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กิตติกรรมประกาศ 
 

  การวิจัยฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดีเพราะท่านนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัด
เชียงราย ที่ได้ให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในศักยภาพของคณะท างานวิจัยและพัฒนา คณะบริหารธุรกิจและ
ศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย เพ่ือการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริหารจัดการการให้บริการต่อประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน ผู้วิจัย
ขอกราบขอบพระคุณอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย ทุกท่าน
ที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย ทุกท่านที่ให้
ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 
 
                  คณะผู้จัดท า 
                                            กันยายน 2565 
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ชื่อเรื่องงานวิจัย :  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 

  
คณะผู้วิจัย :     นางสาวปองสุข  ศรีชัย 
ผู้อ านวยการ     :     รองศาสตราจารย์ ดร.สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ 
แผนงานวิจัย    
สังกัด              : คณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 
 

บทคัดย่อ 
   การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
แม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล  คือ 

แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  
   ผลการศึกษา พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย อยู่ในระดับที่เท่ากันทุกส่วนงาน คือ มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการร้อยละ 91-95 คิดเป็นค่าคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 9 คะแนน 
   หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 
ส่วนงาน คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย      
3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณสุข นั้นพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการร้อยละ 91-95  คิดเป็นค่าคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละ
ด้านดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการในด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า อยู่ที่ร้อย
ละ 91-95  คิดเป็นค่าคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 
    หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมากท่ีสุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลังในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
91-95 รองลงมา คือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
คิดเป็นร้อยละ 91-95 และการติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและข้ันตอนในการขอรับบริการ คิดเป็นร้อย
ละ 91-95 ตามล าดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
    ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการในด้านช่องทางการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลบ้านต้า อ าเภอขุนตาล จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า อยู่ที่ร้อยละ 91-95  คิดเป็นค่า
คะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน    

หากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ในด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย มากที่สุด คือ 



ค 

 

การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) คิดเป็นร้อยละ 91-95 รองลงมา คือ 
การจัดให้มีหน่วยบริการนอกสถานที่  คิดเป็นร้อยละ 91-95 และการจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และ
อินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์ และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น คิด
เป็นร้อยละ 91-95 ตามล าดับ  

3) ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ 
    ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการในด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า อยู่ที่ร้อยละ 
91-95  คิดเป็นค่าคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 
    หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด คือ ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คิด
เป็นร้อยละ 91-95 รองลงมาคือ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา คิดเป็นร้อยละ 91-95 
และความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91-95  ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
    ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า อยู่ที่ร้อยละ 91-95  คิด
เป็นค่าคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 
    หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด คือ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน คิดเป็นร้อยละ 91-95  รองลงมา คือการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คิดเป็น
ร้อยละ 91-95  และระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คิดเป็นร้อยละ 91-
95  ตามล าดับ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ได้วางรากฐานที่ส าคัญในเรื่องการกระจาย
อ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น และยังก่อให้เกิดการปฎิรูปในหลายๆ มิติ โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐาน 
ในการปฎิรูปการเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนา
ประเทศได้มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการ การพัฒนาท้องถิ่น โดยเฉพาะ 
ระบบการบริหารจัดการนั้นจะต้องก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ  การให้บริการต่างๆ รวมทั้งการส่งเสริม
การปฎิรูปการปกครองส่วนท้องถิ่น การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมต่างๆ
ของแต่ละท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนทุกๆคนได้มีโอกาสในการรับรู้ ตลอดจนได้รับสิทธิขั้นพ้ืนฐาน และได้รับ  
การคุ้มครองสิทธิต่างๆอย่างเสมอภาค เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใต้การบริหารจัดการที่มีคุณภ าพ  
ได้รับความพึงพอใจการงานใช้บริการของภาครัฐ 
 ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ยังคงสานเจตนารมณ์เดิมในเรื่อง 
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือ รัฐต้องด าเนินการ 
ตามแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดิน โดยการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
พ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วม 
ในการด าเนินการตามแนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปการ  
ตลอดทั้งโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ 
 พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างาน เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่าง 
มีประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เป็นแนวทาง 
ในการปฏิบัติราชการ จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วม 
ของประชาชน 
 ภายใต้กรอบแนวคิดของการปฏิรูประบบราชการนั้น ได้มีความพยายามที่จะปรับเปลี่ยนทิศทาง 
การท างานของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งในหน่วยงานภาครัฐส่วนกลางและหน่วยงานภาครัฐส่วนท้องถิ่น  
ที่ส าคัญคือบทบาทภารกิจและวิธการบริหารงานบุคคลภาครัฐ ปรับระบบงบประมาณไปสู่การมุ่งเน้นผลลัพธ์
ของงาน ปรับระบบบริหารงานบุคคล ปรับเปลี่ยนกฎหมายและปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมและค่านิยม  
โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม 
และเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากที่สุด 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเชียงราย ถือเป็นองค์กรทางการเมืองส าคัญองค์กรหนึ่งที่เชื่อกัน
ว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประชาธิปไตยและการพัฒนาชุมชนท้องถิ่นและหรือชุมชนเมือง การพัฒนา 
ของท้องถิ่นที่เข้มแข็งจึงเป็นรากฐานการสร้างความเข้มแข็งในระดับชาติอย่างปฏิเสธไม่ได้  ทั้งนี้กรมส่งเสริม
การปกครองท้องถิ่น ตระหนักถึงความส าคัญของการศึกษาเรียนรู้ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา เพ่ือน ามา 
เป็นบทเรียนในการแก้ไข พัฒนาระบบการท างาน โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเชื่อที่ว่า การประเมินมีปรัชญา
ส าคัญเพ่ือพัฒนาสิ่งที่จะประเมิน การประเมินจึงเป็นกลไกส าคัญที่จะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนา  
ไม่ใช่เป็นการตรวจสอบที่เน้นการจับผิดตามแนวคิดเดิมๆ ดังค ากล่าวที่ว่า “Evaluation’s most important 
purpose in not prove, but to improve.” (Stufflebeam,2004 ใน พิสณุ ฟองศรี,2549) จากปรัชญา
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ของการประเมินข้างต้นสะท้อนให้ เห็นว่าหัวใจหลักส าคัญของการประเมินเป็นเรื่องที่ เกี่ยวข้องกับ 
“กระบวนการเรียนรู้” กล่าวคือ กระบวนการประเมินเป็นเครื่องมือ (means) ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เพ่ือวิเคราะห์ สังเคราะห์องค์ความรู้และถอดบทเรียนในเรื่องนั้นๆที่ได้มีการด าเนินการไป ซึ่งกระบวนการ
ดังกล่าวถือว่ามีความส าคัญและมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์โดยตรงที่จะก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่ 
การปรับปรุง การพัฒนากระบวนการท างานได้อย่างต่อเนื่อง และยั่งยืน 

ส่วนการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร/หน่วยงานต่างๆ มีความส าคัญหลายประการ 
กล่ าวคือ ประการแรก การวัดความพึงพอใจถือเป็น เครื่องมืออย่ างหนึ่ งในการวัดประสิทธิภาพ 
ของการบริหารงาน ประการที่สอง ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล อันเนื่อง 
มาจากความต้ องการได้ รับการตอบสนอง หรือปัญ หาได้ รับการคลี่ คลาย  และประการที่ ส าม  
ระดับความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการขององค์กร/
หน่วยงานกับผู้รับบริการ 

ฉะนั้น การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย  จึงถือเป็นเครื่องมือหนึ่งในการสร้างให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ที่น าไปสู่การ
ปรับปรุง พัฒนาการท างาน/การให้บริการแก่ประชาชนอย่างตรงตามความต้องการ และก่อให้เกิดประโยชน์
สูงสุดสืบไป  

 
วัตถุประสงค์ในกำรประเมินผล 
  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอ
เทิง จังหวัดเชียงราย  ในมิติที่ 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ             
3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) สิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ขอบเขตในกำรศึกษำ   

1.ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
1.1 ส่วนงานที่จะรับการประเมินประกอบด้วยงานต่างๆ งานทั้ง 4 งาน ดังนี้ 

1)  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  2)  ด้านช่องทางการให้บริการ 

3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  

1.2 ส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ประเด็น ดังต่อไปนี้  

   - ความพึงพอใจต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
   - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

- ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
- ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
 
 



3 
 

2. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ในปีงบประมาณ 2565 โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการ
การศึกษา คือ  20 กรกฎาคม 2565 ถึง  30 กันยายน 2565 

 
ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  ความพึงพอใจของการให้บริการ  หมายถึง ความรู้สึกที่ เกิดขึ้น ในทางที่ ดี  ความรู้ สึ กชอบ  
ความประทับใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย ใน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย ได้จัดระบบการให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างมีข้ันตอนที่ชัดเจน เข้าใจง่ายและปฏิบัติได้
จริง 

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัด
เชียงราย ได้เพ่ิมช่องทางอย่างหลากหลายเพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล
ข่าวสารของผู้มาติดต่อและใช้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย ได้จัดเตรียมเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ที่ความรู้ความเข้าใจในภาระงานที่รับผิดชอบไว้ 
คอยให้บริการต่อผู้มาขอรับบริการอย่างทั่วถึงและเหมาะสม 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการตามจุดให้บริการอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ปากกา ยางลบ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุดให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการด าเนินการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย เช่น ประชาชน ชุมชนใน
ท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 

ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 1. ผลจากการศึกษาท าให้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการ            
ในด้านการให้บริการกับประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

2. ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารท้องถิ่นและข้าราชการท้องถิ่น เข้าใจถึงสภาพและปัญหา 
ของประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงานและน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความต้องการ 
ของประชาชนอย่างแท้จริง 

3. ผลจากการศึกษาท าให้ ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารท้องถิ่นในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ 
ในการจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการแบบครบวงจรทั้งในด้านกระบวนการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่ง
อ านวยความสะดวกส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

 4. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการ ให้มีมาตรฐาน 

5. ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ 
ของการให้บริการและหน่วยงานองค์กรปกครองท้องถิ่นในจังหวัดใกล้เคียงท้ังภาครัฐและเอกชน 
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กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
       ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 

 
การให้บริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล     
แม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 ใน 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอ
เทิง จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2565          
ใน 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

แผนผังที่ 1.1 กรอบแนวคิดท่ีแสดงความสัมพันธ์ของการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2565 มีการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 
  1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย  

1.1 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
1.2 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 

  1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
1. เอกสารที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย 
  1.1 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย (ข้อมูลจาก
เว็บไซต์องคก์ารบริหารส่วนต าบลแม่ลอย www.maeloi.go.th) 
 ประวัติความเป็นมา 
          องค์การบริหารแม่ลอยต าบลแม่ลอย ได้รับการจัดตั้งขึ้นตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่  16 
ธันวาคม พ.ศ. 2539 ตามมาตรา 40 และมาตรา 41 แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ. 2537  ลักษณะการตั้งถิ่นฐานประชากรส่วนใหญ่เป็นชุมชนดั้งเดิมที่บรรพบุรุษอพยพถิ่นฐานมา
จากจังหวัดน่าน แพร่ เพ่ือมาตั้งที่อยู่อาศัยบริเวณตามล าน้ าลอย หนองข่วง และต่อมาภายหลังได้มีประชากร
อพยพมาจากภาคอีสานเพ่ือมาตั้งถิ่นฐานเพ่ิมเติมบางส่วน 
      1.1.1 ขนาด ที่ตั้ง และอาณาเขต 
 องค์การบริหารต าบลแม่ลอย ตั้งอยู่พิกัดที่  2165000N  61000E  และอยู่ทางทิศเหนือของอ าเภอ
เทิง  ห่างจากตัวอ าเภอ 21 กิโลเมตร  ห่างจากจังหวัดเชียงราย  45  กิโลเมตร  ห่างจากกรุงเทพมหานคร 
ประมาณ  795 กิโลเมตร  และเป็นเขตติดต่อกับจังหวัดพะเยา  มีพ้ืนที่ในเขตการปกครอง จ านวน 49,750 ไร่ 
หรือประมาณ 79.60 ตารางกิโลเมตร ครอบคลุม  13 หมู่บ้าน ประกอบไปด้วย หมู่ที่ 1 บ้านหนองข่วง หมู่ที่ 2  
บ้านเกี๋ยงดอย หมู่ที่ 3  บ้านเกี๋ยงใต้  หมู่ที่ 4  บ้านห้วยน่าน หมู่ที่ 5 บ้านแม่ลอยไร่  หมู่ที่ 6 บ้านแม่ลอยไร่ใต้ 
หมู่ที่ 7 บ้านเกี๋ยงกลาง หมู่ที่ 8 บ้านสันเจริญ หมู่ที่ 9 บ้านจ าไคร้ หมู่ที่ 10 บ้านเกี๋ยงดอยสูงเนิน หมู่ที่ 11  
บ้านใหม่สุขสันต์  หมู่ที่ 12  บ้านศรีมงคล และหมู่ที่ 13 บ้านเกี๋ยงดอยเจริญราษฎร์ เป็นหมู่บ้านในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลเต็มทั้งหมู่บ้านทั้งหมด โดยต าบลแม่ลอยมีอาณาเขตติดต่อ ดังนี้ 
 ทิศเหนือ         ติดต่อกับ  ต าบลปล้อง  อ าเภอเทิง 
 ทิศตะวันออก   ติดต่อกับ  ต าบลศรีดอนไชย  อ าเภอเทิง 
 ทิศใต้            ติดต่อกับ  ต าบลป่าแดด  อ าเภอป่าแดด  ต าบลหงส์หิน  อ าเภอจุน  จังหวัดพะเยา 
 ทิศตะวันตก     ติดต่อกับ  ต าบลเชียงเคี่ยนอ าเภอเทิง ต าบลป่าแงะ  อ าเภอป่าแดด                                                     
 สามารถใช้เส้นทางการคมนาคมไปตามทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 1020 (สายเทิง – เชียงราย) 
ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  1292  และถนน รพช.ชร.2062   เป็นเส้นทางหลักในการติดต่อระหว่างต าบล
และอ าเภอเทิง  ตลอดจนอ าเภอเมืองเชียงราย   
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ภาพที่ 1 แผนที่ต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
  
  1.1.2 สภาพภูมิศาสตร์ 
       สภาพภูมิประเทศในเขตต าบลแม่ลอยโดยทั่วไป  ทางด้านทิศตะวันออกเฉียงใต้และทิศตะวันตกเป็น
ภูเขาสูง  ส่วนตอนกลางเป็นพ้ืนที่ราบ โดยมีความลาดเอียงขึ้นไปในทางทิศเหนือ พ้ืนที่ส่วนใหญ่อยู่ในเขต     
ป่าสงวนแห่งชาติ  ทางทิศตะวันตกเฉียงเหนืออยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติ  ป่าขุนงิ้ว  ป่าเชียงเคี่ยน และป่า   
ขุนห้วยโป่ง  ทางด้านทิศตะวันตกเฉียงใต้  ทิศใต้และทิศตะวันออกของต าบลอยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติ      
ป่าแม่ลอยไร่ ป่าสักลอและป่าน้ าพุง  บริเวณด้านทิศเหนือของต าบลมีเส้นทางคมนาคมที่ส าคัญตัดผ่าน  ได้แก่   
ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1020  โดยผ่านทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือไปยังทิศตะวันตก  ซึ่งมาจาก
อ าเภอเทิงไปยังเมืองเชียงราย  ตอนกลางของต าบลมีทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  1292  เชื่อมระหว่างทาง
หลวงแผ่นดิน หมายเลข  1020  จากทิศเหนือไปยังทิศตะวันออกเฉียงใต้  และยังมีถนนรพช.ชร.2062  เชื่อม
ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1292  จากทางทิศเหนือไปทางทิศใต้  
  1.1.3 สภาพภูมิอากาศทั่วไป  
 สภาพภูมิอากาศโดยทั่วไปของต าบลแม่ลอย แบ่งเป็น 3  ฤดู ได้แก่ 
  1. ฤดูร้อน  ช่วงเดือน กุมภาพันธ์ – พฤษภาคม 
  2. ฤดูฝน    ช่วงเดือน พฤษภาคม - ตุลาคม 
  3. ฤดูหนาว ช่วงเดือน พฤศจิกายน - กุมภาพันธ์ 
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  1.1.4 ประชากร  ข้อมูลประชากรประจ าปี 2565 แยกตามหมูไ่ด้ดังต่อไปนี้  
 

ชื่อหมู่บ้าน 
ประชากร (คน) จ านวนครัวเรือน 

(หลังคา) ชาย หญิง รวม 
1. บ้านหนองข่วง 238 264 502 200 
2. บ้านเกี๋ยงดอย 198 205 403 168 
3. บ้านเกีย๋งใต้ 295 297 592 227 
4. บ้านห้วยน่าน 299 297 617 236 
5. บ้านแม่ลอยไร่ 333 357 690 239 
6. บ้านแม่ลอยไร่ใต้ 321 306 627 239 
7. บ้านเกี๋ยงกลาง 160 200 360 149 
8. บ้านสันเจริญ 275 284 559 226 
9. บ้านจ าไคร้ 95 118 213 91 
10. บ้านเกี๋ยงดอยสูงเนิน 162 154 316 143 
11. บ้านใหม่สุขสันต์ 340 333 673 248 
12. บ้านศรีมงคล 349 342 691 263 
13. บ้านเกี๋ยงดอยเจริญราษฎร์ 172 159 331 126 

รวมทั้งสิ้น 3,237 3,337 6,574 2,556 
 ที่มา : ข้อมูลทะเบียน อ.เทิง ณ เดือน  เมษายน  พ.ศ. 2565 
   
  1.1.5 การศึกษา จ านวนสถานศึกษาในพ้ืนที่ต าบลแม่ลอย 
  1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กต าบลแม่ลอย ตั้งอยู่พื้นทีห่มู่ที่ 6 
  2) โรงเรียนบ้านแม่ลอยไร่(ระดับอนุบาล/ป.1-6)  ก่อตั้งเมื่อ พ.ศ. 2482 มีเนื้อที่ 48 ไร่ ตั้งอยู่
พ้ืนทีห่มู่ที่ 6 รับผิดชอบ หมู่ที่ 5,6,11,9 
  3) โรงเรียนบ้านเกี๋ยง “คุรุราษฎร์วิทยา” (เปิดระดับอนุบาล ป.1-ม.3) ก่อตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2464 
มีเนื้อที่ 33 ไร่ ตั้งอยู่พื้นทีห่มู่ที่ 1 รับผิดชอบ หมู่ที่ 1,2,7,8,10,13 
  4) โรงเรียนบ้านเกี๋ยงใต้ (เปิดระดับ อนุบาล/ป.1-ป.6) ก่อตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2513  มีเนื้อที่  23  ไร่ 
ตั้งอยู่พื้นทีห่มู่ที ่12 รับผิดชอบหมู่ที ่3,4,12 
   
  1.1.6 สาธารณสุข ประกอบไปด้วย โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพระดับต าบล  จ านวน  2 แห่ ง   
ดังนี้   
  1) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลแม่ลอย ม.6 หมู่บ้านบริการ คือ หมู่ที ่5,6,9,11,1,8 
  2) โรงพยาบาลส่ งเสริมสุ ขภ าพต าบลบ้ าน เกี๋ ย ง หมู่ ที่ 12 หมู่ บ้ านบริการ คื อ  หมู่ ที่ 
2,3,4,7,10,12,13  
   
  1.1.7 ศาสนา ประกอบไปด้วย 
  - ผู้นับถือศาสนาพุทธ 6,843 คน คิดเป็นร้อยละ  99.71  โดยมีศาสนสถานได้แก่ วัดจ านวน 5  
แห่ง คือ วัดหนองข่วง ม.1 วัดศรีมงคล ม.4 วัดแม่ลอยไร่ ม.6 วัดพลอยโสภณ ม.9 และวัดเกี๋ยงดอย ม.10 
  - ผู้นับถือศาสนาคริสต์  20 คน คิดเปน็ร้อยละ  0.29 
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  1.1.8 ศิลปวัฒนธรรมประจ าถิ่น มีงานศิลปวัฒนธรรมประจ าถิ่น คือ  
  - งานสรงน้ าพระธาตุใน ต.แม่ลอย ช่วงเวลาจัดงานในช่วงวันวิสาขบูชาของทุกปี 
 - งานประเพณีรดน้ าด าหัวผู้สูงอายุ ช่วงเวลาจัดงาน คือวันที่ 15 เมษายน ของทุกปี 
 - งานประเพณีลอยกระทง ช่วงเวลาจัดงานในวันขึ้น 15 ค่ า เดือน 12 ของทุกปี 
 - งานประเพณีสลากภัต ช่วงเวลาจัดงาน จะเริ่มจัดในวันขึ้น 15 ค่ า เดือน 10 (ตรงกับเดือน 12 ของ
ทางเหนือ) ไปจนถึงวันขึ้น 8 ค่ า เดือน 11 ก่อนออกพรรษา  
 
  1.1.9 ตลาดในพื้นที่ ได้แก่ 
  1.ตลาดสดเอกชน บ้านเกี๋ยงดอย หมู่ที่ 2  จ านวน 20 แผง 
 2.ตลาดสดเอกชน บ้านแม่ลอยไร่ หมู่ที่ 5 จ านวน 15 แผง 
 3.ตลาดนัดเอกชน บ้านแม่ลอยไร่ หมู่ที่ 5  จ านวน 20 แผง เพิ่มได้ 10 แผง 
 
  1.1.10 ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่ ดังนี้  
   ป่าไม้  ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย มีพ้ืนที่ส่วนหนึ่งเป็นป่าไม้อยู่ตามเทือกเขา      
ป่าสงวน ป่าแม่พุง-ป่าแม่ลอยไร่-ป่าสักลอ เนื้อที่โดยประมาณ 3,281.25  ไร่ ซึ่งมีลักษณะเป็นป่าโปร่งเชิงเขา    
ปัจจุบันได้ถูกประชาชนบุกรุกท าลายเพื่อใช้เป็นที่ดินท ากินและปลูกยางพาราเป็นจ านวนมาก  
  สัตว์ป่า  ในเขตป่าสงวน ป่าแม่พุง-ป่าแม่ลอยไร่-ป่าสักลอ อาทิเช่น ไก่ป่า นกยูง ลิง งู กระรอก 
กระต่ายป่า ฯลฯ 
   พันธุ์พืช  พันธุ์พืชท้องถิ่นของต าบลแม่ลอย คือ ต้นเมี่ยง ประชาชนได้น ามาผลิตเป็นเมี่ยงเพ่ือ
บริโภคและจ าหน่าย แต่ปัจจุบันมีจ านวนไม่มากเพราะประชาชนในพื้นท่ีหันไปปลูกพืชชนิดอื่นที่ได้ราคาสูงกว่า 
   ลักษณะของดิน,หิน  ลักษณะของดินในต าบลแม่ลอยส่วนใหญ่จะมีลักษณะเหมือนพ้ืนที่ทั่วไป ๆ 
ทางภาคเหนือ คือ เป็นดินเหนียวปนทรายซึ่งสภาพไม่อุดมสมบูรณ์เท่าที่ควรเนื่องจากปัจจุบันมีการใช้ปุ๋ยเคมี
และสารเคมีจ านวนมากในการเกษตรท าให้ดินเสื่อมสภาพลง แต่ก็สามารถเพาะปลูกทางการเกษตรได้ แต่ต้อง
มีการบ ารุงรักษาพอสมควร 
   แหล่งน ้า  แหล่งน้ าภายในต าบลแม่ลอยที่มีขนาดใหญ่คือ หนองข่วง อ่างเก็บน้ าห้วยน่าน และ
อ่างเก็บน้ าปางแดง แต่ไม่มีการน าน้ ามาบริหารจัดการใช้เพ่ือการเกษตรให้เกิดประโยชน์ได้อย่างเต็มที่หรือแทบ
จะไม่มีเลย เนื่องจากปัจจุบันหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประชาชนในพื้นที่ไม่ได้เข้ามาปรับปรุงและพัฒนาท าให้มี
วัชพืชปกคลุมเป็นจ านวนมาก ส่วนแหล่งน้ าอ่ืน ๆ ก็จะมีแม่น้ าไหลผ่านในต าบล จ านวน  1 สาย คือแม่น้ าลอย 
แต่ปัจจุบันมีความตื้นเขิน 
 
  1.1.11 โครงสร้างพ้ืนฐานอ่ืนๆ 
 การคมนาคม  ประกอบไปด้วย ถนนลาดยาง  จ านวน  6  สาย ระยะทาง  30.5  กิโลเมตร แยกดังนี้ 
          1) ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  1020  ผิวจราจรลาดยางเป็นเส้นทางหลักเชื่อมโยงผ่านต าบลไปยัง
อ าเภอเทิง  และอ าเภอเมืองเชียงราย  มีระยะทาง 4 กิโลเมตร 
           2) ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  1292  ผิวจราจรลาดยางเป็นเส้นทางหลักเชื่อมโยงทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข  1020  จากหมู่ที่ 11 ผ่านหมู่ที่ 6  หมู่ที่ 5  และหมู่ที่ 9 เชื่อมทางไปต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย มีระยะทาง  10 กิโลเมตร 
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           3) ทางหลวงชนบทที่ ชร 4005ผิวจราจรลาดยางเป็นเส้นทางหลักเชื่อมโยงทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข  1292  จากบริเวณ หมู่ที่  5  ผ่าน หมู่ที่ 8, 10, 1, 7, 4, 2, 3  และหมู่ที่ 12  เชื่อมทางไปบ้านแม่
พุง ต าบลป่าแดด อ าเภอป่าแดด  มีระยะทาง 8 กิโลเมตร 
           4) ถนนโยธาธิการ สายบ้านใหม่สุขสันต์  หมู่ที่ 11 ผิวจราจรลาดยางเป็นเส้นทางเชื่อมโยงทางหลวง
แผ่นดินหมายเลข 1020 มีระยะทาง 2 กิโลเมตร ปัจจุบันถูกถ่ายโอนให้องค์การบริหารส่วนต าบล 
           5) ทางหลวงชนบท สายบ้านเกี่ยงดอย  หมู่ที่ 1 ผิวจราจรลาดยางเป็นเส้นทางเชื่อมโยงไปยังบ้านจ า
ไคร้ หมู่ที่ 9 มีระยะทาง 4 กิโลเมตร ปัจจุบันถูกโอนให้องค์การบริหารส่วนต าบล 
           6) ทางหลวงชนบท สายบ้านแม่ลอยไร่ หมู่ที่ 5 ผิวจราจรลาดยางเป็นเส้นทางเชื่อมโยงไป  หมู่ที่ 7 
ต าบลศรีดอนไชย มีระยะทาง 2.5 กิโลเมตร 
  ไฟฟ้า จ านวนครัวเรือนที่ใช้ไฟฟ้า  คิดเป็นร้อยละ 100 
 ประปา จ านวน 19 แห่ง แยกได้เป็นประปา ขนาดกลาง จ านวน 8 แห่ง และประปาขนาดเล็ก 
จ านวน 11 แห่ง 
 โทรศัพท์ ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยมีสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่  จ านวน 3  เครือข่าย  
คือ ดีแทค เอไอเอส และทรู ซึ่งทุกครัวเรือนจะมีโทรศัพท์มือถือใช้อย่างน้อย 1 เครื่องหรือมากกว่านั้น  
 อินเทอร์เน็ต มีแหล่งบริการอินเทอร์เน็ต จ านวน 1 แห่ง คือ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลแม่
ลอย 
  1.1.12 ข้อมูลการปกครอง 
 องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย มีค าขวัญ วิสัยทัศน์ และพันธกิจ ดังนี้ 
 ค าขวัญ : หนองข่วงน้ าใส  ป่าไม้เขียวขจี  ดีเด่นวัฒนธรรม  ล้ าเลิศครูบาอภิวงศ์  ด ารงเกษตร
อินทรีย์  วิถีชีวิตพอเพียง 
 วิสัยทัศน์ (Vision) : ประชาชนอยู่ดี กินดี สัญจรดี การศึกษาดี สามัคคี มีศีลธรรม 
 พันธกิจ (Mission) :  
 1. ส่งเสริมสุขภาพของประชาชนและดูแลสวัสดิการสังคมของผู้ด้อยโอกาส ผู้พิการ ผู้ติดเชื้อเอดส์ 
และผู้ได้รับผลกระทบจากโรคเอดส์ 
 2. ส่งเสริมการประกอบอาชีพและการสร้างรายได้เสริมแก่ประชาชน 
 3. บริหาร จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างเป็นธรรมและยั่งยืน 
 4. ก่อสร้าง ปรับปรุงซ่อมแซมเส้นทางคมนาคม สาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน ให้ได้มาฐานและเพียงพอ
ต่อความต้องการของประชาชนเพื่อรองรับประชาคมอาเซียน 
 5. ส่งเสริมและพัฒนาการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
 6. พัฒนาคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนและส่งเสริมบอบประชาธิปไตยระดับท้องถิ่น 
 
 ส าหรับ โครงสร้างทางการบริหารงานนั้ น  องค์การบริหารส่ วนต าบลแม่ลอย จัดตั้ งตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม(ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552  
ประกอบด้วยโครงสร้าง  2 ส่วน คือ สภาองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย และนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบล ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  แบ่งโครงสร้างทางการบริหารเป็น 2 ฝ่าย  คือ ฝ่ายสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  มีจ านวน  13  คน และฝ่ายบริหาร  มีจ านวน  4 คน  
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  สภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
         สภาองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 13 คน  ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผู้
มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  อายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  
มีก าหนดคราวละ 4 ปีนับแต่วันเลือกตั้ง ท าหน้าที่เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ พิจารณาให้ความเห็นชอบกิจการส าคัญ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล โดยอ านาจหน้าที่ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  ตามมาตรา 46  มี
ดังต่อไปนี้ 
          1.  ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล 
          2.  พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล ร่างข้อบัญญัติงบประมาณ
รายจ่ายประจ าปีและร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติม 
          3.  ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลให้เป็นไปตามกฎหมายนโยบาย 
แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล ข้อบัญญัติ ระเบียบและข้อบังคับของทางราชการ 
  
 นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
           องค์การบริหารส่วนต าบล  มีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลคนหนึ่ง  ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรง
ของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น ด ารงต าแหน่งนับแต่วัน
เลือกตั้งและมีวาระอยู่ในต าแหน่งคราวละ 4 ปีนับแต่วันเลือกตั้ง นายกองค์การบริหารส่วนต าบล อาจแต่งตั้ง
รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหาร
ราชการขององค์การบริหารส่วนต าบล ตามที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมายได้ไม่เกินสองคน  และ
อาจแต่งตั้งเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบลคนหนึ่ง  ซึ่งมิได้เป็นสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐได้ 
          ก่อนเข้ารับหน้าที่ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องแถลงนโยบายต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
โดยไม่มีการลงมติภายใน 30 วัน  นับแต่วันประกาศผลการเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนต าบล (มาตรา 
58/5) 
          การประชุมเพ่ือแถลงนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้กระท าโดยเปิดเผย โดยนายก
องค์การบริหารส่วนต าบล ต้องจัดท านโยบายเป็นลายลักษณ์อักษรให้สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลทุก
คนที่มาประชุมด้วย 
          หากนายกองค์การบริหารส่วนต าบล  ไม่สามารถแถลงนโยบายต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบลได้  
ให้นายอ าเภอแจ้งให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบล จัดท านโยบายแจ้งเป็นหนังสือส่งให้สมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุกคนภายในเจ็ดวัน และจัดท ารายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ ได้แถลงไว้ต่อ
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นประจ าทุกปี ค าแถลงนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลและ
รายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบาย ให้ประกาศไว้โดยเปิดเผย ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบล
ด้วย 
          อ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ตามมาตรา 59 มีดงัต่อไปนี้ 
          1. ก าหนดนโยบายโดยไม่ขัดต่อกฎหมายและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วน
ต าบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล ข้อบัญญัติ ระเบียบและข้อบังคับ
ของทางราชการ 
          2. สั่ง อนุญาต และอนุมัติเก่ียวกับราชการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
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          3. แต่งตั้งและถอดถอนรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลและเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบล 
          4. วางระเบียบเพื่อให้งานขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นไปด้วยความเรียบร้อย 
          5. รักษาการให้เป็นไปตามข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล 
          6. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัตินี้และกฎหมายอื่น 
          มาตรา 60  ให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล  ตามกฎหมายและเป็นผู้บังคับบัญชาพนักงานส่วนต าบลและลูกจ้างขององค์การ
บริหารส่วนต าบล 
          อ านาจหน้าที่ในการสั่งหรือปฏิบัติราชการของรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้เป็นไปตามที่
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมาย 
          ในกรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลไม่อาจปฏิบัติหน้าที่ได้ให้รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล
ตามล าดับที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแต่งตั้งไว้เป็นผู้รักษาราชการแทน ถ้าไม่มีรองนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหรือมีแต่ไม่อาจปฏิบัติหน้าที่ได้ ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นผู้รักษาราชการแทน 
          ในกรณีที่มีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อบัญญัติหรือค าสั่งใด แต่งตั้งให้นายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเป็นกรรมการหรือให้มีอ านาจหน้าที่อย่างใด ให้ผู้รักษาราชการแทนท าหน้าที่กรรมการหรือมีอ านาจ
หน้าที่เช่นเดียวกับนายกองค์การบริหารส่วนต าบลในระหว่างรักษาราชการแทนด้วย 
          อ านาจในการสั่ง การอนุญาต การอนุมัติ หรือการปฏิบัติราชการที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลจะ
พึงปฏิบัติหรือด าเนินการตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อบัญญัติหรือค าสั่งใด หรือมติของ
คณะรัฐมนตรีในเรื่องใด ถ้ากฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อบัญญัติหรือค าสั่งนั้น หรือมติของคณะรัฐมนตรี
ในเรื่องนั้น ไม่ได้ก าหนดในเรื่องการมอบอ านาจไว้เป็นอย่างอ่ืน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอาจมอบอ านาจ
โดยท าเป็นหนังสือให้รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นผู้ปฏิบัติราชการแทนนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลก็ได้ แต่ถ้ามอบให้ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหรือรองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลปฏิบัติราชการ
แทนให้ท าเป็นค าสั่งและประกาศให้ประชาชนทราบ 
          การปฏิบัติราชการแทนนายกองค์การบริหารส่วนต าบลตามวรรคห้า ต้องกระท า ภายใต้การก ากับดูแล
และกรอบนโยบายที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลก าหนดไว้ 
 
  ทั้งนีโ้ครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย แสดงดังภาพที่ 2 ต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 

คณะผู้บริหาร 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 

รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 

เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
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 รายชื่อตามโครงสร้างบริหารส่วนต าบลแม่ลอย ในปัจจุบันได้แก่ 
1. นายธนาวุฒิ  กาไชย นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  
2. นายสมัย  อินมาส รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  
3. นายธานี  สุทธศิลป์ รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  
4. นายนันทภพ  ค ามูล เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  

 
 
โครงสร้างส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย แสดงดังภาพท่ี 3 ต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 3 โครงสร้างส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
 
 

1.1 งานวิชาการ
ทั่วไป 

1.2 งานวิเคราะห์
นโยบายและ
แผน 

1.3 งานส่งเสริม
การเกษตร 

1.4 งานนิติการ 
1.5 งานการ

เจ้าหน้าที่ 
1.6 งานป้องกันและ

บรรเทาสา
ธารณภัย 

1.7 งานส่งเสริม
สุขภาพและ
สาธารณสุข
ชุมชน 

1.8 งานสวัสดิการ
สังคมและ
พัฒนาชุมชน 

 
 
 

2.1 งานบริหารงาน
ทั่วไป 

2.2 งานการเงินและ
บัญชี 

2.3 งานทะเบียน
ทรัพย์สินและ
พัสดุ 

2.4 งานพัฒนารายได้ 
2.5 งานแผนที่และ

ทะเบียน
ทรัพย์สิน 

2.6 งานบริหารงาน
คลัง 

 
 
 

3.1งานบริหารงานทั่วไป 
3.2 งานแบบแผนและ

ก่อสร้าง 
3.3 งานควบคุมอาคาร 
3.4 งานสาธารณูปโภค 
3.5 งานส ารวจและ

ออกแบบ 
 
 
 

4.1งานบริหารงานทั่วไป 
4.2 งานบริหาร

การศึกษา 
4.3 งานส่งเสริม

การศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม 

4.4 งานวิชาการ 
 
 
 

ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
หน่วยงานตรวจสอบภายใน 

--งานตรวจสอบภายใน 

รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 

4.กองการศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม 

3.กองช่าง 2.กองคลัง 1.ส านักปลดัอบต. 
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อ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบล 
อ านาจหน้าที่ตามมาตรา 50 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับ

ที่ 12 พ.ศ.2546 ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่เทศบาลต าบลต้องท า ได้แก่ 
 1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
 2. ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า 
 3. รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมทั้งการก าจัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล 
 4. ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
 5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
 6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
 7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
 8. บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
 9. หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 
อ านาจหน้าที่ตามมาตรา 51 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลอาจท ากิจการใดในเขต

เทศบาลดังต่อไปนี้ 
 1. ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา 
 2. ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
 3. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
 4. ให้มีสุสานและฌาปนสถาน 
 5. บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
 6. ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้ 
 7. ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างด้วยวิธีอ่ืน 
 8. ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 
 9. เทศพาณิชย์ 
อ านาจหน้าที่ของกองหรือส่วนราชการตามแผนอัตราก าลัง 
1. ส านักปลัดเทศบาล  มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับราชการทั่วไปของเทศบาลและราชการที่

มิได้ก าหนดให้เป็นหน้าที่ของกองหรือส่วนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ รวมทั้งก ากับและเร่งรัดการ
ปฏิบัติราชการของส่วนราชการในเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบายแนวทางและแผนปฏิบัติราชการของ
เทศบาล 

2. กองคลัง มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการจ่าย การรับ การน าส่งเงิน การเก็บรักษาเงิน
และเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคัญฎีกา งานเกี่ยวกับเงินเดือน ค่าจ้าง ค่าตอบแทน เงิ น
บ าเหน็จ บ านาญ เงินอ่ืนๆ งานเกี่ยวกับการจัดท างบประมาณฐานะทางการเงิน การจัดสรรเงินต่างๆ การ
จัดท าบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายได้และรายจ่ายต่างๆ การควบคุมการเบิกจ่าย งานท างบทดลอง
ประจ าเดือน ประจ าปี งานเกี่ยวกับพัสดุของเทศบาลและงานอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องและได้รับมอบหมาย 

3.  กองช่าง  มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการส ารวจ การออกแบบการจัดท าข้อมูลทางด้าน
วิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ การก่อสร้าง 
งานการควบคุม อาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงานก่อสร้างและซ่อมบ ารุง การควบคุม
การก่อสร้างและซ่อมบ ารุง และยานพาหนะ งานเกี่ยวกับแผนงาน ควบคุม เก็บรักษา การเบิกจ่ายวัสดุ 
อุปกรณ์ อะไหล่น้ ามันเชื้อเพลิง และงานอื่นๆ ที่เก่ียวข้องและท่ีได้รับมอบหมาย 
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4.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  มีหน้าที่เกี่ยวกับสาธารณสุขชุมชน ส่งเสริมสุขภาพและ
อนามัย การป้องกันและระงับโรคติดต่อ งานสุขาภิบาลสิ่งแวดล้อมและงานอื่นๆ เกี่ยวกับการให้บริหารด้าน
สาธารณสุข 

5.  กองการศึกษา  มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารการศึกษาและพัฒนาการศึกษา
ในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษาและการศึกษาตามอัธยาศัย เช่น การจัดการศึกษา
ปฐมวัย โดยให้มีงานธุรการ งานการเจ้าหน้าที่ งานบริหารวิชาการ งานการศึกษาปฐมวัย การกิจการศาสนา 
ส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม งานกีฬาและนันทนาการ งานกิจกรรมเด็กเยาวชนและงานอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้องตามท่ีได้รับมอบหมาย 

6.  กองการประปา  มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการควบคุมการผลิตและจ าหน่ายน้ าประปา 
การติดตั้งประปา การควบคุมการด าเนินการเกี่ยวกับการงบประมาณรายได้ รายจ่าย การบัญชี พัสดุ การ
วางแผน ปรับปรุงในข้อบกพร่องต่างๆ ของการประปา รวมทั้งปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง 

7.  หน่วยตรวจสอบภายใน  มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการตรวจสอบบัญชี เอกสาร
การเบิกจ่าย เอกสารการรรับเงินทุกประเภท ตรวจสอบการเก็บรักษาหลักฐานการบัญชี งานตรวจสอบพัสดุ
และการเก็บรักษา งานตรวจสอบทรัพย์สินและการท าประโยชน์จากทรัพย์สินเทศบาลและงานอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้องและท่ีได้รับมอบหมาย 

 
1.2 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  แนวคิดการปกครองท้องถิ่น หรือ เทศบาลในการเมืองและการปกครองตามระบบประชาธิปไตย
นั้น การปกครองท้องถิ่นนับว่าเป็นรากฐานของการปกครองระดับชาติ ดังนั้นประเทศที่เป็นประชาธิปไตยจึงให้
ความส าคัญกับการปกครองท้องถิ่นและยอมรับกันว่าการจัดให้มีการปกครองท้องถิ่นเป็นวิธีการปกครองที่ดี
ที่สุด ที่สามารถน าไปสู่การปกครองตนเองและการพัฒนาทางการเมืองการปกครอง ส่วนการปกครอง ใน
ระดับชาตินั้นจะไม่สามารถพัฒนาให้เจริญก้าวหน้าได้เลย ถ้ามิได้มีการปูพ้ืนฐานให้ประชาชนในท้องถิ่น ได้มี
ส่วนร่วมในกิจกรรมการปกครอง และเรียนรู้หลักการเบื้องต้นของประชาธิปไตยจากการปกครองท้องถิ่น 
 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น (Local government) 
 Robson (1953) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ว่า หมายถึง การปกครองในรูปแบบ
หนึ่งที่มีอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามสมควรและอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ของท้องถิ่นจะต้องไม่
มากจนมีผลกระทบต่ออ านาจอธิปไตยของรัฐ เพราะองค์การปกครองท้องถิ่นมิใช่ชุมชนที่มีอ านาจอธิปไตย 
องค์กรปกครองท้องถิ่นมีสิทธิตามกฎหมาย และมีหน่วยงานที่จ า เป็นเพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติหน้าที่ของ
องค์กร 
 อลัน นอร์ตัน ได้กล่าวว่า “การปกครองท้องถิ่น” มีความหมายของศัพท์ว่า (Local government 
terminology) มาจากแนวคิดที่ฝังลึกในความเชื่อและปฏิบัติ ค าว่า ท้องถิ่น(Local) ที่ใช้กันนี้มาจากพ้ืนฐาน
ทางภาษา ความเชื่อ และความเคยชินในการปฏิบัติของประเทศอังกฤษตั้งแต่โบราณ ค าค านี้มีความหมาย
แตกต่างไปจากค าว่า “ชุมชน” (Commune) ในภาษาฝรั่งเศสค าว่า “ชุมชน” ของฝรั่งเศสนี้มิได้หมายถึง การ
จัดตั้งองค์กรตัวแทนประชาชน (Elected representative bodies) ขึ้นมาปกครองดูแลประชาชน เช่น ที่
ปฏิบัติอยู่ในประเทศอังกฤษ แต่ชุมชนหมายถึง “การบริหารจัดการตัวเองของประชาชนที่อยู่อาศัยในเขตชุมชน
นั้น”  
 ด ารง ลัทธพิพัฒน์ (2515) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึงกระบวนการปกครอง
ตนเองโดยประชาชนในหน่วยชุมชน หรือหน่วยการปกครองท้องถิ่น ซึ่งอาจเรียกได้ว่าเป็นหน่วยรัฐบาลท้องถ่ิน 
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 ประหยัด หงส์ทองค า (2526) ได้ให้ความหมายการปกครองท้องถิ่นไว้ว่า หมายถึงรูปแบบการ
ปกครองที่เกิดจากการกระจายอ านาจจากส่วนกลางสู่ท้องถิ่นเพ่ือวัตถุประสงค์ที่จะท าให้ประชาชนในท้องถิ่นได้
มีโอกาสเรียนรู้และด าเนินงานต่างๆ ในการปกครองเพ่ือสนองความต้องการและแก้ไขปัญหาด้วยตนเอง 
 จากค าจ ากัดความดังกล่าวพอที่จะสรุปได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองที่เป็น
ผลเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ และการท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นกระท าโดย
ประชาชนในท้องถิ่นซึ่งองค์การนี้จัดตั้งและถูกควบคุมให้มีการปฏิบัติหน้าที่ให้เป็นไปตามนโยบายขององค์กร
ปกครองท้องถิ่นได ้
 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่งจะมีขอบเขตอ านาจหน้าที่ของตนเองซึ่งแยกออกจากรัฐ 
โดยทั่วไปแล้วอ านาจหน้าที่ของรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรูปแบบเดียวกัน คือการจัดท า “บริการ
สาธารณะ” ส าหรับการจัดท าบริการสาธารณะที่ถือเป็นอ านาจหน้าที่ของระดับชาติ (รัฐ) และระดับท้องถิ่น 
(องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) นั้น เป็นการจัดท าภารกิจเพ่ือตอบสนองความต้องการและความส าคัญต่อความ
เป็นอยู่ของประชาชนโดยทั่วไป โดยสามารถแยกได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่  
  1) บริการสาธารณะระดับชาติ (National affairs) ซึ่งหมายถึงกิจกรรมที่จัดท าขึ้นโดยรัฐ ที่
มุ่งเน้นเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมภายในรัฐ มีลักษณะเกี่ยวกับกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับความมั่นคงของรัฐ เกี่ยวข้อง
กับการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในกระบวนการยุติธรรม เกี่ยวกับการเป็นตัวแทนของรัฐโดยรวมและรวม
ไปถึงกิจกรรมที่ต้องการให้เกิดมาตรฐานเดียวกันทั้งประเทศ อาทิ กองทัพ กิจการต ารวจ ศาลยุติธรรม 
กิจกรรมทางการทูต ระบบการแลกเปลี่ยนเงินตรา เป็นต้น  
  2) บริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (Local affairs) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวกับท้องถิ่นโดยเฉพาะ และ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของคนในท้องถิ่น โดยจะมีลักษณะเป็นกิจกรรมที่ตอบสนองคนในท้องถิ่น ซึ่งแต่
ละท้องถิ่นอาจจะมีความแตกต่างกันออกไป โดยส่วนใหญ่จะสอดคล้องกับชีวิตประจ าวันของคนในท้องถิ่น ทั้ง
เรื่องที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อม การอ านวยความสะดวก รวมไปถึงการจัดสวัสดิการให้คนในท้องถิ่นโดยตรง 
(สมคิด เลิศไพฑูรย,์ 2547)  
 ด้านรัฐธรรมนูญแห่งราชอณาจักรไทย ในหมวด 14 ได้ก าหนดบทบาทหน้าที่ของการปกครองส่วน
ท้องถิ่นไว้ดังนี้  
  1) มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการ
ปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่กฎหมายบัญญัติการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของ
ประชากร และพ้ืนที่ที่ต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน  
  2) มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ
และกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริม
และสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด า เนินการใด ให้เป็นไป
ตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมาย
ดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอ านาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด้วย  
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  ในการจัดท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอ านาจขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือ
หน่วยงานของรัฐด าเนินการจะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จะด าเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดาเนินการ
นั้นก็ได้ รัฐต้องดาเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร
ภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้เพ่ือให้สามารถ
ด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่อาจด าเนินการได้ ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพ่ือ
สนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การ
ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่ง
ต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็น
ส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความ
แตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่ง
ผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย  
  3) มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นไปตามที่กฎหมาย
บัญญัติ ซึ่งต้องใช้ระบบคุณธรรมและต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละท้องถิ่นและองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ การจัดให้มีมาตรฐานที่สอดคล้องกันเพ่ือให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการ
สับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้  
  4) มาตรา 252 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้ง
หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่นหรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดย
วิธีอ่ืนก็ได้ แต่ต้องค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ คุณสมบัติของผู้มีสิทธิ
เลือกตั้งและผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้ง และหลักเกณฑ์และวิธีการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหาร
ท้องถิ่น ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปราม การทุจริต
ตามแนวทางที่บัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญด้วย  
  5) มาตรา 253 ในการด าเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหาร
ท้องถิ่นเปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ รวมตลอดทั้งมีกลไกให้ประชาชนใน
ท้องถิน่มีส่วนร่วมด้วย ทั้งนี้ ตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ  
  6) มาตรา 254 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าชื่อกันเพ่ือ
เสนอข้อบัญญัติหรือเพ่ือถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และ
เงื่อนไขที่กฎหมายบัญญัติ 
 ส าหรับความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น โดยสรุป โกวิทย์ พวงงาม (2555) ได้กล่าวไว้ ดังนี้ 
  1. สนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายในท้องถิ่น เนื่องจากองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็กๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่ทั่วประเทศ ในพ้ืนที่ที่แตกต่างกันไป
ตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของผู้คนในท้องถิ่นนั้น ๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่
มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาล เพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและ
ปัญหาที่เกิดข้ึนภายในชุมชนนั้น ๆ จึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น 
นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและ
แก้ปัญหาของประชาชนในท้อง ถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตาม
ระบอบ ประชาธิปไตย (Democratic accountability) 
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  2. เป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง 
มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทางการเมือง ตามวิถีทางและตามกติกา ใน
ที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้
โครงสร้างทางการบริหาร และที่ส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และท าให้เกิดการพัฒนา
ทางการเมืองได้และการที่ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมือง ถือได้ว่าเป็น
สถาบันฝึกสอนประชาธิปไตยให้ประชาชน 
  3. สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) เอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมือง
ได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของ ตน และการ
เข้ามาบริหารกิจการสาธารณะต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง  
  4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) สิทธิและเสียงของประชาชนที่ห่างไกลออกไปจากชุมชน
ท้องถิ่น อาจจะไม่ได้รับการยอมรับในเวทีการเมืองระดับประเทศ แต่สิทธิและเสียงในระดับชุมชนท้องถิ่น 
มีแนวโน้มที่จะได้รับการยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ในทางการเมืองการปกครองส่วนท้องถิ่นที่
ใกล้ตัวประชาชน  
 นอกจากนั้น ฐากูร หอมกลิ่น และสมภพ ระงับทุกข์ (2565) ได้สรุปความส าคัญของการปกครอง
ท้องถิ่นไดเ้พ่ิมเติมดังนี้  
  1. การปกครองท้้องถิ่น คื้อ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิ้ปไตย เพราะการปกครอง
ท้องถิ่นจะเป็้นสถาบั้นฝึ้กสอนการเมื้องการปกครองให้้แก่้ประชาชน ให้้ประชาชนรู้สึกว่าตนมี้ความเกี่ยวพันมี้
ส่วนได้้ส่้วนเสี้ย ในการปกครอง การบริ้หารท้้องถิ่นเกิ้ดความรั้บผิ้ดชอบ และหวงแหนต่้อประโยชน์้อ้ันพ้ึงมีต่อ
ท้องถิ่นท่ีตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิ้ปไตยในทีสุ่ด 
  2. การปกครองท้้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้้จักท้องถิ่นในการปกครองตนเอง (Self-government) 
หั้วใจของการปกครองระบอบประชาธิ้ปไตยประการหนึ่งคื้อ การปกครองตนเองมิ้ใช่เป็นการปกครองอันเกิด
จากค าสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้้รั้บเลื้อก
ตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟัง
เสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตย ประชาชนออกเสียงประชามติ  (Reference) ให้้ประชาชนมี้อ านาจ
ถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึง
ปัญหาและแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน  
  3. การปกครองท้้องถิ่นเป็นการแบ่้งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการกระจาย
อ านาจเนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ขณะที่แต่ละท้ องถิ่นย่อมมี
ปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่น
นั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืนๆ และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระ
ดังกล่าวท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญหรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อ
ประเทศชาติโดยส่วนรวมและมีความคล่องตัวในการด าเนินงานของรัฐบาลจะมีมากข้ึน  
  4. การปกครองท้้องถิ่นสามารถสนองตอบความต้องการท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ 
เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการและปัญหา
ย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้เป็น
อย่างดีกค็ือหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั่นเอง  
  5. การปกครองท้้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองและการบริหารของประเทศในอนาคต 
ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชน
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ในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตนและยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่น
อีกด้วย 
  6. การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ จึงท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบ
พ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม  
 
 1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
    ความหมายของความพึงพอใจ 
   ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจหรือความพอใจ ซึ่งตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า 
“Satisfaction” พฤติกรรมความพึงพอใจของมนุษย์เป็นความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความ
กระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่างๆ เหล่านี้ไปได้มนุษย์ย่อม
ได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ ทั้งนี้ได้มีผู้ให้ความหมายความพึงพอใจไว้หลายความหมายในลักษณะ 
ใกล้เคียงและสัมพันธ์กับเรื่องทัศนคติ เช่น 
       Carnpbell (1976, อ้างใน วาณี ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน
ที่แต่ละคนเปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ที่อยากให้เป็นหรือคาดหวัง หรือรู้สึกว่าสมควรจะ
ได้รับ ผลที่ได้จะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นการตัดสินของแต่ละบุคคล 
    Driek (1972 อ้างใน ศุภรักษ์ เส็มหมัด 2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติใน
ทางบวกของบุคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น 
    Hoyer และ Macinnis (อ้างใน วุฒิ สุจเจริญ, 2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ การประเมิน
โดยภาพรวมทั้งหมดที่แสดงออกมาในรูปความชอบหรือไม่ชอบมากน้อยเพียงใดต่อสิ่งต่างๆ ประเด็นบุคคล  
      ชริณี เดชจินดา (2554) ได้กล่าว ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง
หรือลดลงหากความต้องการนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง    
    Kotler (2000) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลที่เมื่อได้รับสิ่งที่
ต้องการหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งมีผลลัพธ์ของสิ่งที่ต้องการ 
ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ 
   ความพึงพอใจ เป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ ซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิง
เหตุผลเสมอไปก็ได้ เป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก (Reactionary feeling) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น 
(Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้าย (Final outcome) ของกระบวนการ
ประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลการประเมิน (Direction of evaluative 
result) ว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่
มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ (Nonreaction) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได ้(พรรณราย ทรัพยะประภา, 2548) 
       จึงพอจะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือ
ปัจจัยต่างๆ ซึ่งประเมินออกมาได้เป็นความรู้สึก เช่น ชอบ ไม่ชอบ พอใจ ไม่พอใจ หรือเฉยๆ โดยที่ความรู้สึก
พึงพอใจนี้จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
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   แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
   แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องเพ่ือน ามาประยุกต์ใช้กับงานวิจัยครั้งนี้ มีดังนี้ 
   ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of needs theory) 
   เป็นทฤษฎีแรงจูงในยุคต้นๆ ของวิวัฒนาการด้านนี้ เกิดขึ้นในช่วงทศวรรษ 1950 โดยนักจิตวิทยา
ชาวอเมริกันชื่อ อับบราฮัม มัสโลว์ (Abraham maslow) โดยมีสมมติฐานว่า ความต้องการด้านต่างๆ กันของ
มนุษย์จะเรียงล าดับจากความต้องการพ้ืนฐานเพ่ือการอยู่รอดไปจนถึงความต้องการด้านสังคมและความ
ต้องการที่จะเข้าใจตนเองซึ่งเป็นความต้องการระดับสูง ทั้งนี้ความต้องการของมนุษย์แบ่งได้เป็น 5 ระดับ ได้แก ่
(สมาน อัศวภูมิ 2551) 
   1. ความต้องการพ้ืนฐาน (Physiological needs) ประกอบด้วยความหิว ความกระหาย 
ต้องการที่อยู่อาศัย ความต้องการทางเพศ และความต้องการทางร่างกายต่างๆ 
   2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) ได้แก่ ความต้องการด้านความมั่นคงปลอดภัย 
และการได้รับการปกป้องจากภัยทั้งด้านกายภาพและด้านจิตใจ 
   3. ความต้องการทางสังคม (Social needs) เป็นความต้องการด้านความรัก การเป็นส่วนหนึ่ง
ของกลุ่ม การยอมรับ และมิตรไมตรีจากเพ่ือน 
   4. ความต้องการยอมรับนับถือ (Esteem needs) เป็นความต้องการที่เกิดจากปัจจัยภายในและ
ภายนอกของบุคคล ส าหรับปัจจัยภายในที่ส าคัญ ได้แก่ การยอมรับนับถือตนเอง ความเป็นตัวของตัวเอง 
ความส าเร็จ ส่วนปัจจัยภายนอกได้แก่ สถานภาพ การยอมรับนับถือและการได้รับความสนใจจากผู้อ่ืน เป็นต้น 
   5. ความต้องการการบรรลุศักยภาพของตนเอง (Self – actualization needs) เป็นแรงขับที่
ไขว่คว้าในการเป็นตัวตนของบุคคลตามศักยภาพแห่งตน เป็นความต้องการที่ก้าวไปสู่จุดสูงสุดที่ตนเองท าได้
ตามเป้าหมายและความสามารถของตน และการเติมเต็มความเป็นตัวของตนหรืออาจเรียกว่า สัจการแห่งตน 
นั่นเอง    
      ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy theory) 
   ทฤษฎีเกี่ยวกับการจูงใจที่ได้รับความนิยมมากทฤษฎีหนึ่ง คือ ทฤษฎีความคาดหวังของ ฟรูม 
(Vroom) แม้ว่าจะมีข้อสงสัยและวิพากษ์วิจารณ์กันมาก แต่ขณะเดียวกันผลการวิจัยก็สนับสนุนแนวคิดของ
ทฤษฎีนี้มากเช่นกัน ทฤษฎีความคาดหวังมีสมมติฐานว่าแนวโน้มที่คนจะลงมือท าอะไรสักอย่างขึ้นอยู่กับระดับ
ของความคาดหวังในผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการกระท าและความส าคัญของผลนั้นๆ ที่มีต่อบุคคลนั้นกล่าวคือ คน
จะทุ่มเทให้กับการท างานมากน้อยเพียงใดนั้นอยู่ที่ความเชื่อของเขาว่าการกระท าของเขาจะได้รับการประเมิน
ในทางที่ดี และผลในทางที่ดีจะน าไปสู่สิ่งตอบแทนที่จะได้รับ เช่น การเลื่อนขั้นหรือโบนัส เป็นต้น สิ่งตอบแทน
เหล่านี้ก็จะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติ ทฤษฎีความคาดหวังให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์ในสาม
ลักษณะต่อไปนี้ 
   1. ความสัมพันธ์ระหว่างความพยายามกับระดับการปฏิบัติ หมายถึง ความพยายามของบุคคล
น่าจะน าไปสู่การปฏิบัติอย่างใดอย่างหนึ่ง 
   2. ความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติกับรางวัลตอบแทน หมายถึง บุคคลเชื่อว่าสิ่งที่เขาจะท าน่าจะ
น าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ 
   3. ความสัมพันธ์ระหว่างรางวัลตอบแทนกับเป้าประสงค์ของบุคคล หมายความว่า สิ่งที่เขาได้รับ
ตอบแทนเป็นไปตามที่เขาคาดหวังมากน้อยเพียงใด 
                สรุปได้ว่าแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กรใด จะเป็นผลที่เกิดจาก
ทัศนคติขององค์กรหรือการท างานขององค์กรนั้นรวมกัน ความคาดหวังที่เขาคาดหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อ
องค์กร ต่อผลงานขององค์กร จะได้รับการตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรม เป็นไปตามที่คาดหมายไว้ 
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แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสูง แต่ในทางกลับกันถ้าทัศนคติในเชิงลบต่องานหรือการตอบสนองไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหมาย แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ าไปด้วย 
   ความพึงพอใจในการบริการ 
      โดยแนวคิดที่เกียวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory service) นั้น Millet (1954, 
อ้างใน สมหมาย เปียถนอม, 2551) ได้กล่าวว่าบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 
   1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable service) คือการบริการที่มีความยุติธรรม 
   2. เสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าจะเป็นใคร 
   3. การให้บริการรวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely service) คือการให้บริการตามลักษณะความ
จ าเป็นรีบด่วน 
   4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือความต้องการเพียงพอใจด้านสถานที่ 
บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
   5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) จนกว่าจะบรรลุผล 
   6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือการพัฒนางานบริการทางด้าน
ปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
   Fitzgerald & Durant (1980 อ้างใน สมหมาย เปียถนอม, 2551) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการบริการสาธารณะ (Public service satisfaction) ว่าเป็นการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยปกครองท้องถิ่น โดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรู้ 
(Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง ได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมี
ความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึง
พอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความ
คิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ตอบสนองด้วยดี จะมีความพึง
พอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม อาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่
คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ สิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้ เกณฑ์ 
(Criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้ รวมทั้งการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลนั้นด้วย โดยการประเมินผล 
สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ 
   1. ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
   2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 

   องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ 
   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2545) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจ
อาจไม่คงท่ี ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 
คือ 
   1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขก
ที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต้น 
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สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการ แต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึง
พอใจให้ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
   2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมาย
และการปฏิบัติตนในการให้บริการ ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่
กันไปทั้งต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
  หลักการให้บริการและปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 กุลธน  ธนาพงศ์ธร (2530) ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี 5 ประการ คือ 
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่
องค์กรจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และการ
บริการแล้วยังไม่คุ้มต่ากับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 
 2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ มิใช่
ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 
 3. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดขึ้นนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งในลักษณะต่างจากกลุ่มคน
อ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด 
 4. หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกิดกว่าผลที่จะ
ไดร้ับ 
 5. หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากเกินไป  
  พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) กล่าวว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกอบด้วยปัจจัย 
ดังนี้ 
  1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและระดับการ
ให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้ผู้รับริการหรือผู้ใช้
มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการถึงความเอาใจใส่ และความจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมองให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
  2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบการ
บริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไป โดยผู้ด าเนินการจะต้องก าหนดราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
  3. สถานที่บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน 
  4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้
ทั้งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของ การบริการ ผ่านทางสื่อต่างๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้
น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 
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  5. ผู้ให้บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจ
ในการบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการการวางรูปแบบการบริการจะต้อง
ค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมการให้บริการ และน าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการ
ความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคารสถานที่
ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัวก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการ และ
สื่อภาพลักษณ์นี้ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้อีกด้วย 
  7. กระบวนการบริการ ผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบการ
บริการเพื่อเพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มี
คุณภาพ โดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ และประสิทธิผลที่จะ
เกิดข้ึนต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
 
2. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

การบริหารงานขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีประสิทธิภาพและตรงต่อความต้องการของ
ประชาชน นับได้ว่าเป็นบทบาทและหน้าที่ที่ส าคัญยิ่งในผลส าเร็จในการบริหารและพัฒนาท้องถิ่น ผู้วิจัยจึงขอ
เสนองานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารงานขององค์การหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือเป็นแนวทางและ
เปรียบเทียบกับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ ดังนี้ 
  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 เสกสรรค สนวาและคณะ (2564) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนต าบลหนองแวง อ าเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนต าบลหนองแวงใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอ านวยความสะดวก 
และศึกษาข้อเสนอแนะคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนต าบลหนองแวง กลุมตัวอยาง จ านวน 
180 คน จากการสุมอยางงาย ผลการวิจัยพบวา 1) ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนต าบลหนองแวง อ าเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ดในภาพรวมของทั้ง 4 งาน 2 โครงการ พบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในระดับพอใจมากที่สุด (รอยละ 96.00) และ ประชาชนผู
รับบริการ มีการเสนอแนวการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เช่น ควรเพ่ิมช่องทางติดต่อให้มีหลากหลาย
ช่องทาง ควรมีจุดบริการน้ าดื่มบริการผู้มาติดต่องาน  
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนคร
สมุทรปราการ อ าเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งนี้เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ และเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั้งหมด 400 
คน ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานที่ให้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแยกประเด็น
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ได้ว่า งานบริการ
ที่ 1 งานด้านทะเบียน จากการศึกษาพบว่าประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมาก
ที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 งานบริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดย
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 งานบริการที่ 3 งานด้าน
การศึกษา จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และ งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จากการศึกษาพบว่า
ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
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   รักษ์ศรี เกียรติบุตร (2562) การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดพะเยาตามเกณฑ์คุณภาพ PMQA โดยได้ศึกษาข้อดีและข้อด้อยของการใช้
เกณฑ์คุณภาพ PMQA หมวดที่ 3 ในการประเมินความต้องการของ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัดพะเยา ท าการเก็บข้อมูลปีละ 1 ครั้งจ านวน 2 ปี จากประชากรต าบลทุ่งกล้วย อ าเภอภูซาง 
จังหวัดพะเยาที่มาใช้บริการจ านวน 8,012 คนผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจการบริการในภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยในปีที่ 1 ระดับมากที่สุด และระดับมากในปีที่ 2 เมื่อวิเคราะห์ตามเกณฑ์คุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ PMQA หมวดที่ 3 พบว่า ผลลัพธ์ด้านการให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียผ่านเกณฑ์คุณภาพระดับพ้ืนฐาน พบว่า ผลการประเมินปีที่ 1 อยู่ในระดับมากที่สุดในทุกประเด็น 
ยกเว้นประเด็นการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก และปีที่ 2 ระดับมากในทุกประเด็น โดย
ประเด็นการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการอยู่ระดับต่ าสุด และการประเมินกระบวนการตาม ตามเกณฑ์ 
PMQA หมวดที่ 3 มีข้อดีในการส่งเสริมให้หน่วยงานทราบจุดบกพร่องและสามารถก าหนดเป้าหมายการท า
แผนปรับปรุงองค์การให้สมบูรณ์มากขึ้นอย่างเป็นระบบได้มาตรฐานสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมและ
เทคโนโลยีที่เปลี่ยนไป 
 จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการ (Customer 
satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 
เทศบาลต าบลแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา โดยที่ประเมินความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชากร 
ได้แก่ ประชาชน ที่มารับบริการงานขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพของเทศบาลต าบล
แม่ปืม จ านวน 57 คน พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานขออนุญาตประกอบกิจการ
ที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.4) ใน 4 
ด้าน คือ 1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2. ด้านช่องทางการให้บริ การ 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
   การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของเป็นประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2565 ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
research) มีวิธีการด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 
รูปแบบกำรวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล    
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
           ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2565 
  กลุ่มตัวอย่ำง 
   กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ใช้การคัดเลือกด้วยการสุ่มแบบบังเอิญ  ได้แก่ 
ประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย โดยในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจะเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้รับบริการและหรือผู้ที่ได้รับประโยชน์จากการให้บริการต่างๆ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย จ านวน 100 คน 
  ตัวแปร 
            1. ตัวแปรอิสระ คือ การให้บริการแก่ประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ดังนี้ 
   1) ผู้บริหารท้องถิ่นและเจ้าหน้าที่ 
   2) ประชาชน 
   3) หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
   2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย จ านวน 4 ส่วนงาน คือ        

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    
2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 

    3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    
    4) งานด้านสาธารณสุข 
   โดยประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย ปีงบประมาณ 2565 ใน 4 ด้าน คือ 

1)  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    2)  ด้านช่องทางการให้บริการ 

3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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กำรสร้ำงเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
 1. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เกี่ยวกับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
ประจ าปีงบประมาณ 2565 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนดประเด็นหลัก
ในการสร้างเครื่องมือ 

2. แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย  ประจ าปี
งบประมาณ 2565 โดยแบ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบตรวจค าตอบ (Checklist) มีจ านวน 6 ข้อ 
คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ จ านวนครั้งที่มาติดต่อ และส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการกับ
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
   ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย  ซึ่งเป็นการก าหนดช่วงความ    
พึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 10 ระดับวัด เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลในการให้บริการของงาน ซึ่งแต่ละงานต้องประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ ในองค์ประกอบ 4 
ด้าน คือ  

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

  ส าหรับการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมีการแบ่งช่วงค่าคะแนนและค่า 
ร้อยละออกเป็น 10 ระดับวัด ดังนี้ 

เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยคะแนนเฉลี่ยร้อยควำมพึงพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  10   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   96-100 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   9   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   91-95 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   8   หมายถึง     รอ้ยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   86-90 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   7   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   81-85 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   6   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   75-80 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   5   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   71-74 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   4   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   66-70 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   3   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   61-65 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   2   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   56-60 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   1   หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ   51-55 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง   0    หมายถึง     ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ       50 
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   ตอนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาข้อจ ากัดในการให้บริการแก่ประชาชน 
และข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหาข้อจ ากัดของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย ซึ่งเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 

2. น าเครื่องมือที่ปรับปรุงแก้ไขจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน มาตรวจสอบความถูกต้อง
เพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือมีคุณภาพสมบูรณ์ข้ึน 

4. น าเครื่องมือที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ประชาชนที่มิใช่กลุ่ม
ตัวอย่างที่แท้จริง จ านวน 30 คน แล้ว น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) ด้วยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบัค (Cronbach) และได้      
ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับ คือ 0.94       

วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

  1. น าหนังสือขออนุญาตในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากรองคณบดีคณะบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร์  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย ถึงนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย เพ่ือขออนุญาตลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย  

2. ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถามส่งไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถามยังกลุ่มเป้าหมาย จ านวน 110 ชุดเพ่ือกันแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์หรือ
สูญหายและได้รับคืน จ านวน 100 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 จากจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล  
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ คือ 

  การแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง โดยใช้สูตร
ดังนี้ 

 
ค่ำร้อยละ 

P  = 
N

f  X 100 

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

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2565 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 
ตอนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัด
เชียงราย 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้มาขอรับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัด
เชียงราย (N=100)

 
  รายการ       f   % 

 
1. เพศ  
  ชาย       33   33.00 

หญิง       67   67.00 
2. อายุ 
 ต่ ากว่า 21 ปี        0    0.00 

21 – 30 ปี      11   11.00 
31 – 40 ปี      10   10.00 
41 – 50 ปี       12   12.00 
51 – 60 ปี      34   34.00 
มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป     33   33.00 

3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา      33    33.00 

มัธยมศึกษา      45   45.00 
อนุปริญญา/เทียบเท่า     22    22.00  

 ปริญญาตรี        0    0.00 
ปริญญาโท        0     0.00 
ปริญญาเอก        0     0.00 

 ไม่ได้เรียน        0     0.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)

 
  รายการ       f     % 

 
4. อาชีพ  
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ      0    0.00  

ลูกจ้าง/พนักงานของรัฐ      0     0.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท     11    11.00 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ     0               0.00 
ค้าขาย/อาชีพอิสระ     30    30.00 
รับจ้างทั่วไป      26    26.00  

 เกษตรกร/ประมง      3      3.00 
นักเรียน/นักศึกษา      0     0.00 
ไม่ได้ประกอบอาชีพ     30    30.00 

 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .................................................   -    - 
 
5. ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2564 จนถึงปัจจุบัน ท่านได้ไปใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่กี่
ครั้ง (โดยประมาณ)   
  1 ครั้ง       44            44.00 

 2 – 3 ครั้ง      56   56.00 
 4 - 5 ครั้ง        0     0.00 
 มากกว่า 5 ครั้งขึ้นไป       0     0.00 
 

6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใช้บริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   3     3.00 
  งานด้านด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย  11    11.00 
  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   56    56.00   

 งานด้านสาธารณสุข     30     30.00 
   
  จากตารางที่ 4.1  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67 โดยมีช่วงอายุ
ระหว่าง 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 34 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 45 
อาชีพส่วนใหญ่คือ ค้าขาย/อาชีพอิสระ และไม่ได้ประกอบอาชีพ คิดเป็นร้อยละ 30 เท่ากัน และตั้งแต่เ ดือน
ตุลาคม 2564 จนถึงปัจจุบัน ผู้ตอบแบบสอบถามได้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
โดยประมาณ 2-3 ครั้ง ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 56 ส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการมากที่สุดจะเป็นงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 56 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัด
เชียงราย   
ตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    
แม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 

 
 จากตารางที่ 4.2 ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมได้คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
เท่ากับ 9 อยู่ในช่วงคะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 
 
ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 

 

ประเด็นความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 
คะแนนเกณฑ์

การประเมินที่ได้ 
1. การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

91-95 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

91-95 9 

3. การจดัล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ 91-95 9 
4. การจัดสถานที่ให้บริการประเภทต่าง ๆ 91-95 9 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 91-95 9 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 91-95 9 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 91-95 9 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 91-95 9 

รวม 91-95 9 
  
 จากตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดส่วนใหญ่เท่ากัน 
โดยมีคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 

 

ประเด็นความพึงพอใจ 
 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 
คะแนนเกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 91-95 9 
ด้านช่องทางการให้บริการ 91-95 9 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 91-95 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 91-95 9 

รวม 91-95 9 
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 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนการเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความพึงพอใจด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย หมายถึง  
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
 

ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 

 
ประเด็นความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

คะแนน
ร้อยละ
เฉลี่ย 

คะแนน
เกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 
1. การจัดสถานที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 91-95 9 
2. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการด้วยตนเอง 91-95 9 
3. การติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ 91-95 9 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานที่ 91-95 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอ่ืนๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น ทางไปรษณีย์ และผ่าน
ระบบธนาคาร เป็นต้น 

91-95 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

91-95 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่และช าระภาษี
ทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

91-95 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 91-95 9 
รวม 91-95 9 

 

  จากตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดส่วนใหญ่เท่ากัน โดยมี
ค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9  
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่ามีภาพรวมความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย หมายถึง ร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 91-95 
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ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 

 

ประเด็นความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 
คะแนนเกณฑ์การ

ประเมินที่ได้ 
1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 91-95 9 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มา
ขอรับบริการ 

91-95 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการตอบกลับข้อซักถามให้กับ
ประชาชน 

91-95 9 

4. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับ
บริการ 

91-95 9 

5. ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา 91-95 9 
6.จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ 91-95 9 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 91-95 9 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งม่ันตั้งใจในการให้บริการ 91-95 9 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าที่เมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอ
ข้อมูล 

91-95 9 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 91-95 9 
11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 91-95 9 
12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 91-95 9 

รวม 91-95 9 
 

จากตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับ ความพึงพอใจสูงสุดส่วนใหญ่เท่ากัน โดยมีค่า
คะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้เท่ากับ 9  

 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนการเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย หมายถึง  ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 

ประเด็นความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนร้อยละเฉลี่ย คะแนนเกณฑ์การ
ประเมินที่ได้ 

1. การจัดพื้นทีแ่ละความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ 91-95 9 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี 91-95 9 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  91-95 9 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ 91-95 9 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานที่ 91-95 9 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 91-95 9 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือ
กรณีฉุกเฉิน 

91-95 9 

8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานที่ 91-95 9 
9. การจัดพ้ืนที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ 91-95 9 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าที่จัดไว้บริการ 91-95 9 
11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้
ความรู้แก่ประชาชน 

91-95 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน 91-95 9 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ 91-95 9 

รวม 91-95 9 
 

จากตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดส่วนใหญ่เท่ากัน โดยมี
คะแนนเกณฑก์ารประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 
 สรุปค่าเฉลี่ยโดยรวมมีค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 9 แสดงให้เห็นว่า มีภาพรวมความ  
พึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95  
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ตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่มีตอ่งานทั้ง 4 งานในดา้นกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จงัหวัดเชียงราย 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

งานด้าน 
โยธา การขอ
อนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
เทศกิจหรือ

ป้องกัน  
สาธารภัย 

งานด้าน 
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานด้าน 
สาธารณสุข 

1.การติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

2. ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. การจัดล าดับก่อน-หลัง ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การจัดสถานท่ีให้บริการประเภทต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ระยะเวลาในการรอรับบริการเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
 



35 
 

จากตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้
มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ยเท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวมในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการเท่ากันตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อย
ละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.8 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่มีตอ่งานทั้ง 4 งานส่วนงานในด้านชอ่งทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

งานด้าน 
โยธา การขอ
อนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
เทศกิจหรือ

ป้องกัน  
สาธารภัย 

งานด้าน 
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานด้าน 
สาธารณสุข 

1. การจัดสถานที่ ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop 
Service) 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

2. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการด้วยตนเอง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
3. การติดต่อเพื่อขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน ์ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การจัดให้มีหน่วยงานบริการนอกสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. การจัดให้มีช่องทางการบริการอื่นๆ นอกจากติดต่อด้วยตนเอง เช่น 
ทางไปรษณีย์ และผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

6. การจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

7. การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอก
สถานท่ีและช าระภาษีทางไปรษณีย์ เป็นต้น 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

8. การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

9. การบริการประชาชนในวันหยุดราชการหรือนอกเวลาราชการหรอืออก
หน่วยบริการเคลื่อนที ่

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

 
หมายเหตุ ทางองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย ได้มีประกาศให้จัดหน่วยบริการรวมทั้งการปฏิบัติราชการในวันหยุดราชการและนอกเวลาราชการ ตามค าสั่งที่ 74/2565 
ค าสั่งที ่405/2565 และค าสั่งที่ 222/2565  
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จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้าน
ช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียมีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ พึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมในด้าน
ช่องทางการให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.9 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน 
โยธา การขอ
อนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
เทศกิจหรือ

ป้องกัน  
สาธารภัย 

งานด้าน 
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานด้าน 
สาธารณสุข 

1. ความรวดเร็วของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
2. ความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีต่อประชาชนที่มาขอรับ
บริการ 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

3. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการตอบกลับข้อซักถามให้กับประชาชน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าปรึกษา คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6.จ านวนของเจ้าหน้าท่ีที่จัดไว้ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. การใช้วาจาหรือค าพูดในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
9. ทักษะการค้นหาข้อมูลของเจ้าหน้าท่ีเมื่อผู้ขอรับบริการร้องขอข้อมูล คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

งานด้าน 
โยธา การขอ
อนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
เทศกิจหรือ

ป้องกัน  
สาธารภัย 

งานด้าน 
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานด้าน 
สาธารณสุข 

10. การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

11. ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

12. ความยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 



40 
 

จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งานในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่าผู้มีส่วนได้     
ส่วนเสียมีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความ      
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจโดยรวมใน
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงาน 4 งานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้าน 
โยธา การขอ
อนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
เทศกิจหรือ

ป้องกัน  
สาธารภัย 

งานด้าน 
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานด้าน 
สาธารณสุข 

1. การจัดพื้นท่ีและความกว้างขวางของพื้นที่ในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอี้ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
3. การติดป้ายแสดงจุดให้บริการต่าง ๆ  คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
4. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการด้านต่าง ๆ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
5. ระบบแสงสว่างภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
6. การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
7. ระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
8. ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารสถานท่ี คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
9. การจัดพื้นที่ส าหรับจอดรถของผู้มารับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
10. ความสะอาดและจ านวนห้องน้ าท่ีจัดไว้บริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงาน 4 งานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

งานด้าน 
โยธา การขอ
อนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

งานด้าน 
เทศกิจหรือ

ป้องกัน  
สาธารภัย 

งานด้าน 
พัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ

สังคม 

งานด้าน 
สาธารณสุข 

11. การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน 

คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 

12. การจัดให้มีจุดบริการอินเทอร์เน็ตชุมชน/ต าบล/หมู่บ้าน คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 
 คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
13. การจัดให้มีจุดบริการน้ าดื่มส าหรับผู้มาขอรับบริการ คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
รวม คะแนนร้อยละเฉลี่ย 91-95 91-95 91-95 91-95 

คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 9 9 9 9 
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จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่องานทั้ง 4 งาน

ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย มีความพึงพอใจโดยรวม ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 โดยทั้ง 4 งานได้คะแนนความพึงพอใจ
โดยรวมในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากัน ตามคะแนนเกณฑ์ที่ประเมินได้ เท่ากับ 9 โดยมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95 

 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับ
บริการ 

1. อยากให้มีการส่งเสริมการประกอบอาชีพหรือหารายได้ให้กับผู้สูงอายุ ซึ่งมีจ านวนเพ่ิมขึ้น โดย
อาจเป็นการส่งเสริมอาชีพหรืองานที่ผู้สูงอายุพอจะท าได้และท าได้ที่บ้าน 

2. ความต้องการในด้านการช่วยเหลือราคาสินค้าทางการเกษตร ราคาข้าวให้ราคาดีข้ึน 
 
ข้อคิดเห็นอื่นๆ  
1. ทางองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยได้ด าเนินการปรับปรุงสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน เช่น 

ไฟฟ้า ถนน น้ าที่ขัง ได้ดีขึ้นและสะดวกขึ้นกว่าเดิม 
2. เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยมีการสอบถาม หรือแจ้ งข่าวสารต่าง ๆ ผ่าน 

สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลอย่างสม่ าเสมอดี และมีการประสานการท างานร่วมกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เช่น อาสาสมัครสาธารณสุข ผู้ใหญ่บ้าน 

3. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่ าน เว็บ ไซต์ขององค์การบริหารส่ วนต าบลให้
บุคคลภายนอกชุมชนทราบข้อมูลเป็นอย่างดีและข้อมูลมีความเป็นปัจจุบัน 
  



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2565 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือศึกษาความ      
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย ใน
มิติที่ 2 จ านวน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
สรุปผล 
  1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67 โดยมีช่วงอายุระหว่าง 
51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 34 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 45 อาชีพส่วน
ใหญ่คือ ค้าขาย/อาชีพอิสระ และไม่ได้ประกอบอาชีพ คิดเป็นร้อยละ 30 เท่ากัน และตั้งแต่เดือนตุลาคม 2564 
จนถึงปัจจุบัน ผู้ตอบแบบสอบถามได้มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย โดยประมาณ 2-3 ครั้ง 
ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 56 ส่วนงานที่มาติดต่อขอใช้บริการมากท่ีสุดจะเป็นงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
คิดเป็นร้อยละ 56 
 

2. ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
   ภาพรวมความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
แม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อยู่ในระดับที่เท่ากันทุกส่วนงาน คือ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการร้อยละ 91-95 
คิดเป็นค่าคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 
  หากพิจารณาเป็นรายด้านของความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการ ทั้ง 4 
ส่วนงาน คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย      
3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบล    
แม่ลอย อ าเภอเทิง  จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการร้อยละ 91-95 คิดเป็น
ค่าคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน โดยแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้านดังนี้ 

1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
   ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า ในภาพรวมอยู่ที่ร้อยละ 91-95 คิดเป็นระดับ
คะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด คือ การจัดล าดับก่อน-หลังในการให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 91-
95 รองลงมา คือ ความยุติธรรมในการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาค เท่าเทียมกัน) คิด



45 
 

เป็นร้อยละ 91-95 และการติดป้ายประกาศ ความชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในการขอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 
91-95 ตามล าดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
   ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย พบว่าในภาพรวมอยู่ที่ร้อยละ 91-95 คิดเป็นระดับคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 
  หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในด้าน
ช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย มากที่สุด คือ การจัดสถานที่ให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) คิดเป็นร้อยละ 91-95 รองลงมา คือ การจัดให้มีหน่วยบริการนอก
สถานที ่คิดเป็นร้อยละ 91-95 และการจัดให้มีการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตในการให้บริการ เช่น การ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ และการแจ้งข้อมูลข่าวสารของท้องถิ่น เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 91-95 ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ 
  ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย พบว่า ในภาพรวมอยู่ที่ร้อยละ 91-95 คิดเป็นระดับคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด คือ ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 91-95 รองลงมาคือ ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ค าแนะน าปรึกษา คิดเป็นร้อยละ 91-95 
และความรวดเร็วของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91-95  ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลแม่ลอย พบว่าในภาพรวมอยู่ที่ร้อยละ 91-95 คิดเป็นระดับคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 
หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด คือ การจัดให้มีสื่อประชาสัมพันธ์หรือเอกสารที่เผยแพร่ให้ความรู้แก่
ประชาชน คิดเป็นร้อยละ 91-95  รองลงมา คือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี คิด
เป็นร้อยละ 91-95  และระบบการรักษาความปลอดภัยและระบบความช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน คิดเป็นร้อยละ 
91-95  ตามล าดับ 

 
3. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  

แม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า   
  1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
     ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
แม่ลอย ทั้ง 4 งาน คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน       
สาธารณภัย 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย พบว่า มีความพึงพอใจสูงสุดทุกข้อเท่ากัน โดยมี
คะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วง
ร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95   
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   2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  

แม่ลอย ทั้ง 4 งาน คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน       
สาธารณภัย 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณสุข  ในด้านช่องทางการ
ให้บริการ พบว่า มีความพึงพอใจสูงสุดทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 หมายถึง 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95   

   3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
แม่ลอยทั้ง 4 งาน คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณ
ภัย 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณสุข ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
พบว่า มีความพึงพอใจสูงสุดทุกข้อเท่ากัน โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 หมายถึง ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95   
  4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อส่วนงานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  
แม่ลอย ทั้ง 4 งานคือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณ
ภัย 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณสุข พบว่า มีความพึงพอใจสูงสุดทุก
ข้อเท่ากัน โดยมีคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 9 หมายถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในช่วงร้อยละเฉลี่ย เท่ากับ 91-95   

 
4. ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลแม่ลอย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 
1. อยากให้มีการส่งเสริมการประกอบอาชีพหรือหารายได้ให้กับผู้สูงอายุ ซึ่งมีจ านวนเพ่ิมขึ้น โดยอาจ

เป็นการส่งเสริมอาชีพหรืองานที่ผู้สูงอายุพอจะท าได้และท าได้ที่บ้าน 
2. ความต้องการในด้านการช่วยเหลือราคาสินค้าทางการเกษตร ราคาข้าวให้ราคาดีข้ึน 
ข้อคิดเห็นอื่นๆ  
1. ทางองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยได้ด าเนินการปรับปรุงสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน เช่น ไฟฟ้า 

ถนน น้ าที่ขัง ได้ดีขึ้นและสะดวกขึ้นกว่าเดิม 
2. เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยมีการสอบถาม หรือแจ้งข่าวสารต่าง ๆ ผ่าน สมาชิก

สภาองค์การบริหารส่วนต าบลอย่างสม่ าเสมอดี และมีการประสานการท างานร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ 
เช่น อาสาสมัครสาธารณสุข ผู้ใหญ่บ้าน 

3. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลให้บุคคลภายนอก
ชุมชนทราบข้อมูลเป็นอย่างดีและข้อมูลมีความเป็นปัจจุบัน 
 
อภิปรายผล 
 ด้านความพึงพอใจของของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่
ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย จากผลการวิจัยดังกล่าว ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ/
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ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอานวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 91-95 ระดับคะแนนความพึงพอใจ 9 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายด้าน ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 ส่วนงาน คือ 
คือ 1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย 3) งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริการส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอ
เทิง จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจร้อยละ 91-95 คิดเป็นระดับคะแนนความพึงพอใจ 9  
คะแนน ทั้งนี้มีความเป็นไปได้อย่างยิ่งว่า การที่องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย มีการวางแผนการปฏิบัติงาน
เพ่ือบริการประชาชนอย่างเป็นระบบทั้งในด้านปัจจัยน าเข้า เช่น การจัดช่องทางการให้บริการ การจัดเตรียม
เจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการเพ่ือไว้คอยอ านวยความสะดวกต่อ
ประชาชน จากผลการด าเนินการวิจัยดังกล่าว จึงส่งให้ประชาชนผู้มาขอรับบริการเกิดความประทับใจ และ
เชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย เป็นการ
ชี้ให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ของผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย ที่ให้ความส าคัญต่อระบบและกระบวนการ
การท างานขององค์กร เพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ แรงงาน และเวลา เพื่อมุ่ง
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจนต้องการสร้างความศรัทธาและเชื่อมั่นให้กับประชาชน รวมทั้ง
สร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจในการให้บริการที่ดี ดังวิสัยทัศน์ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่ลอย คือ ประชาชนอยู่ดี กินดี สัญจรดี การศึกษาดี สามัคคี มีศีลธรรม โดยมีพันธกิจคือ ส่งเสริม
สุขภาพของประชาชนและดูแลสวัสดิการสังคมของผู้ด้อยโอกาส ผู้พิการ ผู้ติดเชื้อเอดส์ และผู้ได้รับผลกระทบ
จากโรคเอดส์  ส่ งเสริมการประกอบอาชีพและการสร้างรายได้ เสริมแก่ประชาชน บริหาร จัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างเป็นธรรมและยั่งยืน  ก่อสร้าง ปรับปรุงซ่อมแซมเส้นทางคมนาคม 
สาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน ให้ได้มาตรฐานและเพียงพอต่อความต้องการของประชาชนเพ่ือรองรับประชาคม
อาเซียน ส่งเสริมและพัฒนาการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม และพัฒนาคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ
ประชาชนและส่งเสริมบอบประชาธิปไตยระดับท้องถิ่น 
 สอดคล้องกับการศึกษาของเสกสรร สนวาและคณะ (2564) ที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนต าบลหนองแวง อ าเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวน
การขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอ านวยความ
สะดวก และศึกษาถึงข้อเสนอแนะคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนต าบลหนองแวง ซึ่งพบ
ผลการวิจัยวา 1) ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนต าบลหนอง
แวง อ าเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ดในภาพรวมของทั้ง 4 งาน 2 โครงการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณ
ภาพการใหบริการในระดับพอใจมากที่สุด (รอยละ 96.00) และประชาชนผูรับบริการ มีการเสนอแนวการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการ เช่น ควรเพิ่มช่องทางติดต่อให้มีหลากหลายช่องทาง ควรมีจุดบริการน้ าดื่มบริการ
ผู้มาติดต่องาน อีกทั้งสอดคล้องกับการศึกษาของอรุณ ไชยนิตย์ (2564) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้รับริการที่
มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางคูรัด อ าเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ในด้านขั้นตอนให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยใช้การสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลส าคัญ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการและหัวหน้าหน่วยงานผู้ให้บริการ รวมจ านวน 21 คน และ
แบบสอบถามกลุ่มประชาชนจ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจการให้บริการในเทศบาลเมือง
บางคูรัดโดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  
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ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 ส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 

1. ควรรักษาคุณภาพการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและยั่งยืน เนื่องจากผู้มาใช้บริการมีลักษณะที่
แตกต่างกัน จึงมีทัศนคติต่อการให้บริการแตกต่างกันด้วย นอกจากนั้นท้องถิ่นมีลักษณะการบริการจัดการ
องค์กรคล้ายกับการเมืองระดับประเทศ ซึ่งย่อมมีแนวร่วมสนับสนุนและต่อต้านที่แตกต่างกันทั้งในระดับตัว
บุคคลและผลประโยชน์ร่วม รวมทั้งวัฒนธรรมของคนไทยมีลักษณะ “วิจารณ์ สามัคคี และวิจารณ์” คือ เมื่อ
อยู่กันพร้อมหน้าหรืออยู่กันต่อหน้าในที่ประชุม มักแสดงความคิดเห็นร่วมและสอดคล้องกัน แต่เมื่ออยู่ลับหลัง
มักจะแสดงความเห็นต่างหรือต่อต้านและไม่ยอมรับในสิ่งที่ท้องถิ่นปฏิบัติ ดังนั้น จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้บริหาร
องค์การบริหารส่วนต าบลควรให้ความส าคัญต่อการเข้ามามีส่วนร่วมของประชาชนในทุกกระบวนการมากกว่า
การเข้ามาร่วมมือของประชาชนเท่านั้น 

2. ควรมีการประเมินผลภารกิจทุกด้าน ทุกหน่วยงานทุกปี เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการโดยการเปรียบเทียบกันทุกปี เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่องตามหลัก 
Balanced Scorecard ทั้งระบบในตัวชี้วัดในสี่มุมมองซึ่งประกอบด้วย มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้าน
ผู้รับบริการ มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการในปัจจุบัน เพ่ือน าผลการศึกษามาปรับปรุงการบริการให้
ตรงตามความต้องการของประชาชนมากยิ่งขึ้น 
 2. ควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามบันทึกข้อตกลงระหว่างผู้บริหารกับหัวหน้างานเพ่ือ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย 
 3. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเชิงคุณภาพด้านการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บริการได้อย่างลึกซ้ืง 
 4. ควรมีการศึกษาการมีส่วนร่วมของประชาชนและหน่วยงานภายในชุมชนในการให้บริการประชาชน
ในองค์การบริหารส่วนต าบลเพ่ือจะได้ทราบความต้องการและระดับของการมีส่วนร่วมของชุมชนในการให้การ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
ค าชี้แจง 

 แบบส ำรวจนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ประชำชน เจ้ำหน้ำท่ีของ
รัฐและหน่วยงำนเอกชน ที่มำติดต่องำนหรือรับบริกำรสำธำรณะจำกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละพื้นที่บริกำรของ
ท้องถิ่น เพื่อท่ีจะได้น ำข้อมูลที่ได้รับไปเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้
มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล รวมทั้งสร้ำงควำมพึงพอใจและประทับใจต่อผู้ที่มำติดต่องำนหรือเข้ำรับบริกำรสำธำรณะ
แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีท้ังหมด 3 ตอนดังน้ี 

ตอนที่ 1    ข้อมูลเบ้ืองต้น 

1. เพศ   
 ชำย   หญิง 

2. อายุ 
   ต่ ำกว่ำ 21 ปี   21 – 30 ปี   31 – 40 ปี    
    41 – 50 ปี   51 – 60 ปี   มำกกว่ำ 60 ปี ข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษา   
  ประถมศึกษำ   มัธยมศึกษำ   อนุปริญญำ/เทียบเท่ำ 
  ปริญญำตร ี   ปริญญำโท   ปริญญำเอก 
  ไม่ได้เรยีน 
4. อาชีพ  

  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ   ลูกจ้ำง/พนักงำนของรัฐ   ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท  
   ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ   รับจ้ำงท่ัวไป 
  เกษตรกร/ประมง   นักเรียน/นักศึกษำ   ไม่ได้ประกอบอำชีพ  
  อื่น ๆ (โปรดระบุ) ................................................. 
5. ต้ังแต่เดือนตุลาคม 2563 จนถึงปัจจุบนั ท่านได้ไปใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่กี่ครั้ง 
(โดยประมาณ)  

  1 ครั้ง  2 – 3 ครั้ง   4 - 5 ครั้ง   มำกกว่ำ 5 ครั้งขึ้นไป 

6. ส่วนงานที่ท่านมาติดต่อขอใชบ้ริการกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

 งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง  งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันสำธำรณภัย 
  งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม  งำนด้ำนสำธำรณสุข 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

1. กำรติดป้ำยประกำศ ควำมชัดเจนข้อมูลและขั้นตอนในกำรขอรับ
บริกำร 

          

2. ควำมยุติธรรมในกำรให้บริกำร (เรียงตำมล ำดับก่อนหลังมีควำมเสมอ
ภำคเท่ำเทียมกัน) 

          

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

          

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

          

6. กำรจัดให้มีกำรใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เนต็ในกำรให้บริกำร 
เช่น กำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรของท้องถิ่น เป็น
ต้น 

          

7. กำรประชำสมัพันธ์เกี่ยวกับช่องทำงกำรให้บริกำร เช่น กำรบริกำร
นอกสถำนท่ีและช ำระภำษีทำงไปรษณีย์ เป็นต้น 

          

8. กำรมีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำยช่องทำง           
9.กำรบริกำรประชำชนในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำรหรอืออก
หน่วยบริกำรเคลื่อนที ่
☐ ในวันหยุดรำชกำรหรือนอกเวลำรำชกำร 
☐ มีบริกำรให้บริกำรในวันหยุดรำชกำร 
☐ มีบริกำรให้บริกำรนอกเวลำรำชกำร 
☐ ไม่มีกำรให้บริกำ 

          

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. ควำมรวดเร็วของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้บริกำร           
2. ควำมพร้อมในกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ีที่มีต่อประชำชนท่ีมำขอรับ
บริกำร 

          

3. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรตอบกลับข้อซักถำมให้กับ
ประชำชน 

          

4. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรแก้ไขปัญหำให้กับผู้ขอรบับริกำร           



 
 
 

รายการ 
ร้อยละความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

5. ควำมสำมำรถของเจ้ำหน้ำท่ีในกำรให้ค ำแนะน ำปรึกษำ           
6.จ ำนวนของเจ้ำหน้ำท่ีที่จัดไว้ใหบ้ริกำร           
7. กำรใช้วำจำหรือค ำพูดในกำรใหบ้ริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
8. ควำมเอำใจใส่กระตือรือร้นและควำมมุ่งมั่นตั้งใจในกำรให้บริกำร           
9. ทักษะกำรค้นหำข้อมูลของเจ้ำหน้ำท่ีเมื่อผู้ขอรับบริกำรร้องขอข้อมูล           
10. กำรแต่งกำยและควำมสภุำพของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
11. ควำมมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้ำหน้ำท่ีที่ให้บริกำร           
12. ควำมยุติธรรม/ไม่เลือกปฏิบตัใินกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี           
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. กำรจัดพื้นท่ีและควำมกว้ำงขวำงของพื้นที่ในกำรให้บริกำร           
2. กำรจัดสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกไว้บริกำร เช่น โตะ๊ เก้ำอี ้           
3. กำรติดป้ำยแสดงจดุให้บริกำรตำ่งๆ            
4. กำรประชำสมัพันธ์ข้อมูลเกีย่วกับกำรให้บริกำรด้ำนตำ่งๆ           
5. ระบบแสงสว่ำงภำยในอำคำรสถำนท่ี           
6. กำรจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมอืท่ีทันสมัยในกำรให้บริกำร           
7. ระบบกำรรักษำควำมปลอดภยัและระบบควำมช่วยเหลือกรณีฉุกเฉิน           
8. ควำมสะอำดเป็นระเบียบเรียบร้อยภำยในอำคำรสถำนท่ี           
9. กำรจัดพื้นท่ีส ำหรับจอดรถของผู้มำรบับริกำร           
10. ควำมสะอำดและจ ำนวนห้องน้ ำท่ีจัดไว้บริกำร           
11. กำรจัดให้มีสื่อประชำสมัพันธ์หรือเอกสำรที่เผยแพร่ให้ควำมรู้แก่
ประชำชน 

          

12. กำรจัดให้มีจุดบริกำรอินเทอรเ์น็ตชุมชน/ต ำบล/หมู่บ้ำน           
13. กำรจัดให้มีจุดบริกำรน้ ำดื่มส ำหรับผูม้ำขอรับบริกำร           

ตอนที่ 3    ข้อเสนอแนะและแนวทางเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของท้องถิ่นอื่น ๆ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้มาขอรับบริการ 

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

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

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เชียงราย 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ค าสั่งการปฏิบัติงานนอกเวลาขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
ประจ าปีงบประมาณ 2565 

 

1. ค าสั่ง องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยที่ 74/2565 เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่อ านวย
ความสะดวกผู้แยกกักตัวที่บ้าน (Home Isolation) 

2. ค าสั่ง องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยที่ 405/2565 เรื่อง แต่งตั้งผู้อยู่เวรและผู้ตรวจ
เวรรักษาการณ์วันหยุดราชการประจ าองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย 

3. ค าสั่ง องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอยที่ 222/2565 เรื่อง แต่งตั้งผู้ปฏิบัติหน้าที่ระบบ
การแพทย์ฉุกเฉินขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย ประจ าเดือนเมษายนถึงมิถุนายน 2565 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ภาพถ่ายการเก็บข้อมูลขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ลอย  
อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
ประจ าปีงบประมาณ 2565 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


