท้ังในหนวยงานภาครัฐสวนกลางและหนวยงานภาครัฐสวนทองถ่ิน ท่ีสําคัญคือ

บทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสูการมุงเนนผลลัพธของงาน ปรับ

ระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและคานิยม โดยมีเปาหมายเพ่ือสราง

ระบบการบริหารและบริการของหนวยงานภาครัฐท่ีรวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรมและเปนท่ีพึงพอใจแก

ประชาชนมากท่ีสุด 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดเชียงราย ถือเปนองคกรทางการเมืองสําคัญองคกรหนึ่งท่ีเชื่อกัน

วามีบทบาทสําคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนทองถ่ินและหรือชุมชนเมือง การพัฒนาของ

ทองถ่ินท่ีเขมแข็งจึงเปนรากฐานการสรางความเขมแข็งในระดับชาติอยางปฏิเสธไมได  ท้ังนี้กรมสงเสริมการ
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ปกครองทองถ่ิน ตระหนักถึงความสําคัญของการศึกษาเรียนรูผลการดําเนินงานท่ีผานมา เพ่ือนํามาเปน

บทเรียนในการแกไข พัฒนาระบบการทํางาน โดยตั้งอยูบนพ้ืนฐานความเชื่อท่ีวา การประเมินมีปรัชญาสําคัญ

เพ่ือพัฒนาสิ่งท่ีจะประเมิน การประเมินจึงเปนกลไกสําคัญท่ีจะนําไปสูการปรับปรุงและพัฒนา ไมใชเปนการ

ตรวจสอบท่ีเนนการจับผิดตามแนวคิดเดิมๆ ดังคํากลาวท่ีวา “Evaluation’s most important purpose in 

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

ประเมินขางตนสะทอนใหเห็นวาหัวใจหลักสําคัญของการประเมินเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับ “กระบวนการ

เรียนรู” กลาวคือ กระบวนการประเมินเปนเครื่องมือ (means) สําคัญในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือวิเคราะห 

สังเคราะหองคความรูและถอดบทเรียนในเรื่องนั้นๆท่ีไดมีการดําเนินการไป ซ่ึงกระบวนการดังกลาวถือวามี

ความสําคัญและมีความเก่ียวของสัมพันธโดยตรงท่ีจะกอใหเกิดกระบวนการเรียนรูท่ีนําไปสูการปรับปรุง การ

พัฒนากระบวนการทํางานไดอยางตอเนื่อง และยั่งยืน 

สวนการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคกร/หนวยงานตางๆ มีความสําคัญหลายประการ 

กลาวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเปนเครื่องมืออยางหนึ่งในการวัดประสิทธิภาพของการ

บริหารงาน ประการท่ีสอง ความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากความ

ตองการไดรับการตอบสนอง หรือปญหาไดรับการคลี่คลาย และประการท่ีสาม ระดับความพึงพอใจเปน

รูปธรรมประการหนึ่งท่ีสะทอนใหเห็นความสัมพันธระหวางการใหบริการขององคกร/หนวยงานกับผูรับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จึงถือเปนเครื่องมือหนึ่งในการสรางใหเกิดกระบวนการเรียนรูท่ีนําไปสูการปรับปรุง 

พัฒนาการทํางาน/การใหบริการแกประชาชนอยางตรงตามความตองการ และกอใหเกิดประโยชนสูงสุดสืบไป  

 

วัตถุประสงคในการประเมินผล 

  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในมิติท่ี 2 จํานวน 4 ดาน คือ 1) ข้ันตอนการใหบริการ 2) ชองทางการใหบริการ               

3) เจาหนาท่ีผูใหบริการ และ 4) สิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ขอบเขตในการศึกษา   

1.ขอบเขตดานเนื้อหา 

4.1 สวนงานท่ีจะรับการประเมินประกอบดวยงานตางๆ ดังนี้  

    4.1.1 สํานักปลัด 

1) งานดานบริการกฎหมาย    

     2) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  

    3) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 

46) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

     5) งานดานสาธารณสุข 
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                     4.1.2) กองชาง  

 6) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

4.1.3) กองคลัง 

     7)  งานดานรายไดหรือภาษี   

    4.1.4) กองการศึกษา 

    8) งานดานการศึกษา 

4.2 สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดใน 3 

ประเด็น ดังตอไปนี้  

   - ความพึงพอใจตอกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 

   - ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 

- ความพึงพอใจตอการใหบริการของเจาหนาท่ี 

- ความพึงพอใจตอดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ขอบเขตดานระยะเวลา 

การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในปงบประมาณ 2562 โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการ

การศึกษา คือ 22 กรกฎาคม 26562 ถึง  20 กันยายน 2562 
 

คํานิยามศัพทเฉพาะ 

  ความพึงพอใจของการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนในทางท่ีดี ความรูสึกชอบ ความ

ประทับใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย ใน 4 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

  ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย ไดจัดระบบการใหบริการตอผูมาขอรับบริการอยางมีข้ันตอนท่ีชัดเจน เขาใจงายและ

ปฏิบัติไดจริง 

ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ไดเพ่ิมชองทางอยางหลากหลายเพ่ืออํานวยความสะดวกและสรางความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล

ขาวสารของการท่ีเทศบาลตําบลทาสุด อําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายของผูมาติดตอและใชบริการ 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย ไดจัดเตรียมเจาหนาท่ีและบุคลากรผูท่ีความรูความเขาใจในภาระงานท่ีรับผิดชอบไวคอย

ใหบริการตอผูมาขอรับบริการอยางท่ัวถึงและเหมาะสม 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การท่ีองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ไดจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยบริการสําหรับผูมาติดตอขอรับบริการตามจุดใหบริการอยาง

เพียงพอและเหมาะสม เชน โตะ เกาอ้ี ปากกา ยางลบ สถานท่ีจอดรถ ปายบงชี้จุดใหบริการตาง ๆ เปนตน 

 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จาก

การดําเนินการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย เชน ประชาชน ชุมชนใน

ทองถ่ิน บุคลากรในสวนราชการ ผูสงมอบงาน รวมท้ังผูรับบริการดวย 

 

ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาทําใหสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการแกไขใหระบบการบริหารจัดการ            

ในดานการใหบริการกับประชาชนใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

2. ผลจากการศึกษาทําใหผูบริหารทองถ่ินและขาราชการทองถ่ินเขาใจถึงสภาพและปญหาของ

ประชาชนท่ีมาขอใชบริการในหนวยงานและนําไปสูการปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับความตองการของ

ประชาชนอยางแทจริง 

3. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางสําหรับผูบริหารทองถ่ินในการศึกษาหาทางเลือกใหมในการ

จัดระบบบริหารจัดการการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย แบบ

ครบวงจรท้ังในดานกระบวนการ เจาหนาท่ีผูใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูมาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ใหมีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาทําใหไดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย และหนวยงานองคกรปกครอง

ทองถ่ินในจังหวัดใกลเคียงท้ังภาครัฐและเอกชน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 
การใหบริการผูมีสวนไดสวนเสียตอการให 

บริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  ใน 4 ดาน คือ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2562 ใน 

4 ดาน คือ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 
แผนผังท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีแสดงความสัมพันธระหวางการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  



 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี

เก่ียวของดังนี้ 

  1. เอกสารท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพานจังหวัดเชียงราย  

1.1 สภาพท่ัวไปและขอมูลท่ัวไปองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พานจังหวัดเชียงราย  

1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล 

1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถ่ิน 

  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติและความพึงพอใจ 

  2. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในจังหวัดเชียงราย 

 

1. เอกสารท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครองสวน

ทองถิ่น 

 ในจังหวัดเชียงราย 

1.1 สภาพท่ัวไปและขอมูลท่ัวไปองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพานจังหวัด

เชียงราย  

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว ยกฐานะข้ึนจากการเปนสภาตําบลเวียงหาว เม่ือวันท่ี  

23 กุมภาพันธ 2540 ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 สถาน

ท่ีตั้งของสํานักงานองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาวปจจุบันนี้ ตั้งอยูเลขท่ี 111 หมูท่ี 7 บานรมโพธิ์งาม 

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย อยูหางจากท่ีวาการอําเภอพาน ประมาณ 16 กิโลเมตร และ

ตัวจังหวัดเชียงราย ประมาณ 65 กิโลเมตร ตําบลเวียงหาว มีอาณาเขตติดตอดังนี้ 

ตําบลเวียงหาว มีเนื้อท่ีท้ังหมด ประมาณ 68 ตารางกิโลเมตร มีลักษณะภูมิประเทศเปนท่ี 

ราบตรง ทิศตะวันออกเปนปา และภูเขาเปนสวนใหญ พ้ืนท่ีราบสวนใหญใชเปนท่ีอยูอาศัยและใชเปน

พ้ืนท่ีทําการเกษตรกรรม 

ทิศเหนือ  ติดกับ ตําบลสันมะเค็ด อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
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ทิศใต  ติดกับ ตําบลทานตะวัน อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ทิศตะวันอก ติดกับ ตําบลปาแงะ อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ทิศตะวันตก ติดกับ ตําบลหัวงม อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

จํานวนหมูบานในเขตปกครองขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว มี 8 หมูบาน ไดแก 

หมูท่ี 1 บานดอยงาม 

หมูท่ี 2 บานสันปาหนาด 

หมูท่ี 3 บานทุงสามเหลี่ยม 

หมูท่ี 4 บานสันใต 

หมูท่ี 5 บานหวยสัก 

หมูท่ี 6 บานดงมีชัย 

หมูท่ี 7 บานรมโพธิ์งาม 

หมูท่ี 8 บานทุงพัฒนา 

มีจํานวนประชากรรวมท้ังสิ้น 3,348 คน เปนชาย 1,676 คน หญิง 1,672 คน  

(สํานักงานทะเบียนราฎรอําเภอพาน, สิงหาคม 2562) สวนใหญประชาชนในเขตพ้ืนท่ีท่ีองคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว มีอาชีพเกษตรกรรมทํานา ทําไร ทําสวน รับจาง ท่ัวๆ ไป และประกอบ

อาชีพคาขายบางครอบครัว มีบางครอบครัวมีลูกหลานทํางานราชการ 

โครงสรางหนวยงานองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
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อยางไรก็ตาม หนวยงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการประชาชนและขอรับการประเมิน 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงรายประจําปงบประมาณ 2562 ในงานวิจัยครั้งนี้มีจํานวน 4 สวนงาน ไดแก สํานัก

ปลัดเทศบาล กองคลัง กองชาง และกองการศึกษา 

 

1.2 แนวคิดบทบาทของเทศบาล/องคการบริหารสวนตําบล 

    แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 9 กําหนดยุทธศาสตรการพัฒนาท่ียั่งยืน  

คือการปรับโครงสรางการพัฒนาชนบทและเมือง ใหมีความสัมพันธกันอยางเก้ือกูล ยกระดับคุณภาพ

ชีวิตและสรางความม่ันคงทางเศรษฐกิจ ลดปญหาความยากจนท้ังในชนบทและเมือง โดยยุทธศาสตร

ยอย 4 ประการ คือ ประการแรก สรางความเขมแข็งในชุมชน ใหรวมคิด รวมทํา รวมรับผิดชอบ 

ระดมพลังแกปญหาและพัฒนาชุมชนท่ีทุกฝายมีสวนรวม ประการท่ีสอง การแกปญหาความยากจนใน

ชนบทและเมืองภายใตการมีสวนรวมของทุกภาค สวนในสังคมเนนท่ีคนจนใหสามารถสรางตัวและ

พ่ึงตนเองไดมากข้ึน เขาถึงบริการของรัฐทางดานการศึกษาและสาธารณสุขอยางเสมอภาคและเปน

ธรรม ประการท่ีสาม การพัฒนาความเชื่อมโยงชนบทและเมือง อยางเก้ือกูล โดยสรางความเขมแข็ง

ของเศรษฐกิจแบบระดับรากฐาน พัฒนาพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพใหพรอมรองรับการปรับตัวสูเศรษฐกิจยุค

ใหม ประการท่ีสี่ การจัดพ้ืนท่ีอยางบูรณาการ เตรียมความพรอมของกลไกและองคกร โดยจัดการ

พ้ืนท่ีใหเอ้ือตอการมีสวนรวมของทุกภาคสวนในสังคม ยึดพ้ืนท่ีภารกิจและการมีสวนรวม เพ่ือให

จัดการดําเนินการพัฒนาชนบทและเมืองอยางยั่งยืน (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจ

และสังคมแหงชาติ, 2545 : 52-58) 

 นับตั้งแตมีการจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบลในป พ.ศ. 2537 เปนตนมา องคการบริหาร

สวนตําบล มีบทบาทท่ีสําคัญตอการพัฒนาชุมชนและทองถ่ินเปนอยางมาก เนื่องจากเปนหนวยงานท่ี

ใกลชิดและรูถึงปญหาและความตองการของประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งประชาชนท่ีอยูนอกเขต

เทศบาล ซ่ึงสวนใหญเปนพ้ืนท่ีชนบท แตจากการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลใน

ระยะเวลาท่ีผานมา ปรากฏวาการกําหนดนโยบายในการพัฒนาทองถ่ินยังคงมาจากนโยบายภาครัฐ 

กลาวคือเปนการกําหนดนโยบายจากบนสูลาง (Vertical Policy) จากรัฐบาลกลางกําหนดแนวทาง

เพ่ือใหองคการปกครองสวนทองถ่ินไปดําเนินการโดยผาน จังหวัด อําเภอ และลงสูองคการบริหาร

สวนตําบล โดยมิไดใหความสําคัญในการศึกษาถึงสภาพปญหา และความตองการของประชาชนอยาง

แทจริง จึงเปนเหตุใหไมสามารถแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนได ดังนั้น ในระยะเวลา

ตอมาเม่ือไดกําหนดแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 9 (พ.ศ. 2545-2549) โดยมุงเนน

ใหเกิดสังคมท่ีอยูเย็นเปนสุขภายใตปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงตามแนวปรัชญาพระราชดําริของ

พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว รัฐบาลไดใหความสําคัญกับการเสริมสรางศักยภาพของชุมชนให
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เขมแข็งและการมีสวนรวมในกระบวนการพัฒนาสังคมระดับครอบครัว ชุมชน และสังคม (สภาท่ี

ปรึกษาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2552 : 50) 

1.2.1 บทบาทหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล  

  บทบาทหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวย 3 ลักษณะ คือ 

1. หนาท่ีท่ัวไป (มาตรา 66) 

 2. หนาท่ีท่ีตองกระทํา (มาตรา 67) 

 3. หนาท่ีท่ีอาจพิจารณากระทําได ท้ังนี้โดยพิจารณาจากความจําเปนของราษฎรใน 

แตละเขตพ้ืนท่ี (มาตรา 68)  

  เม่ือพิจารณาจากกฎหมายตาง ๆ บทบาทขององคการบริหารสวนตําบล สามารถ 

แยกไดเปน 2 ประเภท คือ 

1. บทบาทหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและ 

องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2542  

มาตรา 66 กําหนดใหองคการบริหารสวนตําบล มีบทบาทหนาท่ีในการพัฒนาตําบล 

ท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 

มาตรา 67 ภายใตบังคับแหงกฎหมายตามพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล  

มีบทบาทหนาท่ีตองทําในเขตองคการบริหารสวนตําบล ดังนี้ 

1. จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ํา และทางบก 

2. รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และท่ีสาธารณะรวมท้ังการ 

กําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 

  3. การปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

  4. การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

5. การสงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

6. สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุและผูพิการ 

7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม 

8. บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาและวัฒนธรรมอันดีงามของ 

ทองถ่ิน 

9. ปฏิบัติหนาท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ หรือ 

บุคลากรใหตามความจําเปนและสมควร 

 มาตรา 68 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย องคการบริหารสวนตําบลอาจจัดทํากิจกรรม 

ในเขตองคการบริหารสวนตําบล ดังนี้  

1. ใหมีน้ําเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 



10 

 

2. ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

3. ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา 

4. ใหมีและบํารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจ และ สวน 

สาธารณะ 

5. ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 

6. สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

7. บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

8. การคุมครองดูแลรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณะสมบัติของแผนดิน 

9. หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 

10. ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 

11. กิจการเก่ียวกับการพาณิชย 

12. การทองเท่ียว 

13. การผังเมือง 

2. บทบาทขององคการบริหารสวนตําบลตามท่ีกฎหมายอ่ืน ๆ  

        กฎหมายตาง ๆ อาจกําหนดใหองคการบริหารสวนตําบลในฐานะท่ีเปนองคกร 

ปกครองสวนทองถ่ิน มีอํานาจในการออกขอบังคับตําบล หรือควบคุมมาตรฐานตางๆเพ่ือประโยชนสําหรับ

ประชาชนในตําบลนั้น ซ่ึงการออกขอบังคับองคการบริหารสวนตําบลเพ่ือบังคับใชในเขตตําบลไดเทาท่ีไม

ขัดตอกฏหมาย ในการนี้จะกําหนดคาธรรมเนียมจะเรียกเก็บและกําหนดโทษปรับผูฝาฝนดวยก็ได แตมิให

กําหนดโทษปรับเกิน 500 บาท 

 1.2.2 บทบาทหนาท่ีของเทศบาลตําบล  

  พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แกไขถึงฉบับท่ี 13 พ.ศ. 2552 (น.14- 

15) สวนท่ี 3 หนาท่ีของเทศบาล ในบทท่ี 1 เทศบาลตําบล ไวดังนี้ 

มาตรา 50 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลตําบลมีหนาท่ีตองทําในเขตเทศบาล  

ดังนี้ 

(1) รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน 

(2) ใหมีและบํารุงทางบกและทางน้ํา 

(3) รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมท้ังการกําจัดมูลฝอยและ 

สิ่งปฏิกูล 

(4) ปองกันและระงับโรคติดตอ 

(5) ใหมีเครื่องใชในการดับเพลิง 

(6) ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม 
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(7) สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 

(8) บํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 

(9) หนาท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนหนาท่ีของเทศบาล 

(มาตรา 50 แกไขเพ่ิมเติมโดยประกาศของคณะปฏิวัติ ฉบับท่ี 336ฯ พ.ศ. 2515  

โดย สวนความ ใน (7) แกไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับท่ี 10) พ.ศ. 2542 และ (8) (9) เพ่ิม

ความโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับท่ี 10) พ.ศ. 2542 แกไขเพ่ิมเติม พ.ศ.2552 

มาตรา 51 ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลตําบลอาจจัดทํากิจการใด ๆ ในเขต 

เทศบาล (แกไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับท่ี 6) พ.ศ. 2511) ดังนี้ 

  (1) ใหมีน้ําสะอาดหรือการประปา 

(2) ใหมีโรงฆาสัตว 

(3) ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม 

(4) ใหมีสุสาน และฌาปนสถาน 

(5) บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร 

(6) ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษรักษาคนเจ็บไข 

(7) ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

(8) ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา 

(9) เทศพาณิชย 

 

1.3 คุณคาและความสําคัญของการปกครองทองถิ่น 

1.3.1 ความเปนมาขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  

  การปกครองทองถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถ่ิน 

จัดการปกครอง โดยดําเนินการกันเอง มีอํานาจอิสระในการปฏิบัติหนาท่ีตามความเหมาะสม เพ่ือให

เกิด ประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีท่ีอยางแทจริง กลาวคืออํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ิน

จะตองมี ขอบเขตพอควร เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ิน

อยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไมมีขอบเขตหนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ก็จะกลายสภาพเปน 

รัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคงของรัฐบาลอํานาจของทองถ่ินนั้นมีขอบเขตท่ีแตกตางกัน

ออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้น ซ่ึงหนวยการปกครอง

ทองถ่ินจะมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมายสามารถ แบงไดเปน 2 

ประเภท คือ 

1) หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอ บังคับตางๆ  
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เพ่ือประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือใชบังคับประชาชนในทองถ่ินนั้น ๆ เชน ขอบัญญัติ 

ขอบังคับ สุขาภิบาลเปนตน 

2) สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คืออํานาจในการกาหนดงบ 

ประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครอง ทองถ่ินนั้น ๆ 

ท้ังนี้หนวยการปกครองทองถ่ินจะองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง  

จัดแบงเปนสองฝายคือองคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถ่ิน แบบ

องคการบริหารสวนตําบลจะมีคณะผูบริหารเปนฝายบริหาร และสภาองคการบริหารสวนตําบลเปน

ฝายนิติบัญญัติ 

ปจจุบันราชการสวนทองถ่ิน มีอยู 5 รูปแบบ คือ 

1) กรุงเทพมหานคร (กทม.) 

2) เมืองพัทยา 

3) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) 

4) เทศบาล 

5) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 

1.3.2 ความสําคัญขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

  องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีความสําคัญหลายประการตอการพัฒนาประเทศ  

เนื่องจากการปกครองทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย การปกครอง

ทองถ่ินถือเปนสถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองสําหรับประชาชน ใหประชาชนรูสึกวาตนมีความ

เก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครองสวนทองถ่ินอยางไร ทําใหเกิดความรับผิดชอบ และหวง

แหนตอประโยชนอันพึงมี ตอทองถ่ินท่ีตนอยูอาศัย นํามาซ่ึงความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการ

ปกครอง ประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติฝายบริหาร การ

เลือกตั้งจะเปนการฝกฝนใหประชาชนใชดุลพินิจเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สาหรับผู ท่ีไดรับเลือกตั้งเขา

ไปบริหารกิจการของทองถ่ินนับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถบริหารงาน

ทองถ่ิน เกิดความคุนเคยมีความชานาญในการใชสิทธิ และหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวน

รวมทางการเมืองในระดับชาติตอไป  

 การปกครองทองถ่ิน ทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง โดยยึกหลัก 

หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย คือ การปกครองตนเองมิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก

คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ผูบริหารทองถ่ินท่ี

ไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ินโดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชน และตองฟง

เสียงประชาชนดวยวิถีทางประชาธิปไตย เชน เปดโอกาสใหประชาชนออกเสียงประชามติ ให
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ประชาชนมีอํานาจถอดถอน ทําใหประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนตอทองถ่ิน 

ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหาและชวยกันแกไขปญหาของทองถ่ินของตน  

 

 การปกครองทองถ่ิน เปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจําเปนหลาย 

อยาง เชน  

1) ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง มีแนวโนมขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะ 

เห็นไดจาก งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละปตามความเจริญเติบโตของบานเมือง  

2) กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะทองถ่ินนั้น ไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน  

และไมมี สวนไดสวนเสียตอประเทศโดยสวนรวม ดังนั้นประชาชนในทองถ่ินจึงควรดําเนินการไดเอง  

 การปกครองทองถ่ิน สามารถสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมายมี 

ประสิทธิภาพเนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากร ประชาชน 

ความตองการและปญหายอมตางกันออกไป ผูท่ีใหบริการหรือ แกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลองกับ

ความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูท่ีรูถึง ปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางดีการ

บริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

 การปกครองทองถ่ิน เปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศใน 

อนาคต ผูนําหนวยการปกครองทองถ่ินยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การ ไดรับเลือกตั้ง การ

สนับสนุนจากประชาชนในทองถ่ินยอมเปนฐานท่ีดีตออนาคต ทางการเมืองของตน และยังฝกฝน

ทักษะทางการบริหารงานในทองถ่ินอีกดวย  

    การปกครองทองถ่ิน มีแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง โดยยึด

หลักการกระจายอํานาจจากสวนกลางสูทองถ่ิน ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ังทาง

การเมือง เศรษฐกิจและสังคม  

   การปกครองทองถ่ิน สรางการมีสวนรวมการมีอยูของรัฐบาลในระดับทองถ่ิน หรือ

ในระดับภูมิภาค ยอมเอ้ือตอประชาชนในการเขามามีสวนรวมในทางการเมืองไดมากกวา เปนการเปด

โอกาสใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเขามาบริหาร

กิจการสาธารณะตาง ๆ ภายในชุมชนดวยตัวเอง จะเปนผลใหประชาชนเหลานี้ไดเรียนรูและมี

ประสบการณในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และนําไปสูการเติบโตของ 

“ความเปนพลเมือง” ในหมูประชาชน 

 การปกครองทองถ่ิน สรางความชอบธรรม ความหางไกลท้ังในทางภูมิศาสตรและ 

ในทางการเมือง ยอมทําใหการตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองท่ีหางไกลออกไปจากชุมชนทองถ่ิน 

อาจจะไมไดรับการยอมรับ ในทางตรงกันขามหากการตัดสินใจกระทําในระดับชุมชนทองถ่ิน 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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แนวโนมท่ีจะไดรับการยอมรับและเปนการสมเหตุสมผลมากกวา ทําใหการตัดสินใจในทางการเมือง

การปกครองนั้นมีความชอบธรรม 

 การปกครองทองถ่ิน ดํารงหลักเสรีภาพ หากอํานาจทางการเมืองการปกครองถูก 

รวบอยูท่ีศูนยกลางมากเกินไป เปนไปไดท่ีจะเกิดการใชอํานาจในทางท่ีลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปจเจก

บุคคล และสรางความเสียหายใหกับสังคมโดยรวมไดงาย ในทางตรงขาม การกระจายอํานาจจึงเปน

มรรควิธีหนึ่งในการปกปองเสรีภาพของปจเจกบุคคล โดยการทําใหอํานาจมีการกระจัดกระจาย

ออกไป อันจะนําไปสูการสรางโครงขายของการตรวจสอบและถวงดุลอํานาจซ่ึงกันและกันระหวาง

ศูนยกลางกับพ้ืนท่ีนอกศูนยกลาง 

 

1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

1.4.1 ความหมาย แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึง 

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา  

“Satisfaction” มีความหมายตามพจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 

437 อางถึงใน วันชัย แกวศิริโกมล, 2550, หนา 6) ใหคําจํากัดความวา ความรูสึกของผูท่ีมารับบริการ

ตอสถานบริการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้นหรือ

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งท่ี

ขาดหายไปหรือสิ่งท่ีทําใหเกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออก

ของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

Kotler (2000) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนความรูสึกสวนบุคคล 

ท่ีเม่ือไดรับสิ่งท่ีตองการหรือความผิดหวังซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรูกับความคาดหวัง ซ่ึงมี

ผลลัพธของสิ่งท่ีตองการ ถาการรับรูตอสิ่งท่ีตองการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคาก็จะเกิด

ความพึงพอใจ 

รัชวลี วรวุฒิ (2548) ไดสรุปวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง 

หนึ่งซ่ึงเปนไปไดท้ังทางบวกและทางลบ แตถาเม่ือสิ่งใดท่ีสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการหรือ

ทําใหบรรลุจุดมุงหมายไดก็จะเกิดความรูสึกทางบวกแตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งใดสรางความรูสึก

ผิดหวังไมบรรลุจุดมุงหมายก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่ง 

หนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจตอการท่ีบุคคลอ่ืนกระทาการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความตองการของ

บุคคลหนึ่งท่ีปรารถนาใหกระทาในสิ่งท่ีตองการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ

ตองการใหแกบุคคลนั้นได แตท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันหรือมีความ

พึงพอใจมากนอยข้ึนอยูกับคานิยมของแตละบุคคลและความสัมพันธของปจจัยท่ีทาใหเกิดความพึง

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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พอใจตลอดจนสิ่งเราตาง ๆ ซ่ึงอาจสามารถทาใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันได เชน ความ

สะดวกสบายท่ีไดรับความสวยงาม ความเปนกันเอง ความภูมิใจ การยกยอง การไดรับการตอบสนอง

ในสิ่งท่ีตองการและความศรัทธา เปนตน (ชนะดา 2555, 6-7) 

ดังนั้น ความพึงพอใจ จึงอาจหมายถึง ความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของ 

บุคคลซ่ึงเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีในสิ่งนั้น ตรงกันขาม

หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับ

ระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตางๆ ของแตละบุคคล 

สําหรับแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจนั้นมีนักวิชาการหลายทานได 

แสดงมุมมองเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษยในหลายแง โดยสวนใหญจะอางอิงถึงแนวคิดของมาส

โลว (Maslow) ท่ีเปนนักจิตวิทยา (Donnelly, Jr el al. , 1997: 271-273) ซ่ึงกลาวไววา มนุษยมี

ความตองการเหมือนกัน แตความตองการเปนลําดับข้ัน โดย Maslow ไดตั้งสมมติฐานความตองการ

ของมนุษยไวดังนี้ 

     1. มนุษยมีความตองการและความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมสิ้นสุด

เม่ือความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว ความตองการอ่ืนก็จะเขามาแทนซ่ึงจะเปนเชนนี้เรื่อยไป

ไมมีท่ีสิ้นสุด 

     2. ความตองการท่ีไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจของ

พฤติกรรมอีกตอไปความตองการท่ีไมไดรับการตอบสนองเทานั้นท่ีเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

     3. ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับข้ันเม่ือความตองการข้ันตํ่า

ไดรับการตอบสนองแลวความตองการข้ันสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที 

นอกจากนี้ Maslow ยังไดแบงความตองการของมนุษยไว 5 ข้ันตอน  

ตามลําดับดังนี้ 

ข้ันท่ี 1 เก่ียวกับการดําเนินชีวิตตอบสนองโดยใหคาจางดานสวัสดิการ  

ตอบสนองโดยใหชุดแตงกายจัดรถรับสงใหคารักษาพยาบาลและอ่ืน ๆ 

ข้ันท่ี 2 เก่ียวกับความปลอดภัยและความม่ันคงในการทํางาน ตอบสนอง 

โดยการทําสัญญาจางทําขอตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการวางงาน การประกันสุขภาพ 

ข้ันท่ี 3 และข้ันท่ี 4 เก่ียวกับการสมาคมและการไดรับยกยองตอบสนอง 

โดยถามความเห็นผูท่ีทํางานมากอน ในเรื่องการบรรจุคนเขาทํางานใหมใหอํานาจการตัดสินใจใน

บางสวนสรางบรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคการมีสวนในการเปนเจาขององคการ

ยกยองชมเชยมอบงานท่ีสําคัญใหกระทํา 

ข้ันท่ี 5 เก่ียวกับการบรรลุความสําเร็จท่ีตนเองตองการตอบสนองโดยเปด 
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โอกาสใหเขาไดทํางานตามท่ีปรารถนาบาง 

จากแนวคิดทฤษฎีของ Maslow สรุปใจความสําคัญไดวา ความพึงพอใจใน 

การปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการแตละระดับจะมีความตองการท่ีแตกตางกันออกไปเชนพนักงาน

ระดับผูบริหารจะมีความพึงพอใจแตกตางจากพนักงานในระดับปฏิบัติการท้ังนี้เพราะระดับความ

ตองการของพนักงานท้ังสองนั้นแตกตางกัน 

1.4.2 การวัดความพึงพอใจ  

     การวัดความพึงพอใจในการใชบริการอาจจะกระทําไดหลายวิธี ดังนี้ 

1) การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมกันใชอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง โดย 

การรองขอหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ี

กําหนดคําตอบไวใหเลือกคําตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดาน

ตาง ๆ ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ี

ใหบริการเปนตน 

2) การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ 

ผูใชบริการซ่ึงเปนวิธีท่ีจะตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูก

สัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณเปนวิธีท่ีประหยัด

และมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3) การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ 

ผูใชบริการได โดยวิธีการสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เปน

ตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถ

ประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตองจะเห็นไดวาการวัดความพึงพอใจตอ

บริการนั้นสามารถท่ีจะวัดไดหลายวิธี ท้ังนี้จะตองข้ึนอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจน

จุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวยจึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเชื่อถือได 

1.4.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการ  

ความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ การเขาถึงการเขาใชบริการในระบบการ 

ใหบริการ แบงเปน 5 ประเภท ดังนี้ 

1) ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความพอเพียง 

ระหวางบริการท่ีมีอยูกับความตองการของผูรับบริการ 

2) การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะเขาไป 

ใชบริการหนวยงานเฉพาะกิจไดอยางสะดวก โดยไมคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง เปนตน 

3) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ  



17 

 

(Accommodation) ไดแกหนวยบริการเฉพาะกิจประเภทท่ีลูกคายอมรับวาใหความสะดวกมีการ

บริการท่ีดีและมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน 

4) ความสามารถของลูกคาท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  

(Affordability) ซ่ึงไดแก การยอมเสียคาธรรมเนียมตาง ๆ คาลงทะเบียนสําหรับการเขารวมโครงการ  

5) การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ในท่ีนี้หมายถึง 

การยอมรับหนวยงานท่ีใหบริการในการจัดโครงการ 

       1.4.4 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

     จิรกัญญา ออนละออ (2546, 9) กลาววา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี 

คาดวาจะไดรับบริการในสถานการณใดสถานการณหนึ่งนั้นอาจไมคงท่ีและผันแปรไปตามชวงเวลาท่ี

แตกตางกันไดท้ังนี้ข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ ดังตอไปนี้ 

1. สินคาท่ีบริการความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือไดรับการ 

บริการท่ีมีคุณภาพและตรงกับความตองการ รวมไปถึงความเอาใจใสของผูใหบริการ 

2. ราคาคาบริการความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือราคําคาบริการนั้นเหมาะสม 

และผูรับบริการเต็มใจท่ีจะจาย แตท้ังนี้ท้ังนั้นเจตคติของผูรับบริการแตละคนนั้นยอมไมเหมือนกัน 

3. สถานท่ีบริการทําเลท่ีตั้งเขาถึงไดสะดวกและสถานท่ีตั้งของสถานท่ีบริการมีการ 

กระจายสาขาพรอมท่ีจะตอบสนองความตองการของผูใหบริการไดอยางสะดวกก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ี

ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ 

4. การสงเสริมแนะนําการบริการเชนการท่ีผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากสื่อ 

ชองทางตาง ๆ ในการบริการก็เปนปจจัยท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจไดเหมือนกัน 

5. ผูใหบริการถือเปนบุคคลสําคัญอยางยิ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึง 

พอใจดังนั้นผูใหบริการจึงควรคํานึงถึงเปนหลักวาทําอยางไรจึงจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ เชนบรรยากาศภายในสถานท่ีบริการ หรือ 

สถานท่ีขางเคียงก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหผูรับบริการพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 

7. กระบวนการบริการไดแกวิธีการนําเสนอการบริการวาทําอยางไรจึงจะสราง 

ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการใหบริการไมดีก็จะทําให

ผูรับบริการไมคลองตัว  

1.4.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

       1.4.5.1 หลักการการใหบริการ 

       บดินทรธร บัวรอด (2559) อธิบายวา จอหน ดีมิลเล็ท แสดงทัศนะถึง 

คานิยมในการใหบริการสาธารณะเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน อันมีสาระสําคัญประกอบ

ไปดวย 
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1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความ 

ยุติธรรมของการใหบริการภาครัฐท่ีประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุม

ของกฎหมายไมมีการแบงแยกชนชั้นหรือกีดกัน การใหบริการประชาชนทุกคนจะมีความเปนปจเจก

บุคคลภายใตมาตรฐานของการใหบริการแบบเดียวกัน 

2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการ 

สาธารณะจะตองมีความตรงตอเวลา อันเปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ในทางตรงขาม

หากการบริการของภาครัฐไมมีความตรงตอเวลาก็จะเปนการยากท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับ

ประชาชนได 

3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบริการ 

สาธารณะจะตองมีความเหมาะสมและเพียงพอกับจํานวนผูท่ีมารับบริการ (The Right Quantity at 

the Right Geographical Location) ซ่ึงความเสมอภาคและบริการท่ีตรงตอเวลาจะไมมีประโยชนถา

หากจํานวนของการใหบริการไมเพียงพอตอความตองการของประชาชน สงผลใหประชาชนไมพึง

พอใจในระยะยาวได 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การ 

ใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมยึดความ

พอใจของหนวยงานใหบริการวาจะหยุดบริการในชวงใดก็ได 

5. การใหบริการแบบกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การ 

ใหบริการสาธารณะจะตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีด

ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

    มณีรัตนแตงออน (2551, หนา 34) ไดนําเสนอหลักการในการ 

พัฒนาการบริการเชิงรุกจากแนวคิดของชูวงศฉายะบุตร ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย 

1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตอง 

ดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับ

บริการทุกคน 

1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตอง 

คํานึงถึงสิทธิ์ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะ

ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวาทีฐานะและศักดิ์ศรีเทา 

เทียมกับตนมีสิทธิท่ีจะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ  
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   การพัฒนาการใหบริการใหมีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน  

สามารถกระทําได 3 ลักษณะ คือ 

2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติมีทักษะ มีความรู 

ความสามารถเพ่ือใหเกิดความชํานาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจใน

เรื่องท่ีอยูในอํานาจตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุง 

ระเบียบวิธีการทํางานใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการบริการใหนอยท่ีสุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีสามารถเอ้ืออํานวยให 

กระบวนการใหบริการมีความคลองตัวและสามารถบริการไดอยางรวดเร็ว 

3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายการใหบริการเชิงรุกแบบ 

ครบวงจรของความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ี

ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการท่ี

เสร็จสมบูรณยังหมายถึงความพยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอหรือขอรับบริการ

สมควรจะไดรับและควรใหคําแนะนําดวยความพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการ 

หนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก เนื่องจากผูรับบริการบางสวนยังมีทัศนคติไมดีตอการบริการ

ของรัฐ ซ่ึงอาจมองวาการติดตอขอรับบริการจากราชการเปนเรื่องท่ียุงยาก และนําไปสูปญหาของการ

สื่อสาร การทําความเขาใจกัน หากเจาหนาผูใหบริการมีการปรับภาพลักษณใหมใหบริการดวยความ

กระตือรือรนและดวยความเต็มใจ เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหมใหดีข้ึน 

ยอมรับฟงความคิดเห็น เหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากข้ึนและเต็มใจท่ีจะมารับบริการ นอกจากนี้ความ

กระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความ

สมบูรณสงใหผูรับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมากยิ่งข้ึน 

5. ความสุภาพออนนอม เปนอีกเปาหมายหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการ 

ในหนวยงานราชการแบบครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการตองปฏิบัติตอผูมาติดตอหรือรับบริการ

ดวยความสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยมแจมใส เปนการบริการท่ีเกิดจากความรูสึกภายใน (Service Mild) 

ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและหนวยงานราชการ อันจะสงผลใหเกิด

ความรูสึกท่ีดี การสื่อสารท่ีดีและเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกรและตัวบุคลากร รวมถึง

ภาพลักษณท่ีเปนองครวมของหนวยงานราชการท้ังระบบ 

6. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมี 

หนาท่ีท่ีจะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงือนไข ดังนี้ 

6.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน  
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และไดรับผลท่ีสมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความ

เสมอภาคในการใหบริการ 

6.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะ 

ไดรับบริการดวย ท้ังนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่อง

ความสามารถในการท่ีจะติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือ

ขอมูลขาวสารท่ีเพียงพออยูในพ้ืนท่ีทุรกันดาร เปนตน ดังนั้นการจัดบริการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้

ดวย โดยจะตองพยายามใหบริการตามสิทธิประโยชนท่ีควรไดรับ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให

เหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ 

สรุปไดวา การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ 

ใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณมีความ

สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีดี

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการท่ีมีความถูกตองชอบธรรม สามารถ

ตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคท้ังการใหบริการและในการท่ีจะไดรับบริการจากรัฐ 

1.4.5.2 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังนี้ (ชัย 

สมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 

1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ ผูใหบริการจะทํางานใหบรรลุเปาหมาย 

ขององคกรไดจะตองมีปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 

1.1 ความม่ันคงปลอดภัย เปนความม่ันคงในการทํางาน ทําใหมี

ความรูสึก 

นาเชื่อถือสรางความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 

1.2 โอกาสความกาวหนาในการทํางาน ความตองการเชนนี้จะ 

ลดลงเม่ือมีอายุมากข้ึน 

1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับ 

เรื่องเงิน 

1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวน 

สําคัญทําใหเกิดความพึงพอใจและไมพอใจตอการทํางาน 

1.5 ลักษณะท่ีแทจริงของงานท่ีทํา ถาตรงกับความรูความสามารถ 

ของผูใหบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ 

1.5 ผลประโยชนตอบแทน เชนโบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ  

วันหยุด เปนตน 
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1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานท่ีทํา 

1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ 

การศึกษา เปนตน 

1.9 คําชมเชย ท่ีมีตอการใหบริการ 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของ 

หนวยงานนั้นควรจะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ 

2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับ 

การศึกษา อาชีพ เปนตน 

2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอยางมากในการทําให 

เกิดความพึงพอใจ 

2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพ่ือใหทราบถึงข้ันตอนตางๆ  

ของการบริการและชี้แจงผลการดําเนินงาน เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอผูมารับบริการ 

2.4 ระบบการทํางานตองมีกฎระเบียบและข้ันตอนท่ีชัดเจน  

สมํ่าเสมอในการใหบริการซ่ึงผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการนั้น 

2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบให 

เจาหนาท่ีปฏิบัติอยางเทาเทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 

2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาท่ีดีการแนะนําในการ 

บริการมีความสัมพันธดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกท่ีดีของผูรับบริการ 

2.7 คุณภาพของการใหบริการนั้น ตองมีความถูกตอง และ 

นาเชื่อถือของขอมูลสําหรับใหบริการซ่ึงสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

1.4.5.3 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544) กลาวถึง ความพึงพอใจท่ี 

เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการแลธผูรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมิน

คุณภาพของการบริการ ในสิ่งท่ีผูรับบริการคําดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงในแต

ละสถานการณซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ีผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกันไดท้ังนี้ความพึง

พอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ ไดแก 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ

บริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด

เชน แขกท่ีเขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไวลูกคาท่ีเขาไปในภัตตาคํารจะไดรับอาหาร

ตามท่ีสั่ง เปนตน สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละ

ประเภท ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 
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2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน

ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ีและ

ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองานการใช

ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ จะเห็นวาความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก

การประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการ

บริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

ซ่ึงถาตรงกับสิ่งท่ีผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคําดหวังท่ีมีอยูหรือประสบการณท่ีเคย

ไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนํามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แตหาก

เปนไปในทางตรงกันขามสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูท่ีคําดหวังผูรับบริการยอมเกิด

ความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการไดจึงสามารถแสดงเปนภาพองคประกอบของ

ความพึงพอใจในการบริการไดดังภาพท่ีตอไปนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพแสดงองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 

2. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นในจังหวัดเชียงราย 

ชนะดา วีระพันธ (2555)  ไดศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา  อําเภอพานทอง  จังหวัดชลบุรี  พบวาผูบริการมีความพึง

พอใจโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ  ดาน

การใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมา คือดานการใหบริการอยางเสมอภาค และดานการใหบริการ
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อยางกาวหนา  โดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคาร

สถานท่ีใหบริการดวยความยิ้มแยม แจมใส และในดานการใหบริการอยางกาวหนา  ประชาชนมีความ

พึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการปฏิบัติงาน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2560) ไดศึกษาการวิจัยเพ่ือสารวจความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงราย ผลการวิจัยสรุปไดวา ความพึงพอใจของ

ประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงราย ท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงรายท้ัง 4 เขต มี

ความพึงพอใจการใหบริการของเทศบาลนครเชียงรายในการจัดบริการสาธารณะ อยูในระดับมาก โดย

มีรายการประเมินไวสูงสุดคือ การสาธารณสุขมูลฐาน ความพึงพอใจการใหบริการของเทศบาลนคร

เชียงรายในโครงการขนาดใหญและสําคัญของเทศบาลนครเชียงราย อยูในระดับมาก โดยมีรายการ

ประเมินไวสูงสุดคือ โครงการถนนคนเดินนครเชียงราย “กาดเจียงฮายรําลึก” ความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการบริหารงานของผูบริหารเทศบาลนครเชียงราย อยูในระดับปานกลาง โดยมี

รายการประเมินไวสูงสุดคือ ภาพรวมของการบริหารงานของผูบริหารเทศบาลนครเชียงราย และความ

พึงพอใจของประชาชนท่ีอาศัยในเขตเทศบาลนครเชียงราย ท่ีเคยรับการบริการของเทศบาลนคร

เชียงรายในชวง 2 ปท่ีผานมา คิดเปนรอยละ 51.25 ท่ีไดเขารับบริการทาบัตรประชาชนมากท่ีสุด 

สมคิด กาพรม (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนตอการบริหาร

จัดการโครงการกอสรางโครงสรางพ้ืนฐานทางดานวิศวกรรมเพ่ือใหมีประสิทธิภาพและมาตรฐาน : 

กรณีศึกษาโครงการของเทศบาลตาบลบานดู อาเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา การ

บริหารจัดการโครงการกอสรางโครงการพ้ืนฐานในเทศบาลตาบลบานดูมีมาก ซ่ึงเกิดจากการขาด

ประสิทธิภาพของ 2 สวนหลักคือ การบริหารงานภายในเทศบาลตาบลบานดูเองและปญหาท่ีเกิดจาก

การประสานงานระหวางเทศบาลตาบลกับองคกรและภาพประชาชนภายนอก 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเปนประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 ซ่ึงงานวิจัยเชิงสํารวจ 

(Survey Research) โดยมีวิธีการดําเนินการวิจัยดังนี้ 

 

รูปแบบการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยนี้ เนนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล    

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร 

           ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสียท่ีมาขอรับหรือใชบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2562 

  กลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนผูรับบริการโดยสุมข้ึนมา

ประเมิน โดยท่ีในการเก็บรวบรวมขอมูลเนนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูรับบริการ และหรือผูท่ี

ไดรับประโยชนจากการใหบริการตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ซ่ึงเปนแบบบังเอิญ จํานวน 100 คน 

  ตัวแปร 

            1. ตัวแปรอิสระ คือ การใหบริการแกประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 

   1) ผูบริหารทองถ่ินและเจาหนาท่ี 

   2) ประชาชน 

   3) หนวยงานภาครัฐและเอกชน 

   2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จํานวน 4 สวนงาน คือ        

    1) สํานักปลัด 

1.1) งานดานบริการกฎหมาย    

     1.2) งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  

1.3) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 
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1.4) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

     1.5) งานดานสาธารณสุข 

                    2) กองชาง  

 2.1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

3) กองคลัง 

     3.1)  งานดานรายไดหรือภาษี   

    4) กองการศึกษา 

    4.1) งานดานการศึกษา 

   โดยประเมินความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ปงบประมาณ 2562 ใน 4 ดาน คือ 

    1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

การสรางเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   

 1. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกับ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 โดยมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือดังนี้ 

   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจท่ีมีตอการ

ใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินและในหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนขอมูลในการกําหนด

ประเด็นหลักในการสรางเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึน เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูมี

สวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 โดยแบงเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลวิจัยออกเปน 3 ตอน 

ดังนี้ 

    ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลเบื้องตนของผูมาขอรับบริการใน

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเปนแบบตรวจคําตอบ 

(Checklist) มีจํานวน 3 ขอ คือ จํานวนครั้งท่ีมาติดตอ ชวงเวลาท่ีมาขอรับบริการ และสวนงานท่ีทาน

มาติดตอขอรับบริการกับองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 
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   ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ี

มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเปนการ

กําหนดชวงความพึงพอใจเปนคารอยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในการใหบริการของ

งานจํานวน 4 หนวยงาน ซ่ึงแตละงานจักตองประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ ในองคประกอบ 

4 ดาน คือ  

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

    สําหรับการกําหนดชวงความพึงพอใจเปนคารอยละ โดยมีการแบงชวงคา

คะแนนและคารอยละออกเปน 10 ระดับวัด ดังนี้ 

เกณฑการแปลความหมายคะแนนเฉล่ียรอยความพึงพอใจ 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง  9.00-10.00 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 95-100 

 คะแนนเฉลี่ยระหวาง   8.00-8.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 90-94 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   7.00-7.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 85-89 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   6.00-6.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 80-84 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   5.00-5.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 75-79 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   4.00-4.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 70-74 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   3.00-3.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 65-69 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   2.00-2.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 60-64 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   1.00-1.90 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 55-59 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง   0.01-0.99 หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ 50-54 

คะแนนเฉลี่ยระหวาง     0.00      หมายถึง รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการ  50 

 

   ตอนท่ี 3 เปนขอเสนอแนะเก่ียวกับปญหาขอจํากัดในการใหบริการแก

ประชาชน และขอเสนอแนะในการแกไขปญหาขอจํากัดของประชาชนท่ีมีตอองคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ซ่ึงเปนแบบปลายเปด (Open-ended) 

3. นําเครื่องมือท่ีปรับปรุงแกไขจากผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน มาตรวจสอบความ

ถูกตองเพ่ือปรับปรุงแกไขใหเครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณข้ึน 
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4. นําเครื่องมือท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขเรียบรอยแลวไปทดลองใชประชาชนท่ีมิใช

กลุมตัวอยางท่ีแทจริง จํานวน 30 คน แลว นําขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถาม มาหาคาความ

เชื่อม่ัน (Reliability) ดวยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) โดยใชสูตรครอนบัค 

(Cronbach) และไดคาความเชื่อม่ันท้ังฉบับ คือ 0.94       

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  

การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

  1. นําหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูชวยอธิการบดี มหาวิทยาลัย

เทคโนโลย ี     ราชมงคลลานนา เชียงราย ถึงองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย เพ่ือขอเก็บรวบรวมขอมูลวิจัย  

2. ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามสงไปยังผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเปน

กลุมตัวอยางดวยตนเอง เพ่ือความรวดเร็วและปองกันการสูญหาย โดยผูวิจัยแจกแบบสอบถามยัง

กลุมเปาหมาย จํานวน 100 ชุด และไดรับคืน จํานวน 100 ชุด คิดเปนรอยละ 100 

การวิเคราะหขอมูล  

 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 

  1. สถิติท่ีใชในการวิจัยเพ่ือตอบวัตถุประสงคของการวิจัยขอท่ี 1 คือ การแจกแจง

ความถ่ี   และคารอยละ แลวนําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใชสูตรดังนี้ 

 

คารอยละ 

P  = 
N
f  X 100 

 

       เม่ือ     P แทน คารอยละ 

                  f แทน  ความถ่ีท่ีตองการแปลงเปนคารอยละ 

                  N แทน จํานวนความถ่ีท้ังหมด 

 



บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 

 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย  

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลเบ้ืองตนของผูมาขอรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย 

ตารางท่ี 4.1 ขอมูลเบื้องตนของผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย (N=100) 

 

  รายการ      ความถี่  รอยละ 

1. เพศ  

  ชาย       56  56.00 

หญิง       44  44.00 

2. อายุ 

 ต่ํากวา 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 

มากกวา 60 ป ข้ึนไป      9   9.00 

3. ระดับการศึกษา   

 ประถมศึกษา       47  47.00 

มัธยมศึกษา      42  42.00 

อนุปริญญา/เทียบเทา       2   2.00 

 ปริญญาตร ี        7   7.00 

 ไมไดเรียน       2   2.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 

  รายการ      ความถี่  รอยละ 

4. อาชีพ  

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      4   4.00 

ลูกจาง/พนักงานของรัฐ      3   3.00 

ลูกจาง/พนักงานบริษัท      3   3.00 

คาขาย/อาชีพอิสระ      13  13.00 

รับจางท่ัวไป      32  32.00 

 เกษตรกร/ประมง       41  41.00 

นักเรียน/นักศึกษา        4   4.00 

5. ตั้งแตเดือนตลุาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ทานไดไปใชบริการ 

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีก่ีครั้ง (โดยประมาณ)   

  1 ครั้ง       15  15.00 

 2 – 3 ครั้ง      56  56.00 

 4 - 5 ครั้ง      15  15.00 

 มากกวา 5 ครั้งข้ึนไป     14  14.00 

6. สวนงานท่ีทานมาติดตอขอใชบริการกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  

  งานดานบริการกฎหมาย      2    2.00 

 งานดานทะเบียน      13  13.00 

  งานดานโยธา การขออนุญาตปลกูสิ่งกอสราง     9    9.00 

 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล      5    5.00 

 งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ     4    4.00 

 งานดานการศึกษา        4    4.00 

  งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภยั    15  15.00 

 งานดานรายไดหรือภาษี     31  31.00 

 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   14  14.00 

 งานดานสาธารณสุข       3     3.00 

  

จากตารางท่ี 4.1  พบวา ผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย สวนใหญมีผูเขามาขอรับบริการ (ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 เปนตนมา) เปนชาย คิดเปน

รอยละ 56 โดยมีอายุระหวาง 41–50 ป และ51-60 ป ท่ีเขาใชบริการ คิดเปนรอยละ 29 สวนใหญจบ

การศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 47 อาชีพสวนใหญ จะประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิด

เปนรอยละ 41 และตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ผูมาขอรับบริการไดใชบริการขององคกร
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ปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีโดยประมาณ 2–3 ครั้ง คิดเปนรอยละ 56 สวนงานท่ีมาติดตอขอใชบริการ

กับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตําบลเวียงหาว จะเปนสวนงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 31 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย  

ตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ    

1. การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการขอรับ

บริการ 
8.68 1.52 90-94 

2. ความยุติธรรมในการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลังมีความ

เสมอภาคเทาเทียมกัน) 8.59 1.53 

90-94 

3. การจัดลําดับกอน-หลัง ในการใหบริการ 8.92 1.24 90-94 

4. การจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ 8.46 1.57 90-94 

5. มีการติดตั้งปายแนะนําการเตรยีมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ 8.40 1.65 90-94 

6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน 8.42 1.18 90-94 

7. การจัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารองตางๆ 8.24 1.52 90-94 

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 8.42 1.27 90-94 

รวม 8.52 1.43 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ

ใหบริการ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึง

พอใจโดยรวม ( =8.52) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของ

ความพึงพอใจในการจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละของความพึงพอใจ 

อยูท่ี 90-94 ( =8.92) ตามดวย การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการขอรับ

บริการ มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.68) และความยุติธรรมในการใหบริการ 

(เรียงตามลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 

( =8.59) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานในดานชองทางการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานชองทางการใหบริการ    

1. การจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จดุเดยีว (One Stop 

Service) 

 

8.70 

 

1.65 

 

90-94 

2. การติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง 8.67 1.74 90-94 

3. การติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและระบบออนไลน 8.14 1.82 90-94 

4. การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี 8.68 1.58 90-94 

5. การจัดใหมีชองทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดตอดวยตนเอง 

เชน ทางไปรษณีย และผานระบบธนาคาร เปนตน 

 

8.66 

 

1.91 

  

 90-94 

6. การจัดใหมีการใชระบบออนไลนและอินเทอรเน็ตในการ

ใหบริการ เชน การรับเรื่องราวรองทุกขและการแจงขอมูลขาวสาร

ของทองถ่ิน เปนตน 

 

 

8.11 

 

 

1.87 

 

 

90-94 

7. การประชาสมัพันธเก่ียวกับชองทางการใหบริการ เชน การ

บริการนอกสถานท่ีและชําระภาษีทางไปรษณีย เปนตน 8.17 1.61 

 

90-94 

8. การมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 8.06 1.61 90-94 

รวม 8.40 1.72 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานชองทางการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.40) คิดเปนรอย

ละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในการจัดสถานท่ี

ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 

90-94 ( =8.70) ตามดวย การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ีมีระดับรอยละของความพึงพอใจ 

อยูท่ี 90-94 ( =8.68) และการติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง มีระดับรอยละของความพึงพอใจ 

อยูท่ี 90-94 ( =8.67) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีในดานเจาหนาท่ีใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ 

 S.D 

รอยละของ 

ความพึง

พอใจ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ    

1. ความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 8.21 1.33 90-94 

2. ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีท่ีมีตอประชาชนท่ีมาขอรับ

บริการ 8.23 1.28 

90-94 

3. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอซักถามใหกับ

ประชาชน 8.37 1.48 

90-94 

4. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการแกไขปญหาใหกับผูขอรบับริการ 8.34 1.44 90-94 

5. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําปรึกษา 8.18 1.51 90-94 

6.จํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ 8.42 1.38 90-94 

7. การใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของเจาหนาท่ี 8.47 1.52 90-94 

8. ความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงมั่นตั้งใจในการใหบริการ 8.60 1.22 90-94 

9. ทักษะการคนหาขอมูลของเจาหนาท่ีเมื่อผูขอรับบริการรองขอขอมูล 8.35 1.47 90-94 

10. การแตงกายและความสภุาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 8.79 1.26 90-94 

11. ความมีมนุษยสมัพันธของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 8.81 1.50 90-94 

12. ความยุติธรรม/ไมเลือกปฏิบัตใินการใหบริการของเจาหนาท่ี 8.53 1.22 90-94 

รวม 8.44 1.38 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมี ในดานเจาหนาท่ีใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.44) คิด

เปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในความมี

มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 

( =8.81) ตามดวย การแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ มีระดับรอยละของความ

พึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.79) และความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงม่ันตั้งใจในการใหบริการ 

มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.60) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานในดานสิ่งอํานวยความสะดวกขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก    

1. การจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการใหบริการ 8.53 1.69 90-94 

2. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 8.19 1.69 90-94 

3. การติดปายแสดงจดุใหบริการตางๆ  8.06 1.68 90-94 

4. การประชาสมัพันธขอมูลเก่ียวกับการใหบริการดานตางๆ 8.22 1.76 90-94 

5. ระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี 8.28 1.57 90-94 

6. การจัดใหมีอุปกรณและเครื่องมอืท่ีทันสมัยในการใหบริการ 8.12 1.70 90-94 

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 8.53 1.60 90-94 

8. ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคารสถานท่ี 8.42 1.61 90-94 

9. การจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารบับริการ 8.68 1.36 90-94 

10. ความสะอาดและจํานวนหองนํ้าท่ีจัดไวบริการ 8.36 1.44 90-94 

11. การจัดใหมีสื่อประชาสมัพันธหรือเอกสารท่ีเผยแพรใหความรูแก

ประชาชน 8.06 1.56 

90-94 

12. การจัดใหมีจุดบริการอินเทอรเน็ตชุมชน/ตําบล/หมูบาน 8.12 1.82 90-94 

13. การจัดใหมีจุดบริการนํ้าดื่มสําหรับผูมาขอรับบริการ 8.22 1.95 90-94 

รวม 8.29 1.65 90-94 

 

  จากตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองาน ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม 

( =8.44) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจ

ในมีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.44) คิดเปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ 

มีระดับของความพึงพอใจในการจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารับบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละ

ของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.68) ตามดวยการจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการ

ใหบริการ และระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน มีระดับรอยละ

ของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.53) และความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคาร

สถานท่ี มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.42) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6 ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ประเด็นความพึงพอใจ  S.D รอยละของ 

ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 8.51 1.28 90-94 

ดานชองทางการใหบริการ 8.13 1.40 90-94 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 8.44 1.22 90-94 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 8.21 1.39 90-94 

รวม 8.32 1.32 90-94 

 

 จากตารางท่ี 4.6 ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา มีความพึงพอใจโดยรวม ( =8.32) คิด

เปนรอยละ 90-94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ มีระดับของความพึงพอใจในดาน

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุด มีระดับรอยละของความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด อยูท่ี 90-94 

( =8.51) ตามดวยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.44) 

และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีระดับรอยละของความพึงพอใจ อยูท่ี 90-94 ( =8.21) ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและ

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.  ความยุติธรรมในการใหบริการ ( เรียง

ตามลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียม

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. การจัดลําดับกอน-หลัง ในการใหบริการ  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. การจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ  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. มีการติดตั้งปายแนะนําการเตรียมเอกสาร

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. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละ

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 (ตอ) 

 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

7. การจัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือ

คํารองตางๆ 
 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. ระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตาม

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 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย สรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการงาน คือ งาน

ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 9.15 รอยละความพึงพอใจ 95-100  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.7 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา  
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1.  งานดานกฎหมายผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ใน 3 กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ไดแก การจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการ ความสะดวกท่ี

ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน และระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.89 ในกระบวนการ/ข้ันตอนท่ีมีความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน  

3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.50 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการการติดปายประกาศความชัดเจนขอมูล

และข้ันตอนในการขอรับบริการ  

4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการการจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการ  

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.94 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการการติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอน

ในการขอรับบริการ 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.97 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน  

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.86 ใน 3 กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ไดแก การติดปายประกาศความ

ชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการขอรับบริการ การจัดลําดับกอน-หลังในการใหบริการ และระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 

8. ดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.55 ในกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการการจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ 
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ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานชองทางการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานชองทางการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. การจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 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. การติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง  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. การติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและ

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. การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี  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. การจัดใหมีชองทางการบริการอ่ืนๆ นอกจาก

ติดตอดวยตนเอง เชน ทางไปรษณีย และผานระบบ

ธนาคาร เปนตน 

 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 (ตอ) 

 

ดานชองทางการใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

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

อินเทอรเน็ตในการใหบริการ เชน การรับเรื่องราว

รองทุกขและการแจงขอมูลขาวสารของทองถ่ิน 

เปนตน 

 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 กับชองทางการ

ใหบริการ เชน การบริการนอกสถานท่ีและชําระ

ภาษีทางไปรษณีย เปนตน 

 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.  การมีชองทางการใหบริการ ท่ีหลากหลาย

ชองทาง 
 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 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 
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จากตารางท่ี 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานชองทางการใหบริการ ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงรายสรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานชองทางการใหบริการงาน คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.70 รอยละความพึงพอใจ 90-94  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.8 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานชองทางการใหบริการ โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา 

1. งานดานกฎหมาย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.00 ในชองทางการใหบริการดานการมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง  

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.56 ในชองทางการใหบริการดานการติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและ

ระบบออนไลน 

3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.85 ในชองทางการใหบริการการจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

(One Stop Service) 

4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.35 ในชองทางการใหบริการดานการจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี 

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.53 ในชองทางการใหบริการดานการจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

(One Stop Service) 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.81 ในชองทางการใหบริการดานการมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.93 ในชองทางการดานการมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง 

8.  ดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.67 ใน ดานการจัดใหมีชองทางการติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. ความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  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. ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีท่ี

มีตอประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 
 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. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับ

ขอซักถามใหกับประชาชน 
 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. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการแกไข

ปญหาใหกับผูขอรับบริการ 
 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.  ความสามารถของเจาหนา 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 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ) 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

6.จํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ  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. การใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของ

เจาหนาท่ี 
 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. ความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงมั่น

ตั้งใจในการใหบริการ 
 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. ทักษะการคนหาขอมูลของเจาหนาท่ีเมื่อผู

ขอรับบริการรองขอขอมูล 
 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. การแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ี

ใหบริการ 
 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 พันธของเจาหนา ท่ี ท่ี

ใหบริการ 
 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

ใหบริการของเจาหนาท่ี 
 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 (ตอ) 

 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

สิ่งแวด 

ลอม 

และ 

สุขาภิบาล 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

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 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงรายสรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คือ งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดย

ภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.72 รอยละความพึงพอใจ 90-94  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.8 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา 

1. งานดานกฎหมาย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานจํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ  

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.44 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานการใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของ

เจาหนาท่ี 

3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.50 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอ

ซักถามใหกับประชาชน 
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4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.50 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงม่ันตั้งใจในการใหบริการ 

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.87 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนํา

ปรึกษา 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.81 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.85 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการจํานวน 2 ดาน ไดแก การใชวาจาหรือคําพูดในการ

ใหบริการของเจาหนาท่ี และการแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 

8. ดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.67 ในเจาหนาท่ีผูใหบริการดานความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอซักถามใหกับประชาชน 

 

ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานสิ่งอํานวยความสะดวกขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

1. การจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีใน

การใหบริการ 
 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. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการ เชน 

โตะ เกาอ้ี 

 

 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 (ตอ) 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

สาธารณ 

สุข 

3. การติดปายแสดงจุดใหบริการตางๆ   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 ขอมู ล เ ก่ียวกับการ

ใหบริการดานตางๆ 
 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. ระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี 

 
 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. การจัดใหมีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยใน

การใหบริการ 
 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

ความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 
 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. การจัดใหมีจุดบริการอินเทอรเน็ตชุมชน/

ตําบล/หมูบาน 
 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. การจัดใหมีจุดบริการนํ้าดื่มสําหรับผูมา

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 (ตอ) 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานดาน 

บริการ 

กฎหมาย 

งานดาน 

โยธา การ 

ขออนุญาต 

ปลูก 

สิ่งกอสราง 

งานดาน 

การรักษา 

ความ 

สะอาดใน 

ท่ี 

สาธารณะ 

งานดาน 

การศึกษา 

งานดาน 

เทศกิจ 

หรือ 

ปองกัน 

สาธารณ 

ภัย 

งานดาน 

รายได 

หรือภาษี 

งานดาน 

พัฒนา 

ชุมชน 

และ 

สวัสดิการ 

สังคม 

งาน 

ดาน 

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 

รอยละของความพึงพอใจ  90-94 90.-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 90-94 

 

จากตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในแตละสวนงานท่ีใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงรายสรุปไดวา หนวยงานท่ีผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดดานสิ่งอํานวยความสะดวก คือ งานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.59 รอยละความพึงพอใจ 90-94  

ท้ังนี้หากพิจารณาเปนรายดาน ตามตารางท่ี 4.8 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยพิจารณาตามงานตางๆ พบวา 

1. งานดานกฎหมาย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.00 ในสิ่งอํานวยความสะดวกจํานวน 2ดาน ไดแก ดานการประชาสัมพันธขอมูลเก่ียวกับการใหบริการดาน

ตางๆ และ ดานความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคารสถานท่ี 

2. งานดานโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสราง ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.78 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานการจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการ

ใหบริการ 
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3. งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.75 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความ

ชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 

4. งานดานการศึกษา ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 9.25 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือกรณีฉุกเฉิน 

5. งานดานเทศกิจ หรือปองกันสาธารณภัย ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.93 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานความสะอาดและจํานวนหองน้ําท่ีจัดไวบริการ 

6. งานดานรายไดหรือภาษี ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.97 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานการจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการใหบริการ 

7. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.86 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานการจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารับบริการ 

8. งานดานสาธารณสุข ผูรับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.70 ในสิ่งอํานวยความสะดวกดานระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี 
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ท้ังนี้องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไดแบงโครงสรางการบริหารงาน

ออกเปน 4 สวนงาน ไดแก 

1. สํานักปลัด เก่ียวของกับงาน ดานบริการกฎหมาย งานดานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งาน

เทศกิจและปองกันสาธารณภัย งานพัฒนาชุมชนและงานสาธารณสุข 

2. กองชาง เก่ียวของกับงานโยธา 

3. กองการศึกษา เก่ียวของกับงานดานการศึกษา 

4. กองคลัง เก่ียวของกับงานรายไดและภาษี 

  ดังนั้น ผูวิจัยจึงขอสรุปคาเฉลี่ยความพึงพอใจและนําเสนอตามสวนงานในโครงสรางการบริหารงานของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.11 ภาพรวมความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

ประเด็นความพึงพอใจ สํานักปลัด กองชาง กองการศึกษา กองคลัง 

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

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการ

ใหบริการ 

8.46 1.17 8.36 2.00 8.44 2.65 8.60 2.19 

ดานชองทางการใหบริการ 8.34 1.22 8.38 2.84 8.01 2.95 8.38 2.30 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 8.29 1.25 8.19 2.06 8.23 1.77 8.55 2.24 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 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 

รอยละความพึงพอใจ รอยละ 90-94 รอยละ 90-94 รอยละ 90-94 รอยละ 90-94 

 

จากตาราง 4.11 ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสวนงานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวา  

 สํานักปลัดเทศบาล ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการสูงท่ีสุด มี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.46 รองลงมาดานชองทางการใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 8.34 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 8.29  

 กองชาง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานสิ่งอํานวยความสะดวกสูงท่ีสุดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.39 

รองลงมาดานชองทางการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.38 ดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.36 

และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 8.19 ตามลําดับ 
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 กองการศึกษา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนในการใหบริการ สูงท่ีสุด มี

คาเฉลี่ย 8.44 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 8.33 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.23 

ตามลําดับ 

 กองคลัง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.60 

รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก 8.58 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.55 ตามลําดับ  

 คาเฉลี่ยรวมทุกดาน พบวา ทุกสวนงานมีคาความพึงพอใจ รอยละ 90-94 

 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะตอการพัฒนาในงานดานตางขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน 

จังหวัดเชียงราย  

1. งานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ  

จุดเดนของการใหบริการ 

1) เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถและทักษะดีมาก คอยใหคําแนะนําและชี้แจง

ขอสงสัยใหกับผูมาขอรับบริการอยางดี 

2) ใหบริการทุกระดับ ดวยความประทับใจ 

3) ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว 

4) มีการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ หลายชองทางและมีความชัดเจนในขอมูล

ขาวสาร 

จุดท่ีควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) พัฒนาชุมชนของเราใหเจริญกาวหนา  

2) ควรเพ่ิมความรูใหเจาหนาท่ีโดยใหไปศึกษาดูงานในสวนราชการอ่ืน 

 

2. งานดานชองทางการใหบริการ 

จุดเดนของการใหบริการ 

1) มีการจัดเจาหนาท่ีไวคอยบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

2) จัดเจาหนาท่ีไวคอยชวยเหลือผูมาติดตอขอรับบริการดวยความเอาใจใสอยางดี

ยิ่ง  

3) ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ บริการดวยความรวดเร็วและทันตอ

เหตุการณ ทันเวลา 
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3. งานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

  จุดเดนของการใหบริการ 

1) มีการออกหนวยบริการเคลื่อนท่ีนอกสถานท่ี 

2) บุคลากรมีความสุภาพ เอาใจใส กระตือรือรนและมีความพรอมในการบริการ

ประชาชนเปนอยางดี ตลอดจนทํางานดวยความรวดเร็ว 

3) มีการจัดเจาหนาท่ีไวคอยบริการประชาชนในชวงพักเท่ียง 

  จุดท่ีควรปรับปรุงและพัฒนา 

1) ควรใหความเสมอภาคในการใหบริการประชาชนอยางเทาเทียมกัน 

 

4. งานดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

จุดเดนของการใหบริการ 

1) เปนการบริการดานสุขภาพใหแกประชาชนอยางแทจริง มีความรวดเร็วในการ

เขาถึงผูปวย 

2) ใหบริการดวยความรวดเร็วและคลองตัวในการเขาชวยเหลือประชาชน 

3) มีหนวยรถเคลื่อนท่ีเร็วไวคอยบริการ 

4) เจาหนาท่ีใหบริการผูมาติดตออยางท่ัวถึงและเทาเทียมกัน 

 

 



บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ประจําปงบประมาณ 2562 โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัย

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอ

พาน จังหวัดเชียงราย  

 

สรุปผล 

  1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

   ขอมูลท่ัวไปของผูมาขอรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย สวนใหญมีผูเขามาขอรับบริการ (ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 เปนตนมา) เปนชาย คิดเปนรอย

ละ 56 โดยมีอายุระหวาง 41–50 ป และ51-60 ป ท่ีเขาใชบริการ คิดเปนรอยละ 29 สวนใหญจบ

การศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 47 อาชีพสวนใหญ จะประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิด

เปนรอยละ 41 และตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ผูมาขอรับบริการไดใชบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีโดยประมาณ 2–3 ครั้ง คิดเปนรอยละ 56 สวนงานท่ีมาติดตอขอใชบริการ

กับองคกรปกครองสวนทองถ่ินตําบลเวียงหาว จะเปนสวนงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 31 

 

2. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

     ภาพรวมความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตองาน 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการ

กฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) 

งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ภายใตความรับผิดชอบของ 4 สวนงาน 

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ไดแก สํานักปลัดเทศบาล กอง

คลัง กองชาง และกองการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย 

พบวา ทุกสวนงานมีรอยละความพึงพอใจของผูรับบริการสูงสุด รอยละ 90-94 โดยแยกเปน

รายละเอียดแตละดานดังนี้ สวนงานสํานักปลัดเทศบาล ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานดาน

กระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการสูงท่ีสุด คาเฉลี่ย 8.57 รองลงมาดานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมี
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คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.40 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก คาเฉลี่ย 8.39 และดานชองทางการ

ใหบริการ 8.33 ตามลําดับ สําหรับสวนงานกองชาง ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกสูงท่ีสุดมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 8.39 รองลงมาดานชองทางการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.38 

ดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ คาเฉลี่ย 8.36 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ คาเฉลี่ย 

8.19 ตามลําดับ ในขณะท่ีสวนงานกองการศึกษา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการและ

ข้ันตอนในการใหบริการ สูงท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 8.44 รองลงมาดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ย 

8.33 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.23 ตามลําดับ และสวนงานกองคลัง ผูรับบริการมี

ความพึงพอใจดานดานกระบวนการ/ข้ันตอนในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.60 รองลงมาดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 8.58 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย 8.55 ตามลําดับ 

 โดยแยกเปนรายละเอียดแตละดานดังนี้ 

1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 

1) งานดานบริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความ

สะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดาน

รายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม 

พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ

อยูในระดับความพึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึง

พอใจตอการใหบริการในดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานสิ่งแวดลอม

และสุขาภิบาล โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 9.15 รอยละความพึงพอใจ 95-100  

2) ดานชองทางการใหบริการ 

        ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานชองทางการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดาน

บริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ี

สาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือ

ภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมี

สวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการอยูในระดับความพึงพอใจ

รอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน

ดานชองทางการใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมี

คาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.70 รอยละความพึงพอใจ 90-94 
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3) ดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งาน

ดานบริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ี

สาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือ

ภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมี

สวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการอยูในระดับความ

พึงพอใจรอยละ90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการในดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการมากท่ีสุด คือ งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล โดย

ภาพรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.72 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตองานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของ 

องคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ตองานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดาน

บริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ี

สาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือ

ภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) งานดานสาธารณสุข ในภาพรวม พบวา ผูมี

สวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับความพึงพอใจ

รอยละ 90-94 หากพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน

ดานดานสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมี

คาเฉลี่ยสูงสุดถึง 8.59 รอยละความพึงพอใจ 90-94 

 

อภิปรายผล 

 1. ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

  จากผลการวิจัยดังกลาว สงผลตอการสรางความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมี

ตองานงานดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ในภาพรวมอยูใน

ระดับระดับความพึงพอใจรอยละ 90-94 

   หากพิจารณาเปนรายดานของความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนท่ีมีตอการใหบริการ

ของท้ังงานท้ัง 8 งาน ไดแก 1) งานดานบริการกฎหมาย 2) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง 3) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 4) งานดานการศึกษา 5) งานดานเทศกิจหรือ
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ปองกันสาธารณภัย 6) งานดานรายไดหรือภาษี 7) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ8) 

งานดานสาธารณสุข ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย พบวาพบวา

กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาลมากท่ีสุดใน 3 ดาน ไดแก ดาน

กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมี

ระดับรอยละของความพึงพอใจอยูท่ี 90-94 ท้ังนี้อาจเปนเพราะวา การท่ีองคการบริหารสวนตําบล

เวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย มีการวางแผนการปฏิบัติงานเพ่ือบริการประชาชนอยางเปน

ระบบท้ังในดานปจจัยนําเขา เชน การจัดชองทางการใหบริการ การจัดเตรียมเจาหนาท่ี / บุคลากรผู

ใหบริการ และ การกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการเพ่ือไวคอยอํานวยความสะดวกตอประชาชน 

เปนตน จากผลการดําเนินการวิจัยดังกลาว จึงสงใหประชาชนผูมาขอรับบริการเกิดความประทับใจ

และเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย นอกจากนั้นจะเปนการชี้ใหเห็นถึงวิสัยทัศนของผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ท่ีใหความสําคัญตอระบบและกระบวนการการทํางานขององคกรเพ่ือให

เกิดความคุมคาในการใหบริการท้ังในดานงบประมาณ แรงงานและเวลา เพ่ือมุงตอบสนองความ

ตองการของประชาชน ตลอดจนตองการสรางความศรัทธาและเชื่อม่ันใหกับประชาชน รวมท้ังสราง

แรงจูงใจใหผูมาใชบริการใหเกิดความประทับใจในการใหบริการท่ีดีขององคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นยังไดนําผลการดําเนินการงานในปท่ีผานมาแลวนํามา

เปนขอมูลในการปรับปรุงแกไขและพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัด

เชียงราย ใหมีคุณภาพและมาตรฐาน จึงสงผลใหประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคกร

มากท่ีสุดทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 

2545 ท่ีใหความสําคัญของการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเปนการปรับปรุงวิธีการ

ปฏิบัติงานท่ีสําคัญท่ีสามารถดําเนินการใหบังเกิดผลสําเร็จไดโดยเร็ว สงผลกระทบในวงกวาง มีความ

คุมคาและเกิดประโยชนกับประชาชนโดยตรง ซ่ึงบางสวนราชการไดดําเนินการเปนผลสําเร็จทําให

ประชาชนไดรับบริการท่ีดี หากมีการดําเนินการท่ีครอบคลุมและท่ัวถึงในทุกหนวยงานก็จะเกิด

ประโยชนกับประชาชนเปนอยางมาก นอกจากนั้นยังสอดคลองกับรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

ฉบับ 2550 ท่ีไดบัญญัติในสวนท่ีเก่ียวของกับการบริการของหนวยงานของรัฐไว ตามมาตรา 70 

บุคคลผูเปนขาราชการ พนักงาน หรือลูกจางของหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ 

หรือของราชการสวนทองถ่ินและเจาหนาท่ีอ่ืนของรัฐมีหนาท่ีดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพ่ือ

รักษาประโยชนสวนรวม อํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน นอกจากนั้น ยังสอดคลอง

แนวคิดหลักของการบริหารมุงผลสัมฤทธิ์ (Results Based Management: RBM) (คูมือการบริหาร

มุงผลสัมฤทธิ์, 2548) ท่ีกลาวถึง ระบบบริหารมุงผลสัมฤทธิ์เปนวิธีการบริหารจัดการ (Results 

based management) ท่ีมุงเนนผลการปฏิบัติงานเพ่ือทําใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมาย 0 
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เปนการปรับปรุงผลการดําเนินงานขององคกรท่ีทุกคนตองมีสวนรวม เพ่ือใหเกิดการทํางานท่ีมี

ประสิทธิภาพประสิทธิผล 0 มีความรับผิดชอบตอลูกคาและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององคกรให

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน โดยใชการสรางตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน ท่ีเปน

รูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบกับเปาหมายท่ีกําหนด 

 

ขอเสนอแนะท่ัวไป 

 สําหรับผูบริหารสวนทองถิ่น 

  1. ควรมีการพัฒนาระบบ E-office และการประยุกตใชระบบ ICT มาชวยในการ

บริหารจัดการทองถ่ินและการใหบริการประชาชนเพ่ือใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดทุกท่ีทุกเวลาและยัง

เปนการสรางความคุมคาใหกับองคกร 

   2. ควรมุงพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในทองถ่ินควบคูไปกับการพัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานของทองถ่ิน 

   3. ควรสรางความเขาใจใหกับประชาชนถึงแนวทางการบริหารจัดการท่ีดีท่ีมุง

ผลสัมฤทธิ์ของหนวยงานควบคูไปกับการประชาสัมพันธในการสรางชื่อเสียงและการยอมรับของสังคม

ท้ังในระดับทองถ่ิน ระดับจังหวัด และระดับภูมิประเทศ 

  3. ควรสรางเครือขายความรวมมือในการบริหารจัดการภาครัฐท่ีดีท้ังภาครัฐ ภาค

วิชาการ ภาควิชาการ และภาคประชาชน โดยเฉพาะเครือขายความรวมมือระหวางองคการปกครอง

สวนทองถ่ินในระดับจังหวัดและสถาบันการศึกษาเพ่ือฝกทักษะอาชีพและการสงเสริมความรูใหกับ

บุคลากร รวมท้ังเปนการเพ่ิมผลลัพธและผลผลิตท่ีเปนไปตามขอตกลงของสํานักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ (กพร.) 

  4. ควรรักษาคุณภาพการใหบริการใหมีความตอเนื่องและยั่งยืน เนื่องจากผูมาใช

บริการมีลักษณะท่ีแตกตางกัน จึงมีทัศนคติตอการใหบริการแตกตางกันดวย นอกจากนั้นทองถ่ินมี

ลักษณะการบริการจัดการองคกรคลายกับการเมืองระดับประเทศ ซ่ึงยอมมีแนวรวมสนับสนุนและ

ตอตานท่ีแตกตางกันท้ังในระดับตัวบุคคลและผลประโยชนรวม รวมท้ังวัฒนธรรมของคนไทยมี

ลักษณะ “วิจารณ สามัคคี และวิจารย” คือ เม่ืออยูกันพรอมหนาหรืออยูกันตอหนาในท่ีประชุม มัก

แสดงความคิดเห็นรวมและสอดคลองกัน แตเม่ืออยูลับหลังมักจะแสดงความเห็นตางหรือตอตานและ

ไมยอมรับในสิ่งท่ีทองถ่ินปฏิบัติ ดังนั้น จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว 

อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย จะตองใหความสําคัญตอการเขามามีสวนรวมของประชาชนอยางแทจริง

ในทุกกระบวนการมากกวาการเขามารวมมือของประชาชนเทานั้น 
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  5. ควรมีการประเมินผลภารกิจทุกดาน ทุกหนวยงานทุกป เพ่ือทราบระดับความพึง

พอใจของประชาชนผูรับบริการโดยการเปรียบเทียบกันทุกป เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาอยาง

ตอเนื่องตามหลัก Balanced Scorecard ท้ังระบบในตัวชี้วัดในสี่มุมมองซ่ึงประกอบดวย มุมมองดาน

การเงิน มุมมองดานผูรับบริการ มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการ

พัฒนา  

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

1. ควรมีการศึกษาถึงความคุมคาของการดําเนินโครงการ/กิจกรรมอยางตอเนื่อง เพ่ือการ

ปรับปรุงและพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ใหเขมแข็งและ

เกิดประโยชนคุมคาท้ังผลลัพธและผลผลิต ตลอดจนผลกระทบท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลเวียง

หาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

2. ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามบันทึกขอตกลงระหวางผูบริหารทุกระดับกับ

หัวหนางานทุกแผนกเพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

3. ควรมีการศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย โดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการประเมิน

ความพึงพอใจผาน Website ขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย ท้ัง 

4 มิติ คือ มิติดานประสิทธิผลตามแผนพัฒนาขององคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน มิติ

ดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการและมิติดานการพัฒนาองคกร 

  4. ควรมีการศึกษาถึงความคุมคาของโครงการ/กิจกรรมอยางตอเนื่อง เพ่ือการปรับปรุงและ

พัฒนาองคกรทองถ่ินใหเขมแข็งและเกิดประโยชนคุมคาท้ังผลลัพธและผลผลิต ตลอดจนผลกระทบท่ี

มีตอองคการบริหารสวนตําบลเวียงหาว อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  
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             แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น  

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 

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

 

คําช้ีแจง 

 แบบสํารวจนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย ประชาชน 

เจาหนาท่ีของรัฐและหนวยงานเอกชน ท่ีมาติดตองานหรือรับบริการสาธารณะจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินใน

แตละพ้ืนท่ีบริการของทองถ่ิน เพ่ือท่ีจะไดนําขอมูลท่ีไดรับไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมท้ังสรางความพึงพอใจและประทับใจตอ    

ผูท่ีมาติดตองานหรือเขารับบริการสาธารณะ 

 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีท้ังหมด 3 ตอนดังนี้ 

ตอนท่ี 1    ขอมูลเบ้ืองตน 

1. เพศ   ชาย   หญิง 

2. อายุ 

   ต่ํากวา 21 ป   21 – 30 ป   31 – 40 ป    

    41 – 50 ป    51 – 60 ป   มากกวา 60 ป ข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา   

  ประถมศึกษา   มัธยมศึกษา   อนุปริญญา/เทียบเทา 

  ปริญญาตรี    ปริญญาโท   ปริญญาเอก 

  ไมไดเรียน 

4. อาชีพ  

  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ลูกจาง/พนักงานของรัฐ  ลูกจาง/พนักงานบริษัท

  ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ  คาขาย/อาชีพอิสระ   รับจางท่ัวไป 

  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษา   ไมไดประกอบอาชีพ  

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

5. ตั้งแตเดือนตุลาคม 2561 จนถึงปจจุบัน ทานไดไปใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีก่ีครั้ง 

(โดยประมาณ)   

  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มากกวา 5 ครั้งข้ึนไป 

6. สวนงานท่ีทานมาติดตอขอใชบริการกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
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  งานดานบริการกฎหมาย     งานดานทะเบียน  

  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล 

  งานดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ   งานดานการศึกษา 

  งานดานเทศกิจหรือปองกันสาธารณภัย     งานดานรายไดหรือภาษี 

  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   งานดานสาธารณสุข 

  งานดานอ่ืนๆ (โปรดระบุ) .............................................................................  

เกณฑระดับคะแนนความพึงพอใจเม่ือเทียบกับคารอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการขององคการ

ปกครองสวนทองถิ่น 

 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

มากกวา

รอยละ 95 

ขึ้นไป 

ไมเกิน

รอยละ 

95 

ไมเกิน

รอยละ 

90 

ไมเกิน

รอยละ 

85 

ไมเกิน

รอยละ 

80 

ไมเกิน

รอยละ 

75 

ไมเกิน

รอยละ 

70 

ไมเกิน

รอยละ 

65 

ไมเกิน

รอยละ 

60 

ไมเกิน

รอยละ 

55 

นอยละ

รอยละ 

50 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

 

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

รายการ 
รอยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 

1. การติดปายประกาศ ความชัดเจนขอมูลและข้ันตอนในการ

ขอรับบริการ 

          

2. ความยุติธรรมในการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลังมี

ความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

          

3. การจัดลําดับกอน-หลัง ในการใหบริการ           

4. การจัดสถานท่ีใหบริการประเภทตางๆ           

5. มีการติดตั้งปายแนะนําการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ           

6. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน           

7. การจัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารองตางๆ           

8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเปนไปตามเง่ือนไขท่ีกําหนด           

ดานชองทางการใหบริการ 
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1. การจัดสถานท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One 

Stop Service) 

          

2. การติดตอเพ่ือขอใชบริการดวยตนเอง           

3. การติดตอเพ่ือขอใชบริการทางโทรศัพทและระบบออนไลน           

4. การจัดใหมีหนวยงานบริการนอกสถานท่ี           

5. การจัดใหมีชองทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดตอดวย

ตนเอง เชน ทางไปรษณีย และผานระบบธนาคาร เปนตน 

          

6. การจัดใหมีการใชระบบออนไลนและอินเทอรเน็ตในการ

ใหบริการ เชน การรับเรื่องราวรองทุกขและการแจงขอมูล

ขาวสารของทองถ่ิน เปนตน 

          

 

รายการ 
รอยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

7. การประชาสัมพันธเก่ียวกับชองทางการใหบริการ เชน การ

บริการนอกสถานท่ีและชําระภาษีทางไปรษณีย เปนตน 

          

8. การมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายชองทาง           

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

1. ความรวดเร็วของเจาหนาท่ีในการใหบริการ           

2. ความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ีท่ีมีตอประชาชน

ท่ีมาขอรับบริการ 

          

3. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการตอบกลับขอซักถาม

ใหกับประชาชน 

          

4. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการแกไขปญหาใหกับผู

ขอรับบริการ 

          

5. ความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําปรึกษา           

6.จํานวนของเจาหนาท่ีท่ีจัดไวใหบริการ           

7. การใชวาจาหรือคําพูดในการใหบริการของเจาหนาท่ี           

8. ความเอาใจใสกระตือรือรนและความมุงม่ันตั้งใจในการ

ใหบริการ 
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9. ทักษะการคนหาขอมูลของเจาหนาท่ีเม่ือผูขอรับบริการรอง

ขอขอมูล 

          

10. การแตงกายและความสุภาพของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ           

11. ความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ           

12. ความยุติธรรม/ไมเลือกปฏิบัติในการใหบริการของ

เจาหนาท่ี 

          

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. การจัดพ้ืนท่ีและความกวางขวางของพ้ืนท่ีในการใหบริการ           

2. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวบริการ เชน โตะ เกาอ้ี           

3. การติดปายแสดงจุดใหบริการตางๆ            

4. การประชาสัมพันธขอมูลเก่ียวกับการใหบริการดานตางๆ           

5. ระบบแสงสวางภายในอาคารสถานท่ี           

6. การจัดใหมีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ

ใหบริการ 

          

7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความชวยเหลือ

กรณีฉุกเฉิน 

          

8. ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยภายในอาคารสถานท่ี           

 

 

รายการ 
รอยละความพึงพอใจ 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

9. การจัดพ้ืนท่ีสําหรับจอดรถของผูมารับบริการ           

10. ความสะอาดและจํานวนหองน้ําท่ีจัดไวบริการ           

11. การจัดใหมีสื่อประชาสัมพันธหรือเอกสารท่ีเผยแพรให

ความรูแกประชาชน 

          

12. การจัดใหมีจุดบริการอินเทอรเน็ตชุมชน/ตําบล/หมูบาน           

13. การจัดใหมีจุดบริการน้ําดื่มสําหรับผูมาขอรับบริการ           
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ตอนท่ี 3    ขอเสนอแนะและแนวทางเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของทองถิ่นอ่ืน ๆ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของผูมาขอรับบริการ 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

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

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เชียงราย 

 

 
 


