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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม 
อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จาก
กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 355 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลกำรวิเครำะห์  
ผลการวิเคราะห์ พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหาร

ส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.34 และคิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์แบบประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ อยู่ในคะแนนระดับ 10 โดยแสดงร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการในงานบริการแต่ละด้านโดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ 

1. งานด้านโยธา ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการงานด้านโยธาขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผลการประเมิน พบว่า ภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 95.58 โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

2. งานด้านการศึกษา ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการงานด้านการศึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการประเมินพบว่า ภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.44 โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการประเมิน พบว่า ภาพรวมของ
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 95.25 โดยเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 
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4. งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานด้านจัดเก็บรายได้และภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม 
อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการประเมินพบว่า ภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.07  โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ตามล าดับ 

ข้อเสนอแนะจำกผลกำรส ำรวจ 
 ข้อเสนอแนะจากผลการส ารวจซึ่งรวบรวมจากข้อเสนอแนะและค าแนะน าเพ่ิมเติมจาก
ประชาชนในพ้ืนที่ที่ให้ข้อมูลในแบบสอบถาม จ าแนกตามงานบริการในแต่ละด้านขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

 1. งานด้านโยธา อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับ
กิจกรรมที่ด าเนินการ 

 2. งานด้านการศึกษา อยากให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการด้วย
ความสุภาพเรียบร้อย มีอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตรกับประชาชนผู้มาเข้ารับบริการ 

 3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วย
ความรวดเร็วและเหมาะสมกับกิจกรรมที่ด าเนินการ 

 4. งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความรวดเร็ว
และเหมาะสมกับกิจกรรมที่ด าเนินการ 

 
     
 
 

รับรองผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 

            (ผู้ช่วยศาสตราจารย์สุรชัย เอมอักษร) 
                                                       คณบดีคณะบริหำรธุรกิจและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
                                                           มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลสุวรรณภูมิ 
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กิตติกรรมประกำศ 

การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ส าเร็จได้ด้วยความร่วมมือของคณะผู้บริหาร 
ข้าราชการประจ า และพนักงานขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยาทุกท่าน ที่ได้กรุณาให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกในการลงพ้ืนที่เก็บ
ข้อมูล จนคณะผู้วิจัยสามารถด าเนินการวิจัยได้ประสบความส าเร็จ ขอขอบคุณทุกท่านเป็นอย่างสูง 
 ประโยชน์ที่ได้จากการศึกษาและส ารวจในครั้งนี้คณะผู้วิจัยขอมอบแด่ องค์การบริหารส่วน
ต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพ่ือน าไปใช้ในการวางแผนและปรับปรุงการ
บริการสาธารณะต่าง ๆ ให้สามารถบรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์และพันธกิจของการพัฒนาตามที่
คณะผู้บริหารได้ก าหนดไว้ทั้งในปัจจุบันและอนาคตต่อไป 
 
        

  
 
 
 
 

คณะผู้วิจัย 
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บทท่ี 1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  
การปกครองท้องถิ่นเป็นผลผลิตของรัฐสมัยใหม่ (Modern State) โดยรัฐมีบทบาทส าคัญ

เพราะเป็นองค์กรที่มีอ านาจสูงสุดและมีบทบาทในการพัฒนาท้องถิ่น กล่าวคือ หากไม่มีรัฐบาลกลาง
เกิดขึ้นก็ไม่มีการปกครองท้องถิ่นตามมา และหากรัฐสมัยใหม่ไม่ได้ให้การรับรองสถานะองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น การปกครองท้องถิ่นที่มีมาแต่เดิมก็จะมีสถานะไม่เป็นทางการ  (กรมส่งเสริมการ
ปกครองส่วนท้องถิ่น, 2551) ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการ
บริหารงานในท้องถิ่นของตนเอง แต่ต้องอยู่ภายใต้การก ากับดูแลจากรัฐ อย่างไรก็ดีภายใต้แนวคิดนี้
เป็นการให้โอกาสกับประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองอย่างทั่วถึง ภายใต้ความเชื่อว่า
หากอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้วรัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของ
ประชาชน การปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรเป็นของตนเอง มีอ านาจในการตัดสินใจและ
บริหารงานในท้องถิ่นของตนเอง ภายใต้หลักการปกครองตนเอง (Local Self Government) ดังนั้น
หลักการส าคัญในการจัดตั้งหรือยกฐานะหน่วยการปกครองท้องถิ่นต้องมีความชัดเจนเรื่อง
วัตถุประสงค์หรือเป้าหมายในการก าหนดบทบาท รูปแบบการบริหาร และอ านาจหน้าที่ของหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ เพราะการยกฐานะหรือการเปลี่ยนแปลงฐานะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
มีผลท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงสถานภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย ดังเช่น ความพยายาม
ในการเปลี่ยนแปลงฐานะองค์การบริหารส่วนต าบลขึ้นเป็นเทศบาลต าบล ซึ่งเชื่อว่าการยกฐานะเป็น
หนึ่งในกระบวนการปรับรูปแบบการปกครองท้องถิ่น (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น, 2552) 

องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็นหนึ่งในจ านวน 
17 ต าบลของอ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตั้งอยู่ทางทิศใต้ของอ าเภอเสนา ห่างจากอ าเภอ
เสนาประมาณ 10 กิโลเมตร ได้ยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลเมื่อวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2538 
ตามนโยบายการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น มีเขตการปกครองทั้งหมด 10 หมู่บ้าน มีเนื้อที่ประมาณ 
25.78 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 16,112 ไร่ มีอาณาเขตติดต่อกับต าบลต่าง ๆ ดังนี้ คือ 

ทิศเหนือติดต่อกับต าบลบ้านหลวงและต าบลบางนมโค อ าเภอเสนา 
ทิศใต้ติดต่อกับต าบลคู้สลอด อ าเภอลาดบัวหลวง 
ทิศตะวันออกติดต่อกับต าบลช่างเหล็ก อ าเภอบางไทร 
ทิศตะวันตกติดต่อกับต าบลมารวิชัย อ าเภอเสนา 
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 ข้อมูลประชากรในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม มีจ านวนจ านวนประชากรทั้งสิ้น 
4,705 คน (ข้อมูล เดือนตุลาคม 2561) มีความหนาแน่นเฉลี่ย 182.27 คนต่อตารางกิโลเมตร
ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษรกรรมคิดเป็นร้อยละ 90 ประกอบอาชีพประมงคิดเป็นร้อยละ 
2 ประกอบอาชีพปศุสัตว์และการบริการคิดเป็นร้อยละ 1 อย่างละเท่ากัน นอกจากนั้นประชากรยัง
ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไปและท างานโรงงานอุตสาหกรรม 

ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม มีวิสัยทัศน์มุ่งหวังที่จะให้องค์การบริหารส่วน
ต าบลสามตุ่มเป็นต าบลที่น่าอยู่ ก้าวสู่สากล โดยยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบล
สามตุ่ม มีดังต่อไปนี้ 

1. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
2. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านสังคมและคุณภาพชีวิต 
3. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
4. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านส่งเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเที่ยว 
5. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการบริการจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม 
6. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
7. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการพัฒนาสาธารณสุข 
8. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการเมืองและการบริการ 
นอกจากนั้นแล้วยังมีเป้าประสงค์เพ่ือส่งเสริมและพัฒนาสังคมที่มีคุณภาพและสร้างมูลค่า

สินค้าการเกษตร 
แต่สืบเนื่องจากพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี แจ้ง

เกี่ยวกับแนวทางปฏิบัติในการปฏิบัติราชการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน โดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลางของการพัฒนา มุ่งเน้นให้การปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตามหลักเกณฑ์ที่ทาง
ราชการก าหนด ด้วยความเป็นธรรมและโปร่งใส องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงต้องมีการประเมิน
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน เพ่ือวัดผลการบริหารและปฏิบัติราชการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นว่ามีผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ และความคุ้มค่าของภารกิจ ตรงตามเป้าหมายภารกิจหรือไม่  
ซึ่งการประเมินดังกล่าวจะเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการด าเนินการเพ่ือเสนอแนวทางแก้ไขพัฒนาการ
ปฏิบัติงาน เสนอให้ผู้บริหารพิจารณาผลการประเมินและสั่งการในการที่จะน าผลที่ได้จากการประเมิน
มาใช้ในการเสนอแนวทางปรับปรุง แก้ไข ส่งเสริม พัฒนา ขยาย หรือยุติการด าเนินการ และ 
พัฒนาการปฏิบัติงาน เพื่อให้การปฏิบัติราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ประชาชนในพ้ืนที่  องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็น
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องค์กรการปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมายการพัฒนาที่ให้
ความส าคัญกับการให้บริการประชาชนเป็นส าคัญ จึงมีความจ าเป็นต้องทราบถึงระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้เป็น
ข้อมูลในการน าไปปรับปรุงแก้ไขระบบการให้บริการแก่ประชาชนในพื้นท่ีให้ดีขึ้นต่อไป 
 คณะผู้วิจัยจากคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ ซึ่งมีประสบการณ์ด้านการวิจัยทางการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น ได้ท าการลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามที่ผ่าน
การหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา และเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่ก่อนน าไปวิเคราะห์
สรุปผล และน าส่งรายงานผลการส ารวจให้กับองค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม เพ่ือน าผลการส ารวจ
ไปใช้ในการพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการกับประชาชนในพื้นท่ีในล าดับต่อไป 

1.2  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

1.3  สมมติฐำนกำรวิจัย  
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม 

อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยู่ในระดับมากที่สุด   

1.4  ขอบเขตของกำรวิจัย  
การวิจัยนี้เป็นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยก าหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้  
 1.4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยในครั้งนี้เน้นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านจัดเก็บรายได้และ
ภาษ ีและงานด้านโยธา ซึ่งในแต่ละด้านมีการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับ ขั้นตอนการ
ให้บริการ ช่องทางการบริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก 

1.4.2 ขอบเขตด้านสถานที่ การวิจัยครั้งนี้คณะผู้วิจัยได้ท าการส ารวจ เก็บรวบรวมข้อมูล ใน
เขตพ้ืนทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
       1.4.3 ขอบเขตด้านประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มี
ภูมิล าเนาอยู่ในทะเบียนราษฎร์ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
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 1.4.4 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง (Sample) ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มีภูมิล าเนา
อยู่ในทะเบียนราษฎร์ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง อ้างอิงตามตารางส าเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan อ้าง
ถึงใน สุวิมล ติรกานันท์, 2557) จ านวน 355 คน  
 1.4.5 ขอบเขตด้านระยะเวลา โดยระยะเวลาในการด าเนินการวิจัย เริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคม 
2564 ถึง เดือนกันยายน 2565 
 1.4.6 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย  
              1.4.6.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ สถานภาพส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บริการ จ าแนก
เป็นเพศ อายุ อาชีพ รายได้ สถานภาพ ระดับการศึกษา จ านวนครั้งที่ไปขอรับบริการ เวลาที่ใช้ในการ
รับบริการแต่ละครั้ง และช่องทางการรับบริการข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม  

 1.4.6.2 ตัวแปรตาม คือ ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม ใน 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี และงานด้านโยธา 

1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 1.5.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการตอบสนองจาก 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม โดยยึดหลักความสะดวกรวดเร็ว ความเพียงพอ
ทั่วถึง ความถูกต้องเหมาะสม ความเป็นธรรมและสม่ าเสมอ  

 1.5.2 ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตความรับผิดชอบขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.5.3 งานด้านการศึกษา หมายถึง งานที่ เกี่ยวกับการบริหารการศึกษาและพัฒนา
การศึกษา ทั้งการศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษาและการศึกษาตาม
อัธยาศัย เช่น การจัดการศึกษาปฐมวัย อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษาและอาชีวศึกษา โดย
ให้มีงานธุรการ งานบริหารวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศ งานกิจการนักเรียน งานการศึกษา
ปฐมวัย งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝึกและส่งเสริมอาชีพ งานห้องสมุดพิพิธภัณฑ์และ
เครือข่ายทางการศึกษา  งานกิจการศาสนา ส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม งานกีฬาและ
นันทนาการ งานกิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียน และงานอ่ืน  ๆ  ที่เกี่ยวข้องตามที่
ได้รับมอบหมายในเขตพ้ืนที่ เทศบาลต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
 1.5.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  หมายถึง งานที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
ด้านสวัสดิการสังคม เกี่ยวกับการสังคมสงเคราะห์ คนชรา คนพิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์ การส่งเสริม
สวัสดิการเด็กและเยาวชน การพัฒนาชุมชน การส่งเสริมการกีฬา การจัดให้มีและสนับสนุนกิจกรรม
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ศูนย์เยาวชน การส่งเสริมงานประเพณีท้องถิ่น งานส่วนสาธารณะ การให้ค าปรึกษา แนะน า หรือ
ตรวจสอบเกี่ยวกับงานสวัสดิการสังคม รวมถึงการปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่เกี่ยวข้อง ในเขตพ้ืนที่เทศบาล
ต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา     

 1.5.5  งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี  หมายถึง งานที่ เกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากร 
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ และรายได้อ่ืนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีลักษณะงานที่ปฏิบัติเกี่ยวข้อง
กับการช่วยตรวจรับและพิจารณาแบบแสดงรายการ ค าร้อง หรือค าขอของผู้ เสียภาษี และ
ค่าธรรมเนียม และรายได้ อ่ืน ๆ ในเขตพ้ืนที่ เทศบาลต าบลสามตุ่ม  อ า เภอเสนา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

 1.5.6 งานด้านโยธา หมายถึง ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการส ารวจออกแบบการจัดท าข้อมูล
ทางด้านวิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบการ
ก่อสร้าง งานการควบคุมอาคารตามระเบียบ กฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงาน การก่อสร้างและซ่อมบ ารุง  
การควบคุมการก่อสร้างและซ่อมบ ารุง งานแผนงานด้านวิศวกรรม เครื่องจักรกล การรวบรวมประวัติติดตาม    
ควบคุมการปฏิบัติงานเครื่องจักรกล การควบคุมการบ ารุงรักษาเครื่องจักรและยานพาหนะ งานเกี่ยวกับ
แผนงาน ควบคุม เก็บรักษา การเบิกจ่ายวัสดุ อุปกรณ์ อะไหล่ น้ ามันเชื้อเพลิง รวมถึงการปฏิบัติหน้าที่อ่ืนที่
เกี่ยวข้องในเขตพ้ืนที่เทศบาลต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา     

1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวิจัย  
  ผลจากการส ารวจในครั้งนี้ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนในพ้ืนที่ที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และสามารถ
น าผลการวิจัยในครั้งนี้ไปเป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการ และการสร้างผลสัมฤทธิ์
ของภารกิจ ในการบริการ ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ซึ่ งน า ไปสู่ การสร้ างความ 
พึงพอใจให้แก่ประชาชนในพ้ืนที่ได้เพ่ิมมากข้ึน 
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บทท่ี 2 
 

ทฤษฎีและเอกสารการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
การวิจัยในครั้งนี้ประกอบด้วยทฤษฏีและเอกสารการวิจัยที่เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้ 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.3 สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐานส าคัญขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและเจตคต ิ
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   
 โดยทฤษฏีและเอกสารการวิจัยที่เก่ียวข้องในแต่ละประเด็นมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและการปกครองท้องถิ่นไทย 
2.1.1 หลักการจัดระเบียบการปกครองท้องถิ่น  

 โดยทั่วไปหลักการปกครองประเทศนิยมแบ่งเป็น 3 หลัก คือ หลักการรวมอ านาจปกครอง 
(Centralization) หลักการแบ่งอ านาจการปกครอง (Deconcentration) และหลักการกระจาย
อ านาจปกครอง (De-Centralization) 
            2.1.1.1 หลักการรวมอ านาจปกครอง (Centralization) หลักการรวมอ านาจ
ปกครอง (Centralization) หมายถึง หลักการจัดวางระเบียบบริหารราชการแผ่นดินโดยรวมอ านาจ
ในการปกครองไว้ให้แก่การบริหารราชการส่วนกลาง อันได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรือทบวง
การเมืองต่าง ๆ ของรัฐ และมีเจ้าหน้าที่ของหน่วยการบริหารราชการส่วนกลางโดยให้ขึ้นต่อกัน
ตามล าดับชั้นการบังคับบัญชาซึ่งเป็นผู้ด าเนินการปกครองตลอดทั่วทั้งอาณาเขตของประเทศ 

 2.1.1.2 หลักการแบ่งอ านาจการปกครอง (Deconcentration) หลักการแบ่ง
อ านาจ (Deconcentration) หมายถึง หลักการบริหารราชการที่หน่วยงานราชการส่วนกลางได้แบ่ง
และมอบอ านาจในการวินิจฉัยสั่งการบางส่วนให้แก่เจ้าหน้าที่หน่วยงานบริหารราชการส่วนกลางที่เป็น
ตัวแทนไปปฏิบัติงานประจ าในเขตการปกครองส่วนภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศเพ่ือด าเนินการใน
กิจการบางอย่างที่ไม่ได้เกี่ยวกับประโยชน์ส่วนได้ส่วนเสียของส่วนรวมได้ตามระเบียบแบบแผนที่
ก าหนดไว้ 

2.1.1.3 หลักการกระจายอ านาจปกครอง (De-Centralization) หลักการ
กระจายอ านาจปกครอง (De-Centralization) หมายถึง หลักการที่รัฐมอบอ านาจปกครองบางส่วน
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ให้แก่องค์การอ่ืนที่ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของหน่วยการบริหารราชการส่วนกลางให้จัดท าบริการสาธารณะ
บางอย่างโดยมีอิสระตามสมควร เป็นการมอบอ านาจให้ทั้งในด้านการเมืองและการบริหารเป็นเรื่องที่
ท้องถิน่มีอ านาจทีจ่ะก าหนดนโยบายและควบคุมการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายท้องถิ่นของตนเองได ้

2.1.2 ลักษณะส าคัญของหลักการกระจายอ านาจปกครอง 
   2.1.2.1 ได้รับการจัดตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมาย ให้มีส่วนเป็นนิติบุคคลหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นเหล่านี้มีหน้าที่ งบประมาณ และทรัพย์สินเป็นของตนเองต่างหาก และไม่ขึ้นตรงต่อ
หน่วยการปกครองส่วนกลาง เพียงแต่ก ากับดูแลให้ปฏิบัติหน้าที่ให้เป็นไปตามกฎหมายเท่านั้น 
   2.1.2.2 มีการเลือกตั้งสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่นทั้งหมดเพ่ือเปิดโอกาสให้
ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง 
   2.1.2.3 มีอ านาจอิสระในการบริหารงาน จัดท ากิจกรรมและวินิจฉัยสั่งการได้เอง
พอสมควรด้วยงบประมาณและเจ้าหน้าทีข่องตนเอง 
   2.1.2.4 หน่วยการปกครองท้องถิ่น ต้องมีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ เช่น ภาษี
อากร ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ตามท่ีรัฐอนุญาต เพ่ือเป็นค่าใช้จ่ายในการด าเนินกิจการต่าง ๆ 
 2.1.3 จุดแข็งของหลักการกระจายอ านาจปกครอง 
   2.1.3.1 ท าให้มีการสนองความต้องการของแต่ละท้องถิ่นได้ดีขึ้น เพราะผู้บริหาร
ที่มาจากการเลือกตั้งในท้องถิ่นจะรู้ปัญหาและความต้องการของท้องถิ่นได้ดีกว่า 

  2.1.3.2 เป็นการแบ่งเบาภาระของหน่วยการบริหารราชการส่วนกลางของภาครัฐ 
   2.1.3.3 เป็นการส่ง เสริมและพัฒนาการเมืองในระดับท้องถิ่นตามระบอบ
ประชาธิปไตย เพราะการกระจายอ านาจท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักรับผิดชอบในการปกครอง
ท้องถิ่นของตนเองมากขึ้น 
  2.1.4 จุดอ่อนของหลักการกระจายอ านาจปกครอง 
   2.1.4.1 อาจก่อให้เกิดการแก่งแย่งแข่งขันระหว่างท้องถิ่นซึ่งมีผลกระทบต่อเอกภาพ
ทางการปกครองและความมั่นคงของประเทศ ประชาชนในแต่ละท้องถิ่นอาจมุ่งแต่ประโยชน์ของ
ท้องถิน่ตน ไม่ให้ความส าคัญกับส่วนรวม 
   2.1.4.2 ผู้ที่ได้รับเลือกตั้งอาจใช้อ านาจบังคับกดขี่คู่แข่งหรือประชาชนที่ไม่ได้อยู่ฝ่าย
ตนเอง 
   2.1.4.3 ท าให้เกิดการสิ้นเปลืองงบประมาณ เพราะต้องมีเครื่องมือเครื่องใช้และ
บุคลากรประจ าอยู่ทุกหน่วยการปกครองท้องถิ่น ไม่มีการสับเปลี่ยนหมุนเวียนเหมือนการบริหาร
ราชการส่วนกลาง 
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2.1.5 การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น 
  การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น คือการโอนกิจการบริการสาธารณะบางเรื่องจากรัฐหรือองค์กร
ปกครองส่วนกลางไปให้ชุมชนซึ่งตั้งอยู่ในท้องถิ่นต่าง ๆ ของประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงาน
รับผิดชอบจัดท าอย่างเป็นอิสระจากองค์กรปกครองส่วนกลางดังนั้นจะเห็นว่าการกระจายอ านาจมี  
2 รูปแบบ คือ 
   2.1.5.1 การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น หรือการกระจายอ านาจตามอาณาเขต 
หมายถึง การมอบอ านาจให้ท้องถิ่นจัดท ากิจการหรือบริการสาธารณะบางเรื่องภายในเขตของแต่ละ
ท้องถิ่นและท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเองพอสมควร 
   2.1.5.2 การกระจายอ านาจตามบริการ หรือการกระจายอ านาจทางเทคนิค 
หมายถึง การโอนกิจการบริการสาธารณะบางกิจการจากรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนกลางไปให้
หน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าแยกต่างหากและอย่างเป็นอิสระ โดยปกติแล้วจะเป็นกิจการ
ซึ่งการจัดท าต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคโนโลยีแขนงหนึ่งเป็นพิเศษ เช่น การสื่อสาร
วิทยุกระจายเสียงและโทรทัศน์ การผลิตกระแสไฟฟ้า เป็นต้น ขอบเขตของการดูแลกิจการในท้องถิ่น
แต่ละประเทศต่างกันไปในรายละเอียดตามลักษณะเฉพาะของแต่ละประเทศ แต่ส่วนที่เหมือนกันและ
มีความส าคัญอย่างยิ่งก็คือ รัฐบาลกลางมิได้รวมศูนย์อ านาจการดูแลจัดการแทบทุกอย่างไว้ที่ตัวเอง 
แต่ปล่อยให้ท้องถิ่นมีบทบาทและอ านาจในการก าหนดลักษณะต่างๆ ในท้องถิ่นของตนในแง่นี้ การ
จัดการบริหารประเทศดังกล่าวก็นับว่าเป็นสิ่งที่มีเหตุผล ทั้งนี้เพราะประเทศหนึ่ง ๆ มีชุมชนมากมาย
รวมกัน มีอาณาบริเวณกว้างใหญ่ มีประชากรจ านวนมากและแต่ละชุมชนก็มีปัญหาต่าง ๆ มากมาย
แตกต่างกัน ยากนักที่คนในท้องถิ่นอ่ืนจะเข้าใจอย่างลึกซึ้งและสามารถจัดเวลาไปดูแลและแก้ไข
กิจการทุกอย่างได้อย่างมีประสิทธิภาพการเปิดโอกาสให้แต่ละท้องถิ่นดูแลจัดการปัญหาระดับท้องถิ่น
จึงมีคุณประโยชน์ส าคัญอย่างน้อย 5 ด้าน คือ แบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลาง ท าให้ปัญหาในแต่ละ
ท้องถิน่ได้รับการแก้ไขปรับปรุงได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามความต้องการของคนในท้องถิ่น
นั้น ๆ ส่งเสริมให้คนแต่ละท้องถิ่นได้แสดงความสามารถพัฒนาบทบาทตนเองในการดูแลรับผิดชอบ
ท้องถิ่นของตน เป็นพ้ืนฐานส าคัญของคนในท้องถิ่นในการก้าวขึ้นไปดูแลแก้ไขปัญหาระดับชาติ และ
เสริมสร้ างความมั่ นคงและเข้มเข็ งให้ แก่ชุ มชนและทั้ งประเทศ เนื่ องจากปัญหาต่ าง ๆ ไ ด้ รั บ 
การแก้ไขสังคมมีความมั่นคงและเจริญก้าวหน้า ประชาชนมีคุณภาพและมีบทบาทในการจัดการดูแล
สังคมของตัวเอง 

2.1.6 การกระจายอ านาจการปกครองท้องถิ่นของประเทศไทย 
2.1.6.1 หลักการจัดระเบียบการปกครอง หลักการพื้นฐานของการจัดระเบียบการ 

ปกครอง/บริหารราชการแผ่นดินของนานาประเทศ แบ่งได้เป็น 
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 (1) การรวมอ านาจปกครอง (Centralization) เป็นการรวมอ านาจการตัดสินใจและ
การด าเนินการต่างๆ ไว้ที่ ราชการส่วนกลาง ได้แก่ คณะรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง กรม และเจ้าหน้าที่
ของรัฐที่สังกัดราชการส่วนกลาง ที่สามารถใช้อ านาจบริหารครอบคลุมทั่วประเทศ เป็นหลักที่ถือเอา
สิทธิขาดในการปกครองเป็นที่ตั้ง 
 (2) การกระจายอ านาจ (Decentralization) เป็นวิธีการที่รัฐ/ราชการส่วนกลาง โอน
อ านาจการปกครอง หรือ บริหารบางส่วนบางเรื่อง ที่เกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะให้องค์กรหรือ
นิติบุคคลอ่ืนรับไปด าเนินการแทน ภายใน อาณาเขตของแต่ละท้องถิ่น ด้วยงบประมาณและเจ้าหน้าที่
ของท้องถิ่น โดยมีอิสระพอสมควร ราชการส่วนกลางเพียงก ากับดูแล (มิใช่บังคับบัญชา) เป็นหลักที่
ถือเอาเสรีภาพของประชาชนที่จะปกครองตนเองเป็นที่ตั้ง 
 (3) การแบ่งอ านาจ (De-Concentration) เกิดจากข้อจ ากัดของการรวมอ านาจใน
เรื่องของความล่าช้าและไม่ทั่วถึงทุกท้องที่พร้อมๆกัน ราชการส่วนกลางจึงแบ่งมอบอ านาจการ
ตัดสินใจทางการบริหารในบางเรื่องให้เจ้าหน้าที่ของราชการส่วนกลางที่ส่งไปประจ าปฏิบัติหน้าที่ใน
ภูมิภาค/เขตการปกครองต่างๆ (Field Office) สามารถปฏิบัติงานได้บรรลุ นโยบายและวัตถุประสงค์
ของราชการส่วนกลาง 

2.1.6.2 รูปแบบและความสัมพันธ์ของการจัดระเบียบการปกครอง จากหลักการ 
พ้ืนฐานข้างต้น ประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก รวมทั้งประเทศไทย ต่างก็จัดรูปแบบการปกครองบนหลักการ 
ดังกล่าวแต่จะแตกต่างกันไปตามประวัติการปกครอง/การจัดตั้ง/ความเป็นประเทศ โดยอาจแบ่งได้
เป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ ได้ดังนี้ 
 1. แบบที่ส่วนกลางมีอ านาจมาก หรือ เรียกอีกอย่างหนึ่งว่า เป็นการปกครองโดย
รัฐบาลกลาง/ส่วนกลาง ส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ด าเนินงานตามที่ได้รับมอบหมายจากส่วนกลางใน
รูปของเงินอุดหนุนเฉพาะกิจให้ท้องถิ่นด าเนินการตามที่ส่วนกลางเห็นสมควรภายใต้การดูแลของ
ส่วนกลางทั้งก่อนและหลังด าเนินการผ่านทางกระบวนการทางการเงิน อาทิ ญี่ปุ่น ไทย และอังกฤษ 
(ในยุคนายกรัฐมนตรี มากาเรต แทชเชอร์) 
 2. แบบที่ท้องถิ่นมีอ านาจมาก เป็นรูปแบบที่พบในประเทศเกิดใหม่ที่ท้องถิ่นเกิดก่อน
รัฐบาลกลาง อ านาจ รัฐบาลกลางคือ อ านาจที่ท้องถิ่นต่าง ๆ มอบให้ ดังนั้น ท้องถิ่นจะรับผิดชอบ
จัดท ากิจกรรมสาธารณะต่าง ๆ ยกเว้น กิจกรรมระดับชาติ/ระดับประเทศ อาทิ สหรัฐอเมริกา สวีเดน 
แคนาดา ออสเตรเลีย นิวซีแลนด์ 
 3. แบบที่พยายามหาดุลยภาพระหว่างส่วนกลางและท้องถิ่น อาทิ ฝรั่งเศส มีการ
ปรับปรุงรูปแบบความสัมพันธ์ ระหว่างส่วนกลาง - ท้องถิ่น เพ่ือให้ท้องถิ่นมีความคล่องตัวมากข้ึน โดย
ปรับบทบาทในการควบคุมของ "ผู้ว่าฯ" ที่รัฐบาลแต่งตั้งที่เคยมีอ านาจมากให้ท าหน้าที่เป็นเพียง  
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"ผู้ประสานงาน" และดูแลงบประมาณจากส่วนกลาง ขณะเดียวกันก็มีการจัดการดูแลในระดับ 
"มณฑล" (Region) โดยดูแลเฉพาะเรื่องการวางแผนพัฒนาในเขตพ้ืนที่นั้น ๆ เป็นส าคัญ 

2.1.6.3 รูปแบบของหน่วยงานปกครองท้องถิ่น แม้จะมีความหลากหลายในการจัด 
องค์กร/รูปแบบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น แต่โดยทั่วไปอาจสรุปได้ว่า มีหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่น 3 รูปแบบ คือ 
 1. หน่วยการปกครองท้องถิ่นประเภทมหานคร ได้แก่การบริหารมหานครต่าง  ๆ 
อาทิ โตเกียว นิวยอร์ก ลอนดอน กทม. ฯลฯ 
 2. หน่วยการปกครองท้องถิ่นของชุมชนที่เป็นเมือง อาทิ เทศบาล หรือ Country 
 3. หน่วยการปกครองท้องถิ่นของชุมชนขนาดเล็ก / ชุมชนชนบท อาทิ Village ของ
สหรัฐอเมริกา หรือ อบต. ของ ไทย 

2.1.6.4 การปกครองท้องถิ่นของไทย ประเทศไทยได้ใช้หลักการจัดระเบียบการ 
ปกครองทั้ง 3 รูปแบบ ในที่นี้จะขอสรุปลักษณะการกระจายอ านาจให้การปกครองท้องถิ่นของไทย 
ตั้งแต่สมัยรัชกาลที่ 5 มาจนถึงปัจจุบัน โดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วง ดังนี้ 
 ช่วงแรก ตั้งแต่การปฏิรูประบบราชการสมัย ร.5 จนถึงการเปลี่ยนแปลงการปกครอง 
พ.ศ. 2475 ช่วงนี้รัฐยังรวมศูนย์อ านาจการปกครองไว้ที่ส่วนกลางเป็นส่วนใหญ่ การแบ่งอ านาจให้
ภูมิภาค และกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นยังมีน้อย ในส่วนกลางมีการจัดตั้งกระทรวง ทบวง กรม ต่าง ๆ 
ส่วนภูมิภาคมีการจัดตั้งแขวง อ าเภอ เมือง ส่วนท้องถิ่นมีการจัดตั้งสุขาภิบาลกรุงเทพฯ กับสุขาภิบาล
หัวเมือง โดยได้ตราพระราชบัญญัติจัดการสุขาภิบาลตามหัวเมือง ร.ศ.127 ขึ้น รองรับการจัดตั้ง
สุขาภิบาลในพื้นที่ที่พร้อม ซึ่งมีการจัดตั้งน้อยมาก ไม่ได้ขยายไปทั่วราชอาณาจักร 
 ช่วงที่สอง ตั้งแต่การเปลี่ยนแปลงการปกครอง พ.ศ. 2475 จนถึง พ.ศ. 2540 เป็น
ช่วง 65 ปีที่มีวิวัฒนาการของการปกครองท้องถิ่น หรือการกระจายอ านาจมาก เริ่มจากการจัดตั้ง
เทศบาลในปี 2476 สภาจังหวัดในปี 2481 สุขาภิบาลในปี 2495 องค์การบริหารส่วนต าบลในปี 2499 
เป็นการเริ่มให้มีรูปแบบการปกครองท้องถิ่นในเขตเมืองก่อน แม้จะมีการเลือกตั้งสภาท้องถิ่น  
แต่ผู้บริหารของสุขาภิบาลและองค์การบริหารส่วนจังหวัดยังมาจากข้าราชการและ ผู้บริหาร อบต.  
มาจากก านัน ไม่ใช่มาจากการเลือกตั้งของราษฎร การมีส่วนร่วมของประชาชนจึงไม่สามารถท าได้
อย่างเต็มที่ นอกจากนั้นเริ่มมีการจัดการปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ เช่น กรุงเทพมหานครเมื่อปี  
2518 เมืองพัทยาเมื่อปี 2521 ต่อมาก็ได้มีการปรับรูปแบบขององค์กรปกครองท้องถิ่นให้เหมาะสม
ยิ่งขึ้น เช่น พ.ร.บ. กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พ.ร.บ.สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 
 ช่วงที่สาม ปี 2540 - ปัจจุบัน เมื่อมีการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทย พ.ศ. 2540 จึงได้ก าหนดเรื่องการกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นไว้ชัดเจนขึ้น โดยให้ท้องถิ่นมีอ านาจ
อิสระในการบริหารงานของตนเองมากข้ึน ผู้บริหารและสภาท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้ง เพิ่มเติมหน้าที่
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เกี่ยวกับการท านุบ ารุง ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีท้องถิ่น และการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมมากข้ึน โดย
มีกฎหมายรองรับให้มีเป้าหมายในการกระจายอ านาจที่ชัดเจน เช่น ให้ท้องถิ่นมีรายได้เป็น 20% ของ
รายได้รัฐบาลภายในปี 2544 และ 35% ภายในปี  2549 ด า เนินการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ 
ที่มีความซ้ าซ้อนระหว่างส่วนกลาง ภูมิภาค กับท้องถิ่นให้แล้วเสร็จภายใน 4 ปี ท าให้ต้องมี 
การปรับปรุงกฎหมายของท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญ และจัดตั้งองค์กร
รองรับเพ่ือให้การกระจายอ านาจการปกครองแก่ท้องถิ่นเกิดขึ้นอย่างจริงจัง เป็นรูปธรรม ภายใต้
กรอบเวลาและเงื่อนไขที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ และกฎหมายประกอบฉบับต่าง ๆ 
 พิจารณาในแง่รูปแบบและความสัมพันธ์ของการจัดระเบียบการปกครองแล้ว สรุปได้ว่า 
การปกครองท้องถิ่นของไทย ในระยะแรก เป็นรูปแบบที่ส่วนกลางมีอ านาจมาก ผู้บริหารท้องถิ่นมา
จากการแต่งตั้งเป็นส่วนใหญ่ ขาดอ านาจอิสระ ทางการเงิน การคลัง การจัดเก็บภาษีอากรต่าง ๆ 
ต่อเมื่อมีการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 แล้ว จึงมีการปรับปรุงรูปแบบ
ขององค์กรปกครองท้องถิ่น เพ่ิมหน้าที่กระจายอ านาจด้านการเงิน การคลัง งบประมาณ และการ
จัดเก็บภาษีต่าง ๆ มากขึ้น และเพ่ิมมิติใหม่ในการควบคุมตัวผู้บริหารท้องถิ่นโดยประชาชน ด้วยการ
เข้าชื่อเสนอ ข้อบังคับท้องถิ่น และเข้าชื่อถอดถอนผู้บริหารท้องถิ่นได้ด้วย ซึ่งเมื่อมีการกระจายอ านาจ
ให้แก่ท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องครบถ้วนสมบูรณ์แล้ว ท้องถิ่นก็จะมีอ านาจ
อิสระในการบริหารงานของตนเองได้มากขึ้น โดยส่วนกลางก็ยังมีกลไกในการก ากับดูแล 
การด าเนินการของท้องถิ่นผ่านคณะกรรมการระดับต่าง ๆ ในรูปแบบไตรภาคี ท าให้การใช้อ านาจ 
จากส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น เกิดดุลยภาพที่เหมาะสมมากยิ่งขึ้น 

2.1.7 กฎหมายที่เกี่ยวข้องกบัการปกครองท้องถิ่น 
หลังจากทราบถึงลักษณะส าคัญ จุดแข็งและจุดอ่อนของการบริหารราชการแผ่นดิน หรือการ

ใช้อ านาจปกครองรูปแบบต่าง ๆ แล้ว ในส่วนนี้จะกล่าวถึงประวัติและรูปแบบการกระจายอ านาจ 
การปกครองหรือการปกครองท้องถิ่นของไทย ตั้งแต่การเปลี่ยนแปลงการปกครอง พ.ศ. 2475 จนถึง
ปัจจุบัน โดยสรุปสาระส าคัญจากกฎหมายหลักที่เก่ียวข้องกับการปกครองท้องถิ่น โดยตรงดังนี้ 

2.1.7.1 พระราชบัญญัติว่าด้วยระเบียบบริหารราชการแห่งราชอาณาจักรสยาม  
พ.ศ. 2476 จัดระเบียบบริหารราชการเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนกลาง ภูมิภาค และ ท้องถิ่น ส่วนกลาง คือ 
คณะรัฐมนตรี ส่วนภูมิภาคจะส่งข้าราชการไปประจ า ส่วนท้องถิ่น หมายถึง เทศบาล กระทรวงเป็น
ทบวงการเมืองมีฐานะเป็นนิติบุคคล โอนอ านาจการบริหารราชการส่วนภูมิภาคจากผู้ว่าราชการ
จังหวัดให้กรมการจังหวัด จากนายอ าเภอให้กรมการอ าเภอ ยกเลิกมณฑล เหลือจังหวัดและอ าเภอ 
ก าหนดท้องถิ่นเพ่ิมขึ้นใหม่คือ เทศบาล ผลของกฎหมาย คือ มีการระบุถึงราชการส่วนท้องถิ่นเป็น 
ครั้งแรก 
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2.1.7.2 พระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ก าหนดให้มีเทศบาล 3  
ระดับคือ เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลต าบล โดยมีโครงสร้างองค์กรคือ สภาเทศบาลและคณะ
เทศมนตรี มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีงบประมาณ ทรัพย์สิน เจ้าหน้าที่มีอ านาจอิสระ ที่จะปฏิบัติงานใน
เขตพ้ืนที่ตนเอง ตามที่กฎหมายบัญญัติ ผลของกฎหมายคือ มีองค์กรการปกครองท้องถิ่นที่เรียกว่า 
"เทศบาล" เป็นครั้งแรก 

2.1.7.3 พระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 แยกกฎหมายเกี่ยวกับสภาจังหวัด 
ออกจากกฎหมายของเทศบาล แต่สภาจังหวัดยังไม่เป็นนิติบุคคลและเป็นองค์กรท้องถิ่นตามกฎหมาย 
ตั้งขึ้นเพ่ือส่งเสริมความรู้ ความเข้าใจของบุคคลในท้องถิ่น และเป็นสภาที่ปรึกษาแก่กรรมการจังหวัด
ตามที่ก าหนด ผลของกฎหมายคือ แยกสภาจังหวัดออกจาก พ.ร.บ. ของเทศบาล แต่ยังไม่มีฐานะเป็น
องค์กรปกครองท้องถิ่น 

2.1.7.4 พ.ร.บ.สุขาภิบาล พ.ศ. 2495 จัดตั้ ง "สุขาภิบาล" เป็นองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นนอกเขตเมือง บริหารในรูปแบบคณะกรรมการ ไม่มีสภา โดยก าหนดหลักเกณฑ์ในการจัดตั้งไว้ 
2 ข้อ คือ เป็นที่ตั้งที่ว่าการอ าเภอ/กิ่งอ าเภอ ชุมชนใหญ่มีตลาดการค้าอย่างน้อย 100 ห้อง ราษฎร
อย่างน้อย 1,500 คน มีพ้ืนที่ 1-4 ตร.กม. ผลของกฎหมายคือ เกิดสุขาภิบาลรูปแบบใหม่ โดย
ผสมผสานรูปแบบของเทศบาลกับสุขาภิบาลหัวเมืองเดิม ตาม พ.ร.บ. สุขาภิบาลหัวเมือง ร.ศ. 127 
เพ่ือเตรียมความพร้อมยกฐานะเป็นเทศบาลต่อไป 

2.1.7.5 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2495 ยกเลิก พ.ร.บ.
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2476 โดยให้ปลัด-กระทรวงมีอ านาจรับผิดชอบในราชการ
ประจ าของกระทรวง กระจายอ านาจจากส่วนกลางไปยังส่วนภูมิภาค (จังหวัด/อ าเภอ) จัดตั้ง "ภาค" 
เพ่ิมขึ้นอีกระดับ เพ่ิม "สุขาภิบาล" เป็นรูปแบบหนึ่งของการปกครองท้องถิ่น ผลของกฎหมายคือ มี
ราชการส่วนภูมิภาคระดับ "ภาค" เกิดข้ึนเป็นครั้งแรก 

2.1.7.6 พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ปรับปรุง พ.ร.บ.เทศบาล พ.ศ. 2486 
ให้มีความเหมาะสม ในเรื่องเกณฑ์การจัดตั้ง ส่วนโครงสร้างประกอบด้วยสภาเทศบาล และคณะ
เทศมนตรีเช่นเดิม ผลของกฎหมายคือ ปรับปรุงหลักเกณฑ์การจัดตั้งเทศบาลและก าหนดเกณฑ์การ
แบ่งระดับของเทศบาล 

2.1.7.7 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด พ.ศ. 2498 เกิดองค์กร
ปกครองท้องถิ่นใหม่เรียกว่า "องค์กรบริหารส่วนจังหวัด" (อบจ.) ประกอบด้วย "สภาจังหวัด" และ 
"ผู้ว่าราชการจังหวัด" สภาจังหวัดท าหน้าที่นิติบัญญัติ ก าหนดนโยบายการบริหาร และควบคุมฝ่าย
บริหาร ต่างจากสภาจังหวัดเดิมตาม พ.ร.บ. สภาจังหวัดปี 2481 ที่เป็นเพียงสภาที่ปรึกษาเท่านั้น ผล
ของกฎหมายคือ เกิด อบจ. ที่เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นที่เต็มรูปแบบมากขึ้น 
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2.1.7.8 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนต าบล พ.ศ. 2499 ก าหนดให้
ต าบลเป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างสมบูรณ์ มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีรายได้ รายจ่าย และ
พนักงานต าบลที่ได้รับงบประมาณของตนเอง สามารถด าเนินกิจการของต าบลได้อย่างอิสระ ให้ชื่อว่า 
"องค์การบริหารส่วนต าบล" (อบต.) ผลของกฎหมายคือ เกิดองค์การปกครองท้องถิ่นรูปแบบ อบต. 
ขึ้นอีกรูปแบบหนึ่ง แต่ไม่ค่อยประสบความส าเร็จเพราะประชาชนไม่เลื่อมใสศรัทธาสนใจเข้าร่วม
กิจกรรม มีการครอบง าจากข้าราชการ ความไม่สันทัดของสมาชิกและรายได้ที่ไม่เพียงพอในการจัดท า
โครงการพัฒนาต่าง ๆ 

2.1.7.9 ประกาศของคณะปฏิวัติที่ 326 ลงวันที่ 13 ธันวาคม 2515 จัดระเบียบการ 
บริหารระดับต าบลใหม่ มีสภาต าบลเพียงรูปแบบเดียว ไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล และหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่น จนกระทั่งปี 2518 สภาต าบลมีคณะกรรมการสภาต าบล เป็นองค์กรบริหาร มีก านัน
เป็นประธาน ผู้ใหญ่บ้าน แพทย์ประจ าต าบล และกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ราษฎรเลือกหมู่บ้านละ 1 
คน เป็นกรรมการ ปลัดอ าเภอ/พัฒนากร เป็นที่ปรึกษา ครูประชาบาลเป็นเลขานุการ ผลของกฎหมาย
คือ อบต.ในฐานะองค์กรปกครองท้องถิ่นถูกยกเลิก มีเพียงสภาต าบล จึงไม่มีสภา มีเพียง
คณะกรรมการสภาต าบลเป็นองค์กรบริหาร 

2.1.7.10 ประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 335 ลงวันที่ 13 ธันวาคม 2515 รวมเอา
กิจการวังน้อยกรุงเทพธนบุรี อบจ.พระนคร, อบจ.ธนบุรี, สุขาภิบาลใน จ.พระนคร และ จ.ธนบุรี เป็น
จังหวัดพิเศษ เรียกว่า "กรุงเทพมหานคร" โดยมีผู้ว่าฯ มาจากการแต่งตั้ง และสมาชิกสภามาจากการ
เลือกตั้งเขตละ 1 คน ผลของกฎหมายคือ กทม.ยังมีฐานะเป็นราชการส่วนภูมิภาคตามกฎหมาย 

2.1.7.11 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2518 
กทม. เป็นการปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษโดยสมบูรณ์ทั้งผู้ว่าฯ และสมาชิกสภากทม. ล้วนมาจาก
การเลือกตั้ง มีความเป็นอิสระในการด าเนินงานมากข้ึน แต่ในช่วง 10 ปีแรก ให้ผู้ว่ามาจากการแต่งตั้ง
ไปก่อน ฝ่ายบริหารกับฝ่ายนิติบัญญัติ ไม่อาจก้าวก่ายอ านาจหน้าที่ระหว่างกันได้ ผลของกฎหมายคือ 
เกิดการปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเป็นองค์กรแรก 

2.1.7.12 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2521 ก าหนด
ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษขึ้นอีกประเภทหนึ่งคือ เมืองพัทยา รูปแบบการบริหารแบบผู้จัดการเทศบาล 
โครงสร้างประกอบด้วยสภาเมืองพัทยาจ านวน 17 คน เลือกเป็นนายก 1 คน แต่ไม่มีอ านาจบริหาร 
กับปลัดเมืองพัทยาที่สภาเมืองพัทยาเป็นผู้ว่าจ้าง มีวาระไม่เกิน 4 ปี ผลของกฎหมายคือ มีการ
ปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเพ่ิมข้ึนอีก 1 แบบ 

2.1.7.13 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.  2528 
ปรับปรุง พ.ร.บ. กทม. ให้ฝ่ายบริหารคือ ผู้ว่าฯ มาจากการเลือกตั้งของประชาชนโดยตรง พร้อมกับ
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สภา กทม./สมาชิกสภาเขต ผลของกฎหมายคือ กรุงเทพมหานครมีลักษณะเป็นองค์การปกครอง
ท้องถิ่นท่ีสมบูรณ์ขึ้น 

2.1.7.14 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 เป็นการผนึก 
ก าลังภาคราชการ มีการปรับปรุงการใช้อ านาจและแบ่งอ านาจระหว่างกันอย่างชัดเจน มีการระบุ
หน้าที่ส่วนราชการ ก าหนดระบบการมอบอ านาจลดหลั่นกัน ในส่วนท้องถิ่นได้แบ่งเป็น อบจ./
เทศบาล/และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่กฎหมายก าหนด 

2.1.7.15 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 สภา
ต าบล ตามกฎหมายลักษณะปกครองท้องที่ มีฐานะเป็นนิติบุคคล โครงสร้างการบริหารใช้รูปแบบ
กรรมการ สมาชิกประกอบด้วยก านัน ผู้ใหญ่บ้าน แพทย์ฯ และสมาชิกจากการเลือกตั้งหมู่บ้านละ 2 
คน อยู่ในวาระ 4 ปี สภาต าบลมีรายได้ไม่ต่ ากว่า 1.5 แสนบาท 3 ปี ย้อนหลัง ให้จัดตั้งเป็น อบต. ซึ่งมี
ทั้งสภา อบต. และคณะกรรมการบริหาร อบต. ที่สมาชิกเลือกกันเอง ผลของกฎหมายคือ เกิดสภา
ต าบลที่มีอ านาจอิสระมากข้ึน และ อบต.ที่เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นที่สมบูรณ์แบบ 

2.1.7.16 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 บัญญัติเรื่องการปกครอง
ท้องถิ่นไว้ในหมวด 9 เป็นครั้งแรกของประวัติศาสตร์รัฐธรรมนูญไทย โดยบัญญัติเรื่องการกระจาย
อ านาจและการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้อย่างชัดแจ้งหลายประเด็น ดังนี้ 

ด้านองค์กร ให้ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหารงานของตนเอง ตามความต้องการของ
ประชาชน มีองค์ประกอบทั้งสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น ที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชน  

ด้านการบริหาร ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหารงาน สามารถก าหนดนโยบายของ
ตนเอง มีอิสระทั้งด้านการเงิน การคลัง และการบริหารบุคคล  

ด้านอ านาจหน้าที่  ก าหนดหน้ าที่ระหว่างรัฐกับท้องถิ่นและท้องถิ่นด้วยกัน 
โดยเฉพาะการจัดบริการสาธารณะ การจัดสรรรายได้จากภาษีอากร ให้มีคณะกรรมการไตรภาคี
ทบทวนทุก 5 ปี  

ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน ส่งเสริมสนับสนุนประชาชนให้มีส่วนร่วมใน 
การสงวน บ ารุง ใช้ ทรัพยากรธรรมชาติ และควบคุมก าจัดมลพิษจากสิ่งแวดล้อม ประชาชนมีสิทธิ
ฟ้องร้ององค์กรปกครองท้องถิ่น ในการกระท าหรือละเว้นการกระท าของท้องถิ่น/พนักงาน ประชาชน 
3 ใน 4 มีสิทธิเข้าชื่อเพ่ือขอถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นได้ ประชาชนกึ่ งหนึ่งของผู้มีสิทธิสามารถ
เสนอให้มีการออกข้อบัญญัติของท้องถิ่นได้ ผลของกฎหมายคือ มีการแต่งตั้งคณะกรรมการกระจาย
อ านาจการปกครองสู่ท้องถิ่น และก าหนดระยะเวลาและขั้นตอนในการกระจายอ านาจหน้าที่  
งบประมาณให้กับท้องถิ่นมากและชัดเจนยิ่งขึ้น 

2.1.7.17 พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 อบจ. เป็นนิติ
บุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น เขต อบจ.ได้แก่เขตจังหวัด โครงสร้างประกอบด้วยสภา อบจ. และ
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นายก อบจ. อ านาจหน้าที่เน้นหนักการจัดท าแผนพัฒนา สนับสนุนการพัฒนาสภาต าบลและท้องถิ่น
อ่ืน มีแหล่งรายได้เพ่ิมข้ึนท านองเดียวกับ อบต. พนักงานส่วนจังหวัดเดิมเปลี่ยนเป็นข้าราชการ อบจ. 

2.1.7.18 พระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาล เปลี่ยน
สุขาภิบาล 980 แห่งเป็นเทศบาลต าบล มีผลตั้งแต่ 25 พ.ค. 2542 กรรมการสุขาภิบาลที่มาจากการ
เลือกตั้งเปลี่ยนเป็นสมาชิกสภาเทศบาล เลือกเพ่ิมอีก 3 คน เป็น 12 คน เลือกกันเองเป็น
นายกเทศมนตรี และประธานสภา ผลของกฎหมายคือ ยกเลิกสุขาภิบาลทั้งหมด ยกฐานะเป็นเทศบาล
ต าบล 

2.1.7.19 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 10) พ.ศ. 2542 มีผลบังคับใช้ตั้งแต่  
11 มี.ค. 2542 แก้ไขวาระของสมาชิกสภาเทศบาลจาก 5 ปี เหลือ 4 ปี เพ่ิมเติมลักษณะของสภา
เทศบาล การพ้นสมาชิกภาพสมาชิกสภาเทศบาล การถอดถอนสมาชิกสภาเทศบาลโดยผู้มีสิทธิ์
เลือกตั้ง เพ่ิมอ านาจหน้าที่ในการบ ารุงรักษาศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น ฯลฯ 

2.1.7.20 พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542 
เพ่ิมเติมสาระส าคัญดังนี้ เหตุแห่งการสิ้นสุดสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
(สจ.) นายกและรองนายก อบจ. เพ่ิมหน้าที่ในการบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น 
และวัฒนธรรมอันดี เพ่ิมเติมให้ราษฎรเข้าชื่อเสนอประธานฯ ให้ออกข้อบัญญัติ อบจ. ได้ 

2.1.7.21 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล (ฉบับที่ 3) พ.ศ.
2542 มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 21 พ.ค. 2542 มีสาระส าคัญเพ่ิมเติมดังนี้ โครงสร้างสภา อบต. 
ประกอบด้วย สมาชิกหมู่บ้านละ 2 คน ตัดสมาชิกที่เป็นโดยต าแหน่ง คือ ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน และ
แพทย์ประจ าต าบลออกไป ฝ่ายบริหาร อบต. ประกอบด้วยประธานกรรมการบริหาร 1 คน 
กรรมการบริหาร 2 คน ให้มีการยุบรวมสภาต าบล/ อบต. ในเขตอ าเภอเดียวกันได้ เพ่ิมเติมอ านาจ
หน้าที่ บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา วัฒนธรรมท้องถิ่น การท่องเที่ยว การผังเมือง ผลของ
กฎหมายคือ โครงสร้างและการบริหารงานของ อบต. สอดคล้องกับหลักการกระจายอ านาจการ
ปกครองให้ท้องถิ่นตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 

2.1.7.22 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.2542 ปรับ
โครงสร้างจากสภาเมือง ปลัดเมือง เป็นสภาเมืองและนายกเมืองพัทยา สมาชิกสภาเมืองพัทยา 24 คน 
มาจากการเลือกตั้ง (ตัดที่แต่งตั้งโดยรัฐมนตรี) เพ่ิมสิทธิประชาชนในการลงคะแนนขับสมาชิกสภา 
หรือผู้บริหารนายกมีฐานะผู้บริหาร ได้รับเลือกจากราษฎรโดยตรง มีวาระ 4 ปี เพ่ิมหน้าที่เก่ียวกับการ
คุ้มครอง ดูแลสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การผังเมือง จราจร บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี วัฒนธรรม
ท้องถิ่น ราษฎรสามารถเข้าชื่อเสนอสภาออกข้อบัญญัติท้องถิ่น ผลของกฎหมายคือ โครงสร้างและ
การบริหารงานเมืองพัทยาสอดคล้องกับเนื้อหาแห่งรัฐธรรมนูญปี 2540 
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 2.1.8 แนวโน้มและทิศทางการกระจายอ านาจการปกครองให้แก่ท้องถิ่นของไทย 
จากข้อมูลประวัติความเป็นมาของการปกครองท้องถิ่นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2475 - ปัจจุบัน พบว่ามี

แนวโน้มของการกระจายอ านาจให้แก่ท้องถิ่นมากขึ้น โดยเริ่มจากให้อ านาจแก่ท้องถิ่นที่เป็นชุมชน
เมืองก่อน จัดตั้งเป็นเทศบาล สุขาภิบาล ต่อมาขยายเป็นพ้ืนที่ทั้งจังหวัด เช่น อบจ. แม้ในระยะแรก
ผู้บริหารและสมาชิกสภาของบางรูปแบบจะมาจากการแต่งตั้ง แต่ก็ค่อย ๆ หมดไป ส่วนพ้ืนที่ที่มี
ลักษณะพิเศษก็มีรูปแบบของท้องถิ่นเป็นการเฉพาะเช่น กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา และใน
ท้ายที่สุดก็ขยายพ้ืนที่ของท้องถิ่นลงไปถึงชุมชนระดับต าบลคือ อบต. จนเมื่อรัฐธรรมนูญปี 2540 
ประกาศบังคับใช้ โดยแยกเรื่องของการปกครองท้องถิ่นไว้เป็นหมวดหนึ่งโดยเฉพาะ ท าให้อ านาจใน
การปกครองตนเองของประชาชนมีมากขึ้น เช่น มีสิทธิการเข้าชื่อถอดถอนผู้บริหาร สมาชิกสภา 
เข้าชื่อกันเสนอให้มีการออกข้อบัญญัติท้องถิ่น เพ่ิมเติมหน้าที่ในการบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี 
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี ท าให้ประชาชนในท้องถิ่นมีโอกาสรับรู้ มีส่วนร่วม และใช้สิทธิ
ในการปกครองชุมชนตนเองได้มากขึ้น บนพ้ืนฐานของการยอมรับ มีส่วนร่วม มีอิสระ เพ่ือการพัฒนา
ที่ยั่งยืนของชุมชน สังคม และประเทศชาติโดยส่วนรวม 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2558) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจ
เกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่า หมายถึง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อบริการสาธารณะ ที่เป็นภารกิจโดยตรงของ อปท. โดยแสดงออกเป็นระดับความพึงพอใจ 
ซึ่งจะอยู่ในระดับมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับผลผลิตของการจัดบริการสาธารณะที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังและความต้องการของประชาชน 
 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง (2559) ได้สรุปแนวคิด
เกี่ยวกับบริการสาธารณะของส่วนราชการไว้ว่า บริการสาธารณะจัดเป็นภารกิ จที่อยู่ในความ
อ านวยการหรือความควบคุมของรัฐบาล ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะที่ได้รับการมอบ
การกระจายอ านาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าที่หลัก คือ การบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น 
ด้วยทั่วไปลักษณะที่ส าคัญท่ีสุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการที่รัฐหรือท้องถิ่นจัดท าข้ึนเพื่อ
สนองตอบความต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งเป็นพื้นฐานส าคัญที่รัฐหรือท้องถิ่นจะต้องพึงปฏิบัติ
และจะละเลยมิได้ เพราะบริการสาธารณะ เป็นเหมือนหลักประกันทางสังคมที่อ านวยความสะดวกใน
การด ารงชีวิต รวมถึงการสร้างความมั่นคงปลอดภัยในขั้นพ้ืนฐานให้แก่ประชาชน จึงอาจกล่าวได้ว่า
บริการสาธารณะมีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิตความเป็นอยู่ในขั้นพ้ืนฐานให้แก่ประชาชนในสังคม
จากความส าคัญของบริการสาธารณะดังที่ได้กล่าวมา และเพ่ือความเข้าใจในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
ผู้วิจัยจะได้น าเสนอเนื้อหา ซึ่งประกอบด้วย 
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 2.2.1 ความหมายของบริการสาธารณะ  
 นันทวัฒน์  บรมานันท์ (2558) ได้อธิบายว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรม (Activity) 
ของ ฝ่ายปกครองที่จัดท าข้ึนเพ่ือประโยชน์สาธารณะ โดยประกอบด้วยการเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ 
นิติบุคคล มหาชน เป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเอง และกิจกรรมดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน  
 Leon Duguit (1928) ได้ให้ค าจ ากัดความของบริการสาธารณะว่า คือ กิจกรรมทุก
ประเภทที่ผู้ปกครอง จะต้องก่อให้เกิดขึ้นจริงโดยประกันหรือรับรอง ตลอดจนจัดระบบระเบียบและ
ควบคุม เนื่องจากการเกิดขึ้นของกิจกรรมดังกล่าวเป็นสิ่งที่ขาดเสียไม่ได้ในการก่อให้เกิดและพัฒนา
สังคมแห่งการพ่ึงพาอาศัยกันในความเป็นจริง และที่ส าคัญที่สุดกิจกรรมดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้จริงก็
ต่อเมือ่มีการแทรกแซงเข้ามาจัดการของผู้ปกครอง  
  จากความหมายของนักวิชาการที่กล่าวถึง จะพบว่า นันทวัฒน์ บรมานันท์ และ 
Leon Duguit ได้กล่าวถึงอย่างสอดคล้องกันว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ผู้ปกครองหรือรัฐบาล
เป็นผู้จัดท าขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนหรือผลประโยชน์สาธารณะ และที่ส าคัญ
นักวิชาการทุกท่านได้ให้ความเห็นตรงกันว่า บริการสาธารณะเกิดขึ้นจากการยึดเอาผลประโยชน์
สาธารณะ (Public Interests) เป็นหลักการส าคัญในการด าเนินการ ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า บริการ
สาธารณะเป็นกิจกรรมที่ด าเนินงานโดยหน่วยงานของภาครัฐที่มุ่งเน้นให้การบริการแก่ประชาชน 
เ พ่ื อ ให้ ป ร ะช าช น เ กิ ด ค ว าม สะดวกส บายและ ได้ รั บ ผ ล ประ โ ยช น์ สู ง สุ ด จ ากบริ ก า ร  
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ก็ถือว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ส าคัญในล าดับแรกขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นท่ีจัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุด 
 บริการสาธารณะที่จัดท าโดยระบบราชการหรือในรูปแบบส่วนราชการนั้น  
เป็นบริการสาธารณะที่รัฐหรือฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดท าเอง โดยใช้องค์กรหรือหน่วยงานของรัฐหรือ
เจ้าหน้าที่ของรัฐเป็นผู้จัดท าและเป็นผู้รับผิดชอบด้านงบประมาณ (อรทัย ก๊กผล และคณะ, 2549) ซึ่ง
ค าว่า “ส่วนราชการ” นั้น หมายความถึงหน่วยงานของรัฐที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลหรือมีระบบการ
ท างานที่เป็นแบบแผน มีการล าดับชั้นบังคับบัญชากันตามความช านาญเพ่ือความเหมาะสม มีการ
ก าหนดหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนมีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมใน
การประพฤติของราชการเป็นต้น โดยภารกิจหลักท่ีถือว่าเป็นที่หน้าที่ที่ส่วนราชการต้องด าเนินการนั้น 
ได้ แก่  บ ริ ก ารสาธา รณะที่ ต้ อ ง เป็ น ไปตามที่ กฎหมายก าหนด  ส าหรั บประ เทศ ไทยมี 
การจัดแบ่งการจัดท าบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบบส่วนราชการเป็น 3 ประเภท ประกอบด้วย     
 2.2.1.1 การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซึ่งเป็นการบริหาร
ที่ยึดหลักการรวมอ านาจทางการบริหารและการตัดสินใจด าเนินการขั้นสุดท้ายไว้ที่ส่วนกลาง 
(Centralization) โดยองค์การราชการส่วนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วนราชการที่
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เรียกชื่ออย่างอ่ืนที่มีฐานะเป็นกรม ส าหรับบริการสาธารณะที่จัดท าโดยราชการบริหารส่วนกลางส่วน
ใหญ่จะเป็นกิจการที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนทั้งประเทศ ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบ
ของการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกันสาธารณภัย การป้องกันประเทศ 
การศึกษา การสาธารณสุข และการคลัง เป็นต้น 
 2.2.1.2 การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง 
หน่วยงานภายใต้การสังกัดของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ที่ได้แบ่งแยกออกไปด าเนินการจัดท าการ
ปกครองประเทศตามหลักการแบ่งและมอบอ านาจปกครอง (De–Concentration) เพ่ือสนองต่อ 
ความต้องการของประชาชนในเขตการปกครองนั้น โดยมีเจ้าหน้าที่ของราชการส่วนกลาง ซึ่งได้รับ  
การแต่งตั้งออกไปประจ าตามเขตการปกครองต่าง ๆ ในส่วนภูมิภาค เพ่ือบริหารราชการภายใต้ 
การบังคับบัญชาของราชการส่วนกลางที่ได้รับการแบ่งอ านาจให้ไปด าเนินการแทน การบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาคนี้ แบ่งออกเป็นหลายระดับ ได้แก่ จังหวัด อ าเภอ ต าบล และ หมู่บ้าน 
 2.2.1.3 การจัดท าระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นการ
บริหารงานตามลักษณะของการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการ
บริหารงานที่ส่วนกลางได้กระจายอ านาจอย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่ประชาชนท้องถิ่นได้ปกครองกันเอง 
ซึ่งอยู่ในรูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชนภายในเขตพ้ืนที่นั้น ๆ ดังนั้น การบริหารท้องถิ่นโดยคนภายในท้องถิ่นที่ได้รับ
การเลือกตั้งเข้ามานับเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหารให้ท้องถิ่นอย่างแท้จริง ซึ่งปัจจุบันมีอยู่  
2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล 
และ รูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใช้ได้เฉพาะท้องที่บางแห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา ส าหรับ
การบริการสาธารณะที่จัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ได้แก่ บริการสาธารณะบางประเภท 
รัฐมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท าเอง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในเขตท้องที่นั้น เช่น การดูแลรักษาความสะอาดการจัดให้มีน้ าประปา และการจัดให้มี
สถานที่พักผ่อนหย่อนใจ เป็นต้น ทั้งนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ด าเนินการได้โดยอิสระ  
โดยส่วนกลางเพียงเข้าไปควบคุมดูแลเท่านั้น 
 การจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่น คือ กิจกรรมที่องค์กรปกครองสวนท้องถิ่นจัดท า
ขึ้นเพ่ือ ตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน เฉพาะท้องถิ่นที่แยกออกจากกิจกรรมของรัฐ
เป็นภารกิจที่มีวัตถุประสงค์และลักษณะในการให้บริการโดยอยู่ในความควบคุมของท้องถิ่น อย่างไรก็
ตามบริการสาธารณะท้องถิ่นถือเป็นภารกิจที่ส าคัญ มีความหลากหลาย แต่เนื่องจากข้อจ ากัดเรื่องขีด
ความสามารถและจ านวนประชากรที่แตกต่างกัน รวมไปถึงเพ่ือประสิทธิภาพในการ จัดท าบริการ
สาธารณะ ท าให้ในบางกรณีท้องถิ่นไม่อาจจะท าบริการสาธารณะได้เองทั้งหมดจึงอาจมีการโอน
อ านาจบางอย่างให้แก่หน่วยงานอ่ืนร่วมด าเนินการแทน หรือมอบหมายให้องค์กรอ่ืนด าเนินการให้ 
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โดยเหตุดังกล่าวจึงเห็นได้ว่า การด าเนินกิจการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
นั้น ย่อมสามารถท าได้ในหลายรูปแบบ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจัดการบริการนั้น ๆ 
ด้วยตัวเองหรืออาจมอบหมายให้เอกชนท าทั้งหมดก็ได้ ในขณะเดียวกันก็มีอ านาจให้องค์กรอีกองค์กร
หนึ่งซึ่งมีฐานะเป็นนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหนึ่งแยกต่างหากจากองค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่นด าเนินการ
แทน โดยสามารถควบคุมองค์กรนั้นได้อย่างใกล้ชิด หรือท้องถิ่นต้องการท าในลักษณะมหาชนก็อาจ
จัดตั้งสหการขึ้น แต่หากต้องการจัดท าในระบบธุรกิจเพ่ือให้เกิดความคล่องตัว ก็สามารถจัดตั้งบริษัท
จ ากัดของตนเอง หรือจะถือหุ้นในบริษัทจ ากัดกับบุคคลอ่ืนก็ ได้ ทั้งนี้ อาจกล่าว โดยสรุป อาจแบ่ง
วิธีการในการจัดท าบริการสาธารณะท้องถิ่นได้เป็น 5 วิธีการใหญ่ ๆ คือ 
 วิธีที่ 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง หมายถึงในการจัดท าบริการ
สาธารณะท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องด าเนินการเอง โดยใช้บุคคลหรือเจ้าหน้าที่ของ
ท้องถิ่นด้วยเงินงบประมาณของท้องถิ่น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวสามารถแยกย่อยออกเป็น 2 กรณี คือ 1) 
การจัดท าในรูปแบบของส่วนราชการทั่วไป คือ ส านักงานหรือกองต่าง ๆ และ 2) การจัดตั้งหน่วยงาน
ขึ้นมาโดยให้หน่วยงานเหล่านี้มีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบงบประมาณและ
การคลังแยกต่างหากจากองค์กรปกครองท้องถิ่น ตัวอย่างเช่น การตั้งหน่วยงานขึ้นเพ่ือประกอบการ
พาณิชย์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นต้น 
 วิธีที่ 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืน  
การจัดท าบริการสาธารณะด้วยวิธีการนี้ อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากข้อจ ากัดด้านบุคลากร งบประมาณ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบางแห่ง โดยหากมีการร่วมด าเนินการกับองค์กรอ่ืน ก็จะสามารถ
จัดท าได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์มากขึ้น ซึ่งรูปแบบดังกล่าวแยกย่อยออกเป็น  2 กรณี 
เช่นเดียวกับวิธีการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการเอง คือ 1) การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือนิติ
บุคคลอ่ืนโดยไม่จัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ ซึ่งเป็นการด าเนินการในรูปแบบของการจัดท าความตกลง
ร่วมมือกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ 2) การจัดท าร่วมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืนโดย
จัดตั้งเป็นนิติบุคคลขึ้นใหม่ มี 2 วิธีการ คือ การด าเนินการในรูปแบบสหการและการจัดตั้งบริษัทจ ากัด   
 วิธีที่ 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดตั้งองค์การมหาชน (ท้องถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจ
ขึ้นมาด าเนินการ ซึ่งเป็นแนวคิดและวิธีการใหม่เพ่ือแก้ไขข้อจ ากัดของการด าเนินการจัดบริการ
สาธารณะท้องถิ่นในรูปแบบส่วนราชการ เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมากยิ่งขึ้น เนื่องจากการด าเนินการในรูปแบบนี้จะมีการจัดตั้งนิติบุคคลขึ้นต่างหากโดยมี
กฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้นจึงมีความคล่องตัวทางการบริหารจัดการสูง อย่างไรก็ดีใน
ปัจจุบันยังไม่มีการตรากฎหมายองค์การมหาชนท้องถิ่นขึ้นมาแต่ประการใด โดยหากจะด าเนินการก็
จะต้องมีการตรากฎหมายขึ้น 
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 วิธีการที่ 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้เอกชนด าเนินการหรือซื้อบริการจาก 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการจัดบริการสาธารณะโดยการซื้อบริการจากเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน หรือ
หน่วยงานของรัฐ โดยไม่จ าเป็นต้องไปจัดตั้งหน่วยงานของตนเองขึ้นมาด าเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
โดยเฉพาะให้สูญเสียงบประมาณและค่าใช้จ่ายด้านบุคคล ซึ่งกรณีดังกล่าวนี้ ควรเป็นการซื้อบริการ
จากหน่วยงานที่มีความพร้อมและมีศักยภาพในการจัดท าบริการสาธารณะได้มีประสิทธิภาพมากกว่า
การด าเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management: NPM) อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกล่าวนี้ว่า Purchaser-Provider 
Arrangement: PPA  
 วิธีที่ 5 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบให้ชุมชนหรือประชาชนด าเนินการกันเอง 
วิธีการดังกล่าวนี้ เกิดขึ้นมาภายใต้บริบทใหม่ของการบริหารการปกครองที่เปิดโอกาสให้ภาค
ประชาชนมีส่วนร่วม ทั้งในด้านการด าเนินการ การก าหนดแผนพัฒนาท้องถิ่น การมีส่วนร่วมใน
กระบวนการตรวจสอบ (People’s Audit) ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการภารกิจบริการ
สาธารณะบางประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทนี้เหมาะกับภารกิจที่เป็นการ
ด าเนินการเพ่ือประโยชน์โดยตรงแก่ประชาชนในพ้ืนที่หรือเป็นเรื่องของประชาชนเอง ซึ่งต้องการ
ระบบการบริหารจัดการที่ยืดหยุ่นและระบบที่สามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดย
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่เป็นผู้ควบคุมก ากับดูแล วางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไป
อย่างเรียบร้อย อ านวยความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากรต่าง ๆ เช่น สนับสนุนงบประมาณ ความรู้
ด้านวิชาการและมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่ประชาชนด าเนินการ 
 2.2.2 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
 การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าข้ึนเพ่ือประโยชน์สาธารณะ
หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความ
ควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
(อรทัย ก๊กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้าน
เศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็น
ประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง 
และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 
 2.2.3 การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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พ.ศ. 2542 ได้มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจและหน้าที่ในการจัด 
บริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และก าหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงินอุดหนุนและ
เงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับ
โครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งน้ า
เพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  การบริการ
สาธารณสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจในท้องถิ่น ด้าน
การจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน การป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ าสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้าย  คือ ด้านการ
ลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ  
การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น  
(กรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่น, 2551) 
 2.2.4 วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ 
 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครองท า
ขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ 
  2.2.4.1 กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติ
บุคคลในกฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็น
บริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/ก ากับดูแลให้
การด าเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ด าเนินการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 
  2.2.4.2 กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์
เพ่ือประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท า
บริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554) 
 1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท า
บริการสาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะ
จัดท าบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์ของ
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ประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน 
 2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็น
ส าหรับประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชน
ผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมี
ความต่อเนื่องในการจัดท า 
 3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษา
ประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนด้วย 
 4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวข้องจะ
เลือกปฏิบัติในการด าเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไม่ได้ 
 5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่
จัดตั้งโดยผลของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดท าข้ึนโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ 
 6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดท า
บริการสาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดท าบริการสาธารณะประเภทใดจ าเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารอย่างตรงไปตรงมาเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชน
ตรวจสอบได้โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูล
ข่าวสารที่มีอยู่ 

 7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชน
ผู้รับบริการ กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วม
กิจกรรมต่าง ๆ ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการน าความคิดเห็นดังกล่ าวไป
ประกอบการพิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วยการให้ข้อมูลต่อ
ผู้เกี่ยวข้องการเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของ
ประชาชนให้เข้ามามีส่วนร่วมได้ 
          2.2.5 แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 
 วุฒิสาร ตันไชย (2547) กล่าวไว้ว่า บทบาทของรัฐในการจัดบริการสาธารณะในระดับจังหวัด
และอ าเภอ ได้แบ่งแยกบริการสาธารณะระดับชาติและบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นโดยยึด
หลักเกณฑ์ที่เกิดจากแนวคิดและหลักการทางวิชาการเพ่ือแบ่งแยกบริการสาธารณะโดยอาศัยหลัก
ผลประโยชน์มหาชน หลักประสิทธิภาพในการจัดการ หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการ
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จัดบริการ หลักความสามารถของท้องถิ่น หลักการก าหนดระดับของหน่วยจัดบริการที่มีความ
รับผิดชอบสูงสุด หลักการก าหนดขนาดของการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการจัดการ
หลักการจ าแนกหน่วยก าหนดนโยบายและหน่วยจัดบริการออกจากกัน หลักการก าหนดหน้าที่
จัดบริการสาธารณะตามขนาดของกิจการบริการสาธารณะ และหลักการแบ่งตามประเภทของ
องค์การในการเป็นผู้จัดบริการสาธารณะ  ส าหรับหลักการแบ่งตามประเภทขององค์การเป็น 
ผู้จัดบริการสาธารณะ ดังนี้ 
   2.2.5.1 บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจรัฐ เป็นบริการสาธารณะที่มีความส าคัญต่อ
ความเป็นเอกภาพของรัฐ ซึ่งพิจารณาจากลักษณะส าคัญสองประการ ได้แก่ 
   1. เป็นภารกิจที่ประชาชนทั้งประเทศมีส่วนได้เสียเหมือนกัน จึงต้องอาศัย
องค์กรกลางเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ให้สอดคล้องกันทั้งประเทศ 
   2. เป็นภารกิจที่รัฐสามารถจัดท าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า ซึ่งเป็น
ภารกิจขั้นพ้ืนฐานของรัฐ เช่น ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ การรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน
การรักษาความมั่นคงหรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์
ระหว่างประเทศ 
       2.2.5.2 บริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มักเป็น
กิจการที่เกี่ยวกับท้องถิ่นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นที่
เกี่ยวกับสวัสดิการของประชาชนในท้องถิ่นโดยตรง หรือเกี่ยวกับสภาพแวดล้อม และการอ านวยความ
สะดวกในการด ารงชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น 
  2.2.5.3 การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปขององค์กร
ร่วมในการจัดบริการสาธารณะนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถโอนอ านาจหน้าที่บางอย่างของ
ตนให้แก่องค์กรร่วมด าเนินการได้ เช่น การจัดให้มีสหการหรือการจัดตั้งบริษัทจ ากัดของท้องถิ่นต่าง ๆ 
  2.2.5.4 บริการสาธารณะที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล เนื่องจาก
มีบริการสาธารณะบางประเภทเป็นเรื่องที่กระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติและระดับ
ท้องถิ่น โดยไม่อาจแยกประโยชน์ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด การจัดบริการ
สาธารณะที่รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร่วมกันดูแล 
 2.2.6 การจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น 
 การบริการสาธารณะระดับท้องถิ่น (Les services Publics Locaux) ได้แก่ บริการสาธารณะ
ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ที่จะด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Les Collectivités 
Locales) บริการสาธารณะที่ด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นมีอยู่ด้วยกัน 2 
ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งมอบหมายให้องค์ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการ
จัดท ากับบริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้ ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้ง 3 ระดับอันได้แก่ 
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บริการสาธารณะระดับเทศบาล (Les services Publics Communaux) บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด (Les Services Publics Départementaux) และบริการสาธารณะระดับภาค (Les Services 
Publics Régionaux) โดยมีกฎหมายแบ่งแยกหน้าที่ และประเภทของบริการสาธารณะที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทจะเป็นผู้จัดท า บริการสาธารณะซึ่งเป็นหน้าที่แท้  ๆ ที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท า สามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ (โกวิทย์ พวงงาม, 2550)  บริการ
สาธารณะทางด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ บริการสาธารณะทางด้านงานสาธารณะสุข และ
สิ่งแวดล้อม บริการสาธารณะทางด้านการศึกษาและวัฒนธรรม และบริการสาธารณะทางด้านงาน
ให้บริการ 
  2.2.6.1 แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ 
    การปรับปรุงบทบาทภารกิจ และขนาดของหน่วยงานของรัฐการปรับปรุง
ระบบการท างานด้วยวิธีต่าง ๆ ดังนี้ (ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555) 
    1. ปรับปรุงการท างานให้ง่าย 
    2. การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ าซ้อน ยุ่งยาก 
    3. ก าหนดหลักเกณฑ์ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบค่าธรรมเนียม 
วิธีด าเนินการให้ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 
    4. ปรับปรุงการบริการให้เบ็ดเสร็จที่จุดเดียว 
    5. เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์การบริการ 
    6. มีระบบการประเมินผลแบบเปิดเผย 
    7. ให้รางวัลบุคคล หรือหน่วยงานที่ได้พัฒนาการให้บริการ 
 ปัจจัยกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพ้ืนฐานบริการสาธารณะการตอบสนองต่อความ
จ าเป็นพ้ืนฐานต่อประชาชน คือ เป้าหมายการพัฒนาที่ส าคัญที่ต้องจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา
โดยต้องจัดแบบแผนความสัมพันธ์ขององค์การแบบแผนทางการเมือง และเศรษฐกิจในระดับท้องถิ่น
ระดับประเทศ โดยการท าหน้าที่ในการวางแผนนโยบายใหม่ ๆ ด้วยวิธีการระดมความคิดเห็นจาก
สาธารณะเพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วม ซึ่งเงื่อนไขแห่งความส าเร็จขององค์การคุณภาพขึ้นอยู่กับ
คุณภาพของผู้น าที่เข้ามาท าหน้าที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใช้สารสนเทศการเรียนรู้
องค์การ โดยการเก้ือหนุนในระบบซึ่งกันและกัน (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์, 2546) 
 การสร้างวิธีการในการวัดผลลัพธ์จากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจากการ
ร่วมมือของผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนากลยุทธ์การท างานใหม่ โดยสรุปว่าเป้าหมายการให้บริการ
สาธารณะ คือ (ค านวณ เลาไพบูลย์กิจเจริญ, 2555) การก าหนดทิศทางให้ชัดเจนด้วยการสร้างวิธีการ
วัดผลให้ท าตามที่ก าหนดไว้ การให้ค าแนะน า ปรึกษาระหว่างการด าเนินการจะเป็นประโยชน์สูงสุด 
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โดยให้ผู้ช านาญการสร้างประเด็นให้ เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น การสร้าง
วิธีการวัดผล วิเคราะห์ผลเฉพาะงานที่ปฏิบัต ิการเปลี่ยนแปลงทางด้านคุณภาพ และมิติการให้บริการ 
 2.2.7 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
  2.2.7.1 ความหมายของการบริการ 
   การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจสนองความต้องการ
แก่ลูกค้าไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการบริการได้ แน่นอน ไม่สามารถเก็บไว้ได้     
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และ คณะ, 2552) 
  การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ ไม่มีตัวตน 
(Intangible good) ของผู้ให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยองค์ประกอบที่ส าคัญ 
คือ  
  1. กิจกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การด าเนินการ หรือ
การกระท าใด ๆ ของหน่วยให้บริการ อันเป็นผลให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความ
ต้องการ 
  2. สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบ ซึ่งได้แก่ค าปรึกษา การรับประกัน เป็นต้น 
  3. ความต้องการของผู้รับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง ความ
จ าเป็นและปรารถนาของผู้รับบริการที่คาดหวังว่าจะได้จากการบริการนั้น ๆ 
  4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการ
ที่สามารถตอบสนองความต้องการ 
  2.2.7.2 หลักการการให้บริการ 
   บดินทร์ธร บัวรอด (2559) อธิบายว่า จอห์น ดีมิลเล็ท แสดงทัศนะถึงค่านิยมในการ
ให้บริการสาธารณะเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน อันมีสาระส าคัญประกอบไปด้วย 
   1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม
ของการให้บริการภาครัฐที่ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของ
กฎหมายไม่มีการแบ่งแยกชนชั้นหรือกีดกัน การให้บริการประชาชนทุกคนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคล
ภายใต้มาตรฐานของการให้บริการแบบเดียวกัน 
   2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะต้องมีความตรงต่อเวลา อันเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ในทางตรงข้ามหากการ
บริการของภาครัฐไม่มีความตรงต่อเวลาก็จะเป็นการยากที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้ 
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   3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะต้องมีความเหมาะสมและเพียงพอกับจ านวนผู้ที่มารับบริการ (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) ซึ่งความเสมอภาคและบริการที่ตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ถ้าหาก
จ านวนของการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจใน
ระยะยาวได้ 
   4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานให้บริการว่าจะหยุดบริการในช่วงใดก็ได้ 
   5. การให้บริการแบบก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะจะต้องมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถที่
จะท าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551) ได้น าเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุกจากแนวคิดของ
ชูวงศ์ ฉายะบุตร ดังนี้ 
   1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย 
   1.1 ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่องโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
   1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ์
ประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็ว   
   1.3 ข้าราชการจะต้องมองผู้รับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มี
สิทธิที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
  2. ความรวดเร็วในการให้บริการ การพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น สามารถกระท าได้ 3 ลักษณะ คือ 
   2.1 การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติมีทักษะ มีความรู้ความสามารถเพ่ือให้เกิด
ความช านาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจตน 
   2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างาน ให้มีข้ันตอน และใช้เวลาในการบริการให้น้อยที่สุด 
   2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สามารถเอ้ืออ านวยให้กระบวนการให้บริการมี 
ความคล่องตัวและสามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว 
  3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
ของความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
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จะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการที่เสร็จสมบูรณ์
ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อหรือขอรับบริการสมควรจะได้รับ
และควรให้ค าแนะน าด้วยความพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วยความเต็มใจ 
  4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก เนื่องจากผู้รับบริการบางส่วนยังมีทัศนคติไม่ดีต่อการบริการของรัฐ ซึ่งอาจ
มองว่าการติดต่อขอรับบริการจากราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสาร การท า
ความเข้าใจกัน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการปรับภาพลักษณ์ใหม่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น
และด้วยความเต็มใจ เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหม่ให้ดีขึ้น ยอมรับฟัง
ความคิดเห็น เหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการ นอกจากนี้ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความ 
สมบูรณ์ส่งให้ผู้รับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมากยิ่งขึ้น 
  5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นอีกเป้าหมายหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการใน
หน่วยงานราชการแบบครบวงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อหรือรับบริการด้วย
ความสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นการบริการที่เกิดจากความรู้สึกภายใน (Service Mild) ซึ่ง
จะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและหน่วยงานราชการ อันจะส่งผลให้เกิดความรู้สึก
ที่ด ีการสื่อสารที่ดีและเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณ์ท่ีเป็น
องค์รวมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 
  6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่
จะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 
   6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคใน
การให้บริการ 
   6.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย 
ทั้งนี้เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่
ในพ้ืนที่ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วย โดยจะต้องพยายาม
ให้บริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรได้รับ การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถ
ของผู้รับบริการ 
 กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เป็นการ
พัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์มี
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและ
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ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบ
ธรรม สามารถตรวจสอบได้และสร้างความเสมอภาคทั้งการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากรัฐ 
 อ านวย ตั้งเจริญูชัย (2547) กล่าวว่า การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ ต้องอาศัยเทคนิค  
กลยุทธ์ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่างการติดต่อ 
และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์การ ทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ 
ทั้งนี้การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการ เกิดความเชื่อถือศรัทธา และสร้าง
ภาพลักษณ์ซึ่ งจะมีผลในการให้บริการต่ าง  ๆ ในโอกาสหน้า โดยมีหลักการ พ้ืนฐานของ 
การบริการประกอบด้วย 
 1. ท าให้ผู้รับบริการพอใจและไม่เกิดความเครียดในการมารับบริการ 
 2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยงานบริการนานเกินไป 
 3. อย่าท าผิดพลาดจนผู้รับบริการเดือดร้อน 
 4. สร้างบรรยากาศของหน่วยงานบริการให้น่ารื่นรมย์ 
 5. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคย รู้จักสถานที่และข้ันตอนทางการบริการ 
 6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น ที่ถ่ายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต เป็นต้น  
ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องมีคุณลักษณะที่ดี ดังนี้ 
 1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
 2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
 3. ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
 4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา ริมฝีปาก 
 5. หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าที่ยังไม่แน่ใจ 
 6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
 7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผู้มาขอรับบริการ 
 8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้รับอยู่เสมอ 
 9. มองคนในทางที่ดีไม่ดูถูกคน 
 10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้ 
 11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เป็นนักฟังที่ดี 
 12. แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่ามีความสนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
 13. ยกย่องผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

 2.2.8 ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
  ความส าคัญของคุณภาพเกี่ยวกับการให้บริการ สามารถพิจารณาได้ทั้งในเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
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   2.2.8.1 เชิงคุณภาพ ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย ดังต่อไปนี้ 
    1. สร้างความพอใจและความจงรักภักดี การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท าให้
ผู้ใช้บริการติดใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้การบริการอื่น
ที่ไม่คุ้นเคยในที่สุดย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผู้ใช้บริการจะยาก
เต็มทีใ่นยุคที่มีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย 
    2. การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร มีผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพแล้ว 
    3. อิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมากใน
ขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการและเป็นพื้นฐานการบอกถึงความคุ้มค่าคือคุณภาพการให้บริการ 
    4. เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่า
จะเป็นผลิตภัณฑ์ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทน อาจคิดกลยุทธ์
หรือพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด หลักฐานอันหนึ่งที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑ์ใน
บริการธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคล้ายกันมาก แต่สิ่งที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการมองเห็นความแตกต่าง
ได้คือ คุณภาพการให้บริการซึ่งเกิดขึ้นจากพนักงานทุกคนที่มอบการบริการผ่านกระบวนการบริการที่
มีประสิทธิภาพภายใต้การสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทันสมัยท าให้การบริการมีคุณภาพและได้เปรียบ
ในเชิงการแข่งขัน 
   2.2.8.2 เชิงปริมาณ 
    1. ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การที่ธุรกิจต้องมาตามแก้ ไขข้อผิดพลาด
จากการบริการย่อมท าให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงาน พนักงานเจ้าหน้าที่ต้องมาตามแก้ไข และ
การสูญเสียลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสร้างคุณภาพในการบริการย่อมช่วยลด
ค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขข้อผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดขึ้นซ้ าได้ นอกจากนี้การหาลูกค้าใหม่จะ
ใช้เงินมากกว่าการรักษาลูกค้าเก่าเอาไว้และเพ่ือเป็นการชดเชยลูกค้าที่สูญเสียไป 
    2. เพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้องค์กร เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความม่ันใจในบริการที่
จะได้รับแล้วว่าคุ้มค่าที่ตอบความต้องการได้ ย่อมท าให้ตัดสินใจได้ไม่ยาก การเพ่ิมรายได้และส่วนแบ่ง
ตลาดและพอใจในบริการย่อมเป็นไปได้ไม่ยากนัก 
 2.2.9 การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
  การพิจารณาคุณภาพการบริการ เป็นการพิจารณาคุณภาพ 5 ด้าน ด้วยกัน คือ  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) 
   2.2.9.1 คุณภาพด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์อาคารและ
สถานที่ เป็นต้น 
   2.2.9.2 คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น บุคลากร ภาพลักษณ์ของ
หน่วยงาน เป็นต้น 
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   2.2.9.3 คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมถึงการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการด้วยกันเอง 
   2.2.9.4 คุณภาพด้านสารสนเทศ เช่น ข้อมูลและประเภทสารสนเทศท่ีตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการที่มีความทันสมัย เป็นต้น 
   2.2.9.5 คุณภาพด้านเทคโนโลยี เช่น การน าระบบออนไลน์มาใช้ในรูปแบบของ
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถเปิดบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 
 2.2.10 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ ดังนี้  
(สมิต สัชฌุกร, 2546) 
   2.2.10.1 รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่
ผู้รับบริการได้รับ ท าให้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกล่าวได้ 
    2.2.10.2 ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้ รับบริการเล็งเห็นถึงความ
สม่ าเสมอ และความถูกต้องในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ 
    2.2.10.3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะ
ค านึงถึงเวลาและความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามที่
ผู้รับบริการต้องการหรือไม่ 
   2.2.10.4 ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ความ
ช านาญ หรือความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความมั่นใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการ
บริการนั้นความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความต้องการ
ของผู้บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

2.3 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานส าคัญขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.3.1 ข้อมูลพื้นฐานและสภาพโดยท่ัวไป 
 องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็นหนึ่งใน
จ านวน 17 ต าบล ของอ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีเนื้อที่ประมาณ 16,112 ไร่ หรือ 
25.78 ตารางกิโลเมตร ต าบลสามตุ่ม ตั้งอยู่ทางด้านตะวันใต้ของ อ าเภอเสนา ระยะห่างจากอ าเภอ
เสนาประมาณ 10 กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อกับต าบลต่าง ๆ ดังนี้ คือ 

ทิศเหนือติดต่อกับต าบลบ้านหลวงและต าบลบางนมโค อ าเภอเสนา 
ทิศใต้ติดต่อกับต าบลคู้สลอด อ าเภอลาดบัวหลวง 
ทิศตะวันออกติดต่อกับต าบลช่างเหล็ก อ าเภอบางไทร 
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ทิศตะวันตกติดต่อกับต าบลมารวิชัย อ าเภอเสนา 
ข้อมูลประชากรในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม มีจ านวนจ านวนประชากรทั้งสิ้น 

4,705 คน (ข้อมูล เดือนตุลาคม 2561) มีความหนาแน่นเฉลี่ย 182.27 คนต่อตารางกิโลเมตร
ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษรกรรมคิดเป็นร้อยละ 90 ประกอบอาชีพประมงคิดเป็นร้อยละ 
2 ประกอบอาชีพปศุสัตว์และการบริการคิดเป็นร้อยละ 1 อย่างละเท่ากัน นอกจากนั้นประชากรยัง
ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไปและท างานโรงงานอุตสาหกรรม  

ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม มีวิสัยทัศน์มุ่งหวังที่จะให้องค์การบริหารส่วน
ต าบลสามตุ่มเป็นต าบลที่น่าอยู่ ก้าวสู่สากล โดยยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบล
สามตุ่ม มีดังต่อไปนี้ 

1. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
2. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านสังคมและคุณภาพชีวิต 
3. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
4. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านส่งเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเที่ยว 
5. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการบริการจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม 
6. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
7. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการพัฒนาสาธารณสุข 
8. ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการเมืองและการบริการ 
นอกจากนั้นแล้วยังมีเป้าประสงค์เพ่ือส่งเสริมและพัฒนาสังคมที่มีคุณภาพและสร้างมูลค่า

สินค้าการเกษตร 
  องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เป็นองค์กรการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมายการพัฒนาที่ให้ ความส าคัญกับ
การให้บริการประชาชนเป็นส าคัญ จึงมีความจ าเป็นต้องทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชน
ที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้เป็นข้อมูลในการน าไป
ปรับปรุงแก้ไขระบบการให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่ให้ดีขึ้นต่อไป 
 2.3.2 สภาพทางการศึกษาโดยท่ัวไป 
  องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่มมีศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในสังกัด จ านวน 2 แห่ง คือ 
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กโรงเรียนวัดสามตุ่มและศูนย์พัฒนาเด็กเล็กโรงเรียนวัดคู้สลอด มีโรงเรียน
ประถมศึกษาจ านวน 2 แห่ง คือ โรงเรียนวัดสามตุ่มและโรงเรียนวัดคู้สลอด มีโรงเรียนมัธยมศึกษา
จ านวน 1 แห่ง คือ โรงเรียนสาคลีวิทยา 
  

RUS



32 

 2.3.3 สภาพเศรษฐกิจและสังคม  
  ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพการเกษตร และมีอาชีพรับจ้าง โดยต าบลสามตุ่มมี
โรงงานอุตสาหกรรมจ านวน 1 แห่ง คือ โรงงานบางไทรไฟเบอร์บอร์ด ตั้งอยู่ที่ หมู่ที่ 3 ต าบลสามตุ่ม 
อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีคนงานประมาณ 100 คน มีปั๊มน้ ามันจ านวน 1 แห่ง 
ปั๊มน้ ามันมือหมุน 3 แห่งและมีร้านค้าทุกหมู่บ้าน มีการคมนาคมขนส่งที่สะดวก รวดเร็ว เพราะมี
เส้นทางคมนาคมติดต่อเชื่อมโยงกับ ต าบล และจังหวัดใกล้เคียงได้หลายจังหวัด 
 2.3.4 แหล่งน้ าเพื่ออุปโภค-บริโภค  
  องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่มมีระบบประปาหมู่บ้านครบทุกหมู่บ้านทั้ง 10 
หมู่บ้าน  

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและเจตคติ  
 2.4.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 อุทัย พรรณสุดใจ  (2545) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า  เป็นความรู้สึกรักชอบยินดีเต็มใจ 
หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดเมื่อได้รับตอบสนองความต้องการ ทั้ง 
ด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเรื่องเกี่ยวกับอารมณ์ ความรู้สึก และทัศนะของบุคคล  
อันเนื่องมาจากสิ่งเร้าและสิ่งจูงใจ โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อ  
สิ่งเหล่านั้นเป็นไปในทางลบหรือบวก 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546) ได้กล่าวถึง ความหมายของค าว่า ความพึงพอใจ ดังนี้   
ค าว่า “พึง” เป็นค ากริยาอ่ืน หมายความว่า ยอมตาม เช่น พึงใจ และค าว่า  “พอใจ” หมายถึง  
สมชอบ ชอบใจ 
 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า สิ่งที่ควรจะ
เป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ
หนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้  
และเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่เมื่อได้สิ่งนั้น สามารถ
ตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกบวกเป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ 
แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวังก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่
พึงพอใจ 
  วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่
เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมี
ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวัง
หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตั้งใจไว้ว่า
จะมีมากหรือน้อยซึ่งสอดคล้องกับ ฉัตรชัย คงสุข (2535) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
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หรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลง
หรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
 กิตติมา ปรีดีลก (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีต่อ
องค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ เมื่อได้รับการตอบสนอง 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความ  
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคล
ให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบ
และความสุขที่มีความสัมพันธ์กันอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรู้สึกทางบวก
มากกว่าทางลบ  
 Applewhite, P. B. (1965) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลใน
การปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไปถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไป 
ถึงความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมทางกายภาพด้วย การมีความสุขที่ท างานร่วมกับคนอ่ืนที่เข้ากันได้ 
มีทัศนคติที่ดีต่องานด้วย 
 Good, C. V. (1973) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพหรือระดับความพึงพอใจที่
เป็นผลมาจากความสนใจ และเจตคติของบุคคลที่มีต่องาน 
 จากการศึกษา ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความหมายของความพึงพอใจ คือความรู้สึกนึกคิด หรือ 
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งสามารถเป็นไปในทางที่ดีหรือไม่ดี หรือในด้านบวกและด้านลบ 
ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้น 
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  ความ
ต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความ
หิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจาก
ความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความ
ต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับ
ความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 
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 2.4.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 
  Maslow ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลักดันโดยความต้องการบางอย่าง ณ เวลา
หนึ่ง ท าไมคนหนึ่งจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความปลอดภัยของตนเองแต่อีก
คนหนึ่งกลับท าสิ่งเหล่านั้น เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อ่ืน ค าตอบของมาสโลว์ คือ ความ
ต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลว์ได้
จัดล าดับความต้องการตามความส าคัญ คือ 
 2.4.2.1 ความต้องการทางกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน คือ 
อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
  2.4.2.2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่าความ
ต้องการเพื่อความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 
 2.4.2.3 ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
 2.4.2.4 ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว  
ความนับถือและสถานะทางสังคม 
 2.4.2.5 ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self–Actualization Needs) เป็นความ
ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการท าทุกสิ่งทุกอย่างได้ส าเร็จ 
 บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส าคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อน เมื่อ
ความต้องการนั้นได้รับความพึงพอใจ ความต้องการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส าคัญที่สุดล าดับต่อไป ตัวอย่างเช่น คนที่ 
อดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชิ้นล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่
ต้องการยกย่องจากผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศที่บริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการ
แต่ละข้ันได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในข้ันล าดับต่อไป 
 2.4.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
 Freud ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิด
พฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านี้อยู่นอกเหนือ 
การควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าที่ไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมี
พฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 
 2.4.4 ความหมายของเจตคติ 
 “เจตคติ” เป็นศัพท์บัญญัติทางวิชาการตรงกับภาษา อังกฤษว่า  “Attitude” ซึ่ งมี 
รากศัพท์มาจากภาษาลาตินว่า “Aptus” แปลว่า ความเหมาะสม (Fitness) หรือการปรุงแต่ง 
(Addictedness) (Webster, J.G., 1981) 
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 ค าว่าเจตคติหรือทัศนคติ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Attitude หมายถึง ท่าทีความรู้สึก 
แนวความคิดเห็นของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525, 2538: 237, 
393) นอกจากนี้ การให้ค านิยามของเจตคติ มีนักการศึกษาและนักจิตวิทยาให้นิยามหรือค าจ ากัด
ความไว้หลากหลายแตกต่างกัน ดังนี้ 
 Thurstone, L. L. (1964) กล่าวว่า เจตคติเป็นตัวแปรทางจิตวิทยาชนิดหนึ่งซึ่งไม่สามารถ
สังเกตได้ง่าย แต่เป็นความโน้มเอียงภายใน แสดงออกให้เห็นได้โดยพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง และ
เจตคตยิังเป็นเรื่องของความชอบ ไมช่อบ ความล าเอียง ความคิดเห็น ความรู้สึกและความเชื่อม่ันในสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่ง 
 Allport, G. W. (1967) ได้ให้ความหมายของเจตคติว่า เป็นสภาวะความพร้อมทางด้านจิตใจ
อันเกิดขึ้นจากประสบการณ์ สภาวะความพร้อมนี้จะเป็นแรงก าหนดทิศทางปฏิกิริยาของบุคคลที่มีต่อ
บุคคล สิ่งของ หรือสถานการณที่เก่ียวขอ้ง 
 Good, C. V. (1973) กล่าวว่า เจตคติ หมายถึง ความโน้มเอียงหรือแนวโน้มของบุคคลที่จะ
ตอบสนองต่อสิ่งของสถานการณ์หรือค่านิยม โดยปกติจะแสดงออกมาพร้อมกับความรูสึกและอารมณ์
เจตคติไม่อาจสังเกตได้โดยตรงแต่จะอ้างอิงได้จากพฤติกรรมที่แสดงออก ทั้งที่เป็นพฤติกรรมทางภาษา
และไมใ่ช่ภาษา 
 จากความหมายของ เจตคติที่ ก ล่ า วมาแล้ วพอจะสรุ ป ได้ ว่ า  เ จตคติ  หมายถึ ง  
ความรู้สึก ความคิด ความเชื่อของบุคคลที่มีต่อประสบการณ์หรือสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่ได้รับและพร้อมที่จะ
แสดงออกมาในทางที่สนับสนุนหรือต่อต้านก็ได ซึ่งเจตคตินี้ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถวัดได้โดยตรง  
แตส่ามารถวัดได้โดยการศึกษาพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงต่อสิ่งนั้น 
 2.4.5 ทฤษฎีเจตคติ 
 ทฤษฎี เจตคตินั้ นมีหลายทฤษฎี  ซึ่ งพอจะแบ่ งออกเป็น 3 ทฤษฎี ใหญ่  ๆ ได้ดั งนี้   
(ศักดิ์ สุนทรเสณี, 2531) 
 2.4.5.1 ทฤษฎีการวางเงื่อนไขและการให้แรงเสริม (Conditioning and Reinforcement  
Theories) เป็นทฤษฎีเจตคติที่ใช้หลักการเรียนรู้ที่มีเงื่อนไขและแรงเสริม คือ จะให้บุคคลใดบุคคล
หนึ่งมีเจตคติที่ดีต่อสิ่งใดก็น าสิ่งนั้นมาเป็นเงื่อนไขหรือน าไปเกี่ยวโยง (Associate) กับอีกสิ่งหนึ่งที่ชอบ
หรือสิ่งที่มีเจตคติที่ดีอยู่ก่อนแล้วจะเชื่อมโยงของสองสิ่งดังกล่าว และจะชอบในสิ่งที่เป็นเงื่อนไขนั้น
ด้วย  
 2.4.5.2 ทฤษฎีเครื่องล่อใจ (Incentive Theories) ทฤษฎีนี้ยึดหลักว่า บุคคลจะมีเจตคติที่ดี
ต่อสิ่งใดจะตอ้งเชื่อแล้วว่าสิ่งนั้นจะมีประโยชน์หรือสร้างความพอใจแก่ตนเอง 
 2.4.5.3 ทฤษฎีการสอดคล้องของการรู้  (Cognitive Consistency Approach) เป็นเรื่อง
เกี่ยวกับความคิด หรือการรู้เรื่องใดเรื่องหนึ่งท าให้เกิดความรู้สึกหลาย ๆ ด้าน หรือมีส่วนประกอบของ
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การรู้ (Cognitive Element) หลายอย่าง รู้ในทางที่ดีหรือไม่ดี ถ้ารู้ในทางที่ดีมากกว่าในทางที่ไม่ดี ก็
จะเกิดความสอดคล้องของการรู้ขึ้น ท าให้เกิดเจตคติที่ดีในสิ่งนั้น หรือถ้ารู้ในทางที่ไม่ดีมากกว่าในทาง
ที่ดีก็จะเกิดความไม่สอดคล้องของการรับรู้ ท าให้มีเจตคติที่ไม่ดีหรือไม่ชอบสิ่งนั้น และเมื่อรู้ในทางที่ดี
หรือไม่ดีพอ ๆ กัน ก็จะท าให้เกิดความขัดแย้งของการรู้ขึ้น เรียกว่าเกิดความไม่สอดคล้องของการรู้ 
(Cognitive Dissonance) ดังนั้นบุคคลจะต้องรู้ในทางที่ดีให้มากกว่าในทางที่ไม่ดี จึงจะมีเจตคติ
ในทางท่ีดี  
 2.4.6 ลักษณะของเจตคติ  
 เจตคติมีลักษณะที่ส าคัญดังนี้ (ปราณี ทองค า, 2539)  
 2.4.6.1 เจตคติมีที่หมาย (Attitude Object) ซึ่งไดแก สิ่งที่เป็นรูปธรรม เช่น คน สถานที่ 
สิ่งของ สถานการณ หรือสิ่งที่เป็นธรรม เช่น เสรีภาพ ความรักประชาธิปไตย ฯลฯ  
 2.4.6.2 มีการระบุในแง่ดี - ไม่ดี (Evaluation Aspect) มีความผันแปรในทางบวกและทาง
ลบหรือในดา้นการสนับสนุนหรือต่อต้าน 
 2.4.6.3 มีลักษณะคงทน (Relatively Enduring) เจตคติของคนที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งแม้
นักจิตวิทยาจะไม่ถือเป็นของถาวร แต่ลักษณะของความคงทนก็เป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป เจตคติ 
เปลี่ยนแปลงได้แต่การเปลี่ยนแปลงต้องใช้เวลานาน  
 2.4.6.4 มีความพร้อมในการตอบสนอง (Readiness for Response) คือ มีความพร้อมที่จะ
ตอบสนองต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดตามเจตคติที่เขามีอยู่ เช่น มีความพร้อมที่จะซื้อรถยนต์ถ้ามีเงิน ทั้งนี้เพราะ
มีเจตคติท่ีดีต่อรถยนต์อยู่แล้ว 
 2.4.7 ประโยชน์ของเจตคติ 
 เจตคติ เป็นสิ่งส าคัญในการท าให้คนแสดงพฤติกรรมออกมา ซึ่งเจตคติมีประโยชน์ดังนี้ (อัจนา  
มุกดาสนิท, 2545)   
 2.4.7.1 เจตคติ ช่วยให้เกิดความรู้ คือคนเราจะแสวงหาระดับความสามารถ ความมั่นคง 
เพ่ือที่จะรับรู้หรือได้มาตามจุดหมาย   
 2.4.7.2 เจตคติ ช่วยในการปรับตัว เจตคติ จะเป็นแรงจูงใจให้บุคคลปรับตัวเพ่ือให้ได้รับ
ความส าเร็จ และไปสู่จุดหมายที่พึงพอใจ   
 2.4.7.3 เจตคติ ช่วยในการแสดงออกถึงค่านิยม ซึ่งเป็นการแสดงออกในเรื่องความคิดเห็น
ของบุคคลให้มีความสอดคล้องกับค่านิยมของสังคม 
 2.4.7.4 เจตคติ ช่วยในการป้องกันตนเอง คือสิ่งแวดล้อมหรือข้อเท็จจริงต่าง ๆ อาจท าให้เกิด
ความไม่สบายใจขึ้น ดังนั้น บุคคลป้องกันโดยสร้างเจตคติต่อสิ่งนั้นในทางลบเพ่ือหลีกเลี่ยงสิ่งที่ ไม่พึง
ปรารถนา 
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2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ภิรมย์พร ไชยยนต์ (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การกระจายอ านาจการปกครองท้องถิ่น : 
ศึกษากรณีการปกครองตนเองตาม เจตนารมณ์ของประชาชนในระดับจังหวัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีการกระจายอ านาจการปกครองท้องถิ่นในรูปแบบการปกครองตนเอง ปัญหา
และอุปสรรคของการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย และเพ่ือ
วิเคราะห์แนวทางในการกระจายอ านาจการปกครองส่วนท้องถิ่นและรูปแบบการปกครองตนเองตาม
เจตนารมณ์ของประชาชนในระดับจังหวัด โดยมีขอบเขตการศึกษา คือ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทย (พุทธศักราช 2550) ร่างพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเชียงใหม่มหานคร ร่าง
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการปัตตานีมหานคร และร่างพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
จังหวัดปกครองตนเอง โดยวิเคราะห์โครงสร้าง อ านาจหน้าที่ การก ากับดูแล การคลังและงบประมาณ 
การบริหารงานบุคคลของท้องถิ่น และการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองท้องถิ่น  
ตามแนวคิดการปกครองตนเอง กรณีการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในระดับ
จังหวัด เปรียบเทียบการปกครองท้องถิ่นของต่างประเทศ คือ ประเทศญี่ปุ่นและประเทศฝรั่งเศส โดย
จากการศึกษาพบว่าการปกครองท้องถิ่นไทยมีปัญหาด้านโครงสร้างที่ทับซ้อนกัน ปัญหาด้านอ านาจ
หน้าที่ของท้องถิ่นที่ยังไม่ชัดเจน ปัญหาด้านการก ากับดูแลที่ราชการส่วนภูมิภาคก ากับดูแลท้องถิ่นจน
ขาดอิสระ ปัญหาด้านการคลัง งบประมาณที่ ไม่เพียงพอและขาดการพัฒนา ปัญหาด้านการ
บริหารงานบุคคลซึ่งขาดการพัฒนาและความก้าวหน้าทางสายอาชีพ และปัญหาด้านการมีส่วนร่วม
ของประชาชน ประชาชนไม่ได้เข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นอย่างเพียงพอ 
 ณัฐพล นิลนพคุณ (2548) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การกระจายอ านาจ : ศึกษากรณีการถ่ายโอน
การศึกษาขั้นพ้ืนฐานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัญหาการถ่ายโอน
การศึกษาขั้นพ้ืนฐานจากกระทรวงศึกษาธิการไปองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพราะเมื่อเริ่มมีการ
ปฏิบัติตามนโยบายการถ่ายโอนการศึกษาก็มีการต่อต้านจากองค์กรประถมศึกษาทั่วประเทศ จึงเป็น
ปัญหาที่ท าให้รัฐบาลต้องแก้ไข กรอบการศึกษาในงานวิจัยมี 3 ประเด็นได้แก่ 1) การเมืองในนโยบาย
การถ่ายโอนการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน 2) การแก้ปัญหาการถ่ายโอนการศึกษา และ 3) ทิศทางและ
ผลกระทบของปัญหาการถ่ายโอน การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้การวิจัยเอกสาร การสัมภาษณ์ และการสนทนากลุ่ม ผลการวิจัยพบว่า การถ่ายโอนการศึกษา 
สามารถด าเนินการได้ในด้านกระบวนการ แต่จ านวนสถานศึกษาที่รับการถ่ายโอนประสบความ
ล้มเหลว และการต่อต้านขององค์กรครูท าให้เกิดผลกระทบตามมา 5 ประการ ได้แก่ 1) ท าให้รัฐบาล
ต้องมีการปรับปรุงแก้ไขหลักเกณฑ์โดยใช้วิธีการสมัครใจ 2) การด าเนินการถ่ายโอนไม่เป็นไปตามแผน
ที่ก าหนดไว้ 3) องค์กรครูมีแนวความคิดในการถ่ายโอนออกเป็นสองขั้ว คือ ฝ่ายหนึ่งไม่ต้องการให้มี
การถ่ายโอนทุกกรณี แต่อีกฝ่ายหนึ่งเห็นด้วยกับการถ่ายโอนโดยเงื่อนไขความสมัครใจ 4) ครูมัธยมที่
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สังกัดกรมสามัญศึกษาเดิม มีความเห็นแตกแยกออกเป็นสองฝ่าย คือฝ่ายหนึ่งต้องการถ่ายโอนไปอยู่
กับองค์การบริหารส่วนจังหวัดและอีกฝ่ายหนึ่งต้องการตั้งเป็นส านักงานเขตพ้ืนที่มัธยมศึกษาจังหวัด 
และ 5) ท าให้เกิดความขัดแย้งทางความคิดการถ่ายโอนการศึกษาระหว่างข้าราชการครูกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยสรุปในภาพรวมจึงยังไม่สามารถกระจายอ านาจจากส่วนกลางไปองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นได้อย่างเต็มรูปแบบ ฉะนั้นจึงเป็นเรื่องยากที่การถ่ายโอนการศึกษาขั้นพ้ืนฐานไป
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความส าเร็จ 
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ อ าเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการได้รับประโยชน์และความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลและเพ่ือเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ เนื่องจากในรอบหลายปีที่ผ่านมา องค์การบริหารส่วน
ต าบลนาพู่ มีผลการด าเนินงานที่โดดเด่นด้านการบริหารจัดการที่ดี กล่าวคือได้รับรางวัล อปท.ที่มีการ
บริหารจัดการที่ดีของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นติดต่อกัน เป็นระยะเวลา 3 ปี (พ.ศ. 2549 - 
2551) ได้รับรางวัลชมเชยในส่วนขององค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลางที่มีการบริหารจัดการที่ดี 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2556 และได้รับรางวัลพระปกเกล้าส าหรับ อปท. ที่มีความเป็นเลิศ  ในมิติ
ที่ (3) ด้านการเสริมสร้างเครือข่ายรัฐ เอกชน และประชาสังคม ประจ าปีงบประมาณ 2557 ผู้วิจัย
เล็งเห็นว่า หากรางวัลต่างๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ได้รับ สามารถใช้เป็นตัวชี้วัดประเมินผล
การให้บริการแก่ประชาชนได้อย่าง น่าเชื่อถือจริง ประชาชนในฐานะผู้รับบริการ ซึ่งเป็นผู้สะท้อนถึง
ระบบและกลไกและคุณภาพการจัดบริการ สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่ จ า เป็น
จะต้องส ารวจความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพู่เพ่ือใช้เป็น
ต้นแบบในอนาคตต่อไป เครื่องมือที่ใช้คือแบบส ารวจ มีค าถามหลัก 31 ข้อ และค าถามรอง 123 ข้อ 
โดยข้อค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจประกอบไปด้วยค าถามเชิงบวก (Positively Worded) 
และเชิงนิเสธ (Negatively Worded) ในสัดส่วนที่ใกล้เคียงกัน การสอบถามความพึงพอใจของ
ประชาชน ประกอบด้วยการประเมิน 4 ระดับ (Four - Scale, Force Rating) ได้แก่ พึงพอใจอย่างยิ่ง
หรือเห็นด้วยอย่างยิ่ง พึงพอใจหรือเห็นด้วย ไม่พึงพอใจ หรือไม่เห็นด้วย และไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง
หรือไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ทั้งนี้แบบส ารวจได้ผ่านการประเมินคุณภาพ โดยผู้ทรงคุณวุฒิด้านการ
ปกครองท้องถิ่น และได้ด าเนินการทดสอบ (Pilot Test) โดยการจัดเก็บข้อมูล ในพ้ืนที่ อปท. จังหวัด
ระยอง จ านวน 250 ชุด ในช่วงเดือนมิถุนายน 2556 เพ่ือประเมินข้อค าถาม และวิเคราะห์ค่าความ
เที่ยง (Reliability Test) จากนั้นจึงน ามาปรับข้อค าถามและด าเนินการส ารวจจริง ในพ้ืนที่องค์การ
บริหารส่วนต าบลนาพู่ ในเดือนกรกฏาคม 2556 
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 ไพฑูรย์ คุ้มคง (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี  มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จังหวัดจันทบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบล นายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามเพศ สถานภาพสมรส อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนที่มีภูมิล าเนาอยู่ในเขตเทศบาลต าบล
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี จ านวน 363 คน จาก 7 หมู่บ้าน ใช้สูตรของ Yamane 
ทดสอบ สมมติฐานโดยใช้สถิติ t - test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระที่มี 2 กลุ่ม 
และใช้ สถิติ One - way ANOVA เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระที่มี 3 กลุ่มขึ้น
ไป ผลการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 61 ปีขึ้นไป จบการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง มีรายได้ 10,000 บาทขึ้นไปถึง 20,000 
บาท ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบล 
นายายอาม ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่าในด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ อยู่ในระดับมากเห็นด้วยเป็นอันดับแรก รองลงมาด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจอยู่ใน
ระดับมาก ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ด้านการให้ความมั่นใจ แก่ผู้มารับบริการ
อยู่ในระดับมาก และสุดท้ายด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มีเพศ สถานภาพสมรส และระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอามไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุ 
อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 รุ่งทิพย์ บุตรดี (2556) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการงาน
สวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลกะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง  มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) 
ศึกษาระดับความพึงพอใจ ของประชาชนต่อบริการงานสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลกะเปอร์ 
อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการงานสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลต าบลกะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนอง โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้  โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป จังหวัดระนอง 
จ านวน 300 คน เครื่องมือ ที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
คือ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที (t - test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว  (One – Way ANOVA) และการตรวจสอบรายคู่ด้วยวิธีของ Scheffe’ (Post 
hoc) ที่ระดับ .05 ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อบริการงานสวัสดิการสังคม โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ด้านการ
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ส่งเสริมการศึกษา รองลงมาคือ ด้านการส่งเสริมกิจกรรมนันทนาการ ด้านการส่งเสริมสุขภาพอนามัย 
ด้านการบริการสังคมทั่วไป และด้านการส่งเสริมรายได้และการมีงานท า  ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความพึงพอใจของประชาชน พบว่า ประชาชนที่มีอายุ  ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
อาชีพและรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการงานสวัสดิการ สังคมของเทศบาลต าบลกะเปอร์ 
อ าเภอกะเปอร์ จังหวัดระนองแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 ส่วนประชาชนที่มี
เพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการงานสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลกะเปอร์ อ าเภอกะเปอร์ 
จังหวัดระนองไม่แตกต่างกัน 
 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ล าปาง (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอลี้ จังหวัดล าพูน มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอลี้ จังหวัดล าพูน 2) เพ่ือศึกษา
ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอลี้ 
จังหวัดล าพูน ท าการศึกษาเฉพาะข้อมูลจากประชาชนที่รับบริการจากเทศบาลต าบลวังดิน จ านวน 
400 คน ใน 4 หมู่บ้าน ในเขตเทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอลี้ จังหวัดล าพูน ผลการศึกษาความพึงพอใจ
ต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลวังดินในภาพรวม พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการ
เทศบาลต าบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18  
คิดเป็นร้อยละ 83.6 

ณัฐวรรณ อารัมภ์วิโรจน์ (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางในการกระจายอ านาจแบบ
จังหวัดจัดการตนเอง : ศึกษากรณี "ธรรมนูญประชาชนฅนอ านาจเจริญ พ.ศ. 2555" วัตถุประสงค์เพ่ือ  
1) ศึกษาข้อความคิดว่าด้วยการกระจายอ านาจและการมีส่วนร่วมของประชาชน 2) ศึกษา
เปรียบเทียบการปกครองส่วนท้องถิ่นและการมีส่วนร่วมของประชาชนในต่างประเทศกับประเทศไทย 
3) ศึกษาสาเหตุของการจัดท าธรรมนูญประชาชนฅนอ านาจเจริญ แนวคิดจังหวัดจัดการตนเองและ
วิเคราะห์สถานะทางกฎหมายของธรรมนูญประชาชนฅนอ านาจเจริญ 4) ศึกษาการปรับโครงสร้างการ
บริหารราชการแผ่นดินและตรากฎหมายระดับพระราชบัญญัติเกี่ยวกับการให้ อ านาจองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจัดการตนเอง ตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ จากผลการศึกษาพบว่า จังหวัดอ านาจเจริญ
มีปัญหาพ้ืนฐานในด้านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมมาตั้งแต่อดีตจนถึงการจัดตั้งขึ้นเป็นจังหวัดมาก
ว่า 21 ปี ยังไม่ได้รับการแก้ไขให้ดีขึ้นกว่าเดิม ยังคงมีปัญหาความยากจน การมีรายได้น้อยและ
ผลตอบแทนจากการผลิตในพ้ืนที่ต่ า รัฐบาลส่งเสริมเกษตรกรรมสมัยใหม่เพ่ือการค้า ท าให้เกษตรกร
ต้องลงทุนในการเพาะปลูกสูง แต่สินค้าเกษตรมีความผันผวน ถูกเอาเปรียบจากผู้ประกอบการ 
ประสบปัญหาขาดทุนจนกลายเป็นหนี้สินเรื้อรังและประชาชนไม่มีความมั่นคงในการถือครองที่ดินอีก
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ทั้งระบบการศึกษาถูกก าหนดจากส่วนกลาง ท าให้เด็กและเยาวชนขาดการเรียนรู้และสืบทอดภูมิ
ปัญญาของชุมชนท้องถิ่น 
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บทท่ี 3 
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
 

 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
       3.1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่เคยมาขอรับบริการและมีภูมิล าเนาอยู่ในทะเบียนราษฎร์
ในองค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่เคยมาขอรับบริการและมีภูมิล าเนาอยู่
ในทะเบียนราษฎร์ของเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง อ้างอิงตามตารางส าเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan อ้าง
ถึงใน สุวิมล ติรกานันท์, 2557) จ านวน 355 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างโดยอาศัยหลักความน่าจะเป็น 
(Probability Sampling) ด้วยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งที่ไปขอรับบริการ เวลาที่ใช้ในการรับบริการแต่ละครั้ง ช่องทางการรับบริการ
ข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม  
  ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการจ าแนกตามงาน
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบด้วย 
งานด้านการศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษีและงาน
ด้านโยธา โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 

RUS



43 
 

 1 = ความพึงพอใจระดับน้อยที่สุด 
 2 = ความพึงพอใจระดับน้อย 
 3 = ความพึงพอใจระดับปานกลาง  
 4 = ความพึงพอใจระดับมาก   
 5 = ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ 
งานด้านการศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษีและงาน
ด้านโยธาขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในประเด็น
การส ารวจส าคัญ 4 ประเด็นหลัก ดังนี้   
       1)  ขั้นตอนการให้บริการ 
       2)  ช่องทางการบริการ 
       3)  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4)  สิ่งอ านวยความสะดวก 

3.3 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
        เพ่ือให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามให้อาจารย์ผู้ทรงคุณวุฒิ
พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด   
ไปทดสอบ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงและหา
ข้อบกพร่องน ามาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามและ
น าข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha)  
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติส าเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.932  

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
        การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ได้ด าเนินการเก็บข้อมูลในช่วงเดือนกรกฏาคม 
2565 – สิงหาคม 2565 ระยะเวลาเก็บข้อมูล 2 เดือน โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม  
จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชาชนผู้ที่เคยใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 355 ชุด  

 

 

RUS



44 
 

3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
        การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการศึกษาครั้งนี้ คณะท างานได้วิเคราะห์สาระส าคัญเพ่ือสรุป
ประเด็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    
สามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังต่อไปนี้ 
        3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการหรือกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สถิติ เชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งประกอบด้วย ค่าความถี่  (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 
        3.5.2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้สถิติค่าความถี่ (Frequency) 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การ
ประเมินค่าความพึงพอใจเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยให้คะแนนเป็น 5, 4, 
3, 2, 1 ซึ่งความหมายของค่าคะแนนแบ่งเป็นระดับ ดังนี้ 
         ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถงึ พึงพอใจน้อยที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง พึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง พอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง พอใจมากที่สุด 

3.5.3 ก าหนดการแปลความหมายระดับความพึงพอใจ โดยน าค่าเฉลี่ยปรับเป็นร้อยละด้วย
การคูณ 20 น าค่าร้อยละที่ได้เทียบหาค่าคะแนนตามเกณฑ์แบบประเมินที่ก าหนดไว้ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจ  มากกว่าร้อยละ  95   ระดับคะแนน  10 
ระดับความพึงพอใจ  ไม่เกินร้อยละ  95 ระดับคะแนน  9 
ระดับความพึงพอใจ  ไม่เกินร้อยละ  90 ระดับคะแนน  8 
ระดับความพึงพอใจ  ไม่เกินร้อยละ   85 ระดับคะแนน  7 
ระดับความพึงพอใจ  ไม่เกินร้อยละ   80 ระดับคะแนน  6 
ระดับความพึงพอใจ  ไม่เกินร้อยละ   75 ระดับคะแนน  5 
ระดับความพึงพอใจ  ไม่เกินร้อยละ   70 ระดับคะแนน  4 
ระดับความพึงพอใจ  ไม่เกินร้อยละ   65 ระดับคะแนน  3 
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ   60 ระดับคะแนน  2 
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ   55 ระดับคะแนน  1 
ระดับความพึงพอใจ ต่ ากว่าร้อยละ   50 ระดับคะแนน  0  
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3.6 การแปลผลข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการหาค่าในรูป ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ ส าหรับค าถามแต่ละข้อ ดังนี้ 
 1) ข้อค าถามท่ีเป็นข้อมูลทั่วไป ใช้ค่าความถี่และค่าร้อยละ 
 2) ข้อค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ ที่แบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือ ความพึงพอใจมาก
ที่สุด ความพึงพอใจมาก ความพึงพอใจปานกลาง ความพึงพอใจน้อย และความพึงพอใจน้อยที่สุด 
โดยแสดงด้วยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

3.7 การวิเคราะห์ข้อมูล   
       เมื่อด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ตรวจสอบความสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม แล้วน าไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์และแปลผลข้อมูลโดยคณะ
นักวิจัยของคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยจ าแนกตามงานบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่มที่ให้บริการต่อประชาชนในพ้ืนที่ คณะผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ดังต่อไปนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจ าแนกตามงานบริการ 
  ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจ าแนกตามกระบวนการ
ให้บริการในแต่ละงาน 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะจากผลการส ารวจ จ าแนกตามงานบริการในแต่ละด้าน  
 ทั้งนี้เพ่ือให้การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการท าความเข้าใจผลการวิเคราะห์ข้อมูลตรงกัน 
คณะผู้วิจัยจึงก าหนดสัญลักษณ์และความหมายแทนค่าสถิติต่างๆ ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 สัญลักษณ ์   ความหมาย 
   N     จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 
  X    ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Sample Mean) 
  S.D.   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
     การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้ จ านวนครั้งที่ไปขอรับบริการ เวลาที่ใช้ในการรับบริการแต่ละครั้งและช่องทางการรับบริการ
ข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม ผลการวิเคราะห์ดังตารางท่ี 4.1  
 

ตารางท่ี 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 121 34.08 

หญิง 234 65.92 

รวม 355 100.00 
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รายการ จ านวน ร้อยละ 

อายุ   
ต่ ากว่า 20  ปี 67 18.87 
20 – 40 ปี 118 33.24 
41 – 60 ปี 96 27.04 
60 ปีขึ้นไป 74 20.85 

รวม 355 100.00 
สถานภาพ   

โสด 170 47.89 

สมรส 185 52.11 

หย่าร้าง 0 0 

รวม 355 100.00 
ระดับการศึกษา   

ประถมศึกษา 100 28.17 

มัธยมศึกษาตอนต้น 39 10.99 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 184 51.83 

อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 29 8.17 

ปริญญาตรี 3 0.85 

สูงกว่าปริญญาตรี 0 0 

รวม 355 100.00 
อาชีพ   

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 29 8.17 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 171 48.17 

เกษตรกรรม/ประมง 75 21.13 

พนักงานบริษัท 71 20.00 

นักเรียน/นักศึกษา 6 1.69 

อ่ืนๆ ระบุ 3 0.85 

รวม 355 100.00 
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รายการ จ านวน ร้อยละ 

รายได้   

ต่ ากว่า 5,000 บาท 78 21.97 

5,001 – 10,000 บาท 201 56.62 

10,001 – 15,000 บาท 73 20.56 

15,001 – 20,000บาท 2 0.56 

มากกว่า 20,000 บาท 1 0.28 
รวม 355 100.00 

จ านวนครั้งที่ไปขอรับบริการ   
น้อยกว่า 5 ครั้งต่อปี 336 94.65 

5 – 10 ครั้งต่อปี 17 4.79 
มากกว่า 10 ครั้งต่อปี 2 0.56 

รวม 355 100.00 
เวลาที่ใช้ในการรับบริการแต่ละครั้ง   

น้อยกว่า 30 นาที 335 94.37 
30 – 60 นาที 18 5.07 
1 – 2 ชั่วโมง 2 0.56 
3 – 4 ชั่วโมง 0 0 

มากกว่า 4 ชั่วโมง 0 0 
รวม 355 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่

เคยมาติดต่อขอรับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 34.08 และเป็นเพศหญิง 
จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 65.92 ซึ่งส่วนใหญ่มีอายุ 20-40 ปี จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 33.24 
รองลงมา คือ อายุ 41 - 60 ปี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 27.04 และน้อยที่สุด คือ อายุ 60 ปีชึ้นไป 
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 20.85 เมื่อพิจารณาสถานภาพของประชาชนทีเ่คยมาติดต่อขอรับบริการส่วน
ใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 52.11 รองลงมา คือ สถานภาพโสด จ านวน 170 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.89 และไม่มีผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่คยมาติดต่อขอรับบริการมีสถานภาพหย่าร้าง 

เมื่อพิจารณาระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยมาติดต่อขอรับบริการส่วนใหญ่มี
การศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 51.83 รองลงมา คือ 
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มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 28.17 และน้อยที่สุด คือ ไม่มีจ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี โดยส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของ
กิจการ จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 48.17 รองลงมา คือ เกษตรกรรม/ประมง จ านวน 75 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.13 และน้อยที่สุด คือ อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.85 และผู้ตอบแบบสอบถามที่
เคยมาติดต่อขอรับบริการส่วนใหญ่มีรายได้ 5,000 – 10,000 บาท จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 56.62 
รองลงมา คือ มีรายได้ต่ ากว่า 5,000 บาท จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 21.97 และน้อยที่สุด คือ มีรายได้
มากกว่า 20,000 บาท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.28 

และเมื่อพิจารณาจ านวนครั้งที่ไปขอรับบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามทีเ่คยมาติดต่อขอรับบริการส่วน
ใหญ่มาติดต่อใช้บริการ คือ น้อยกว่า 5 ครั้งต่อปี จ านวน 336 คน คิดเป็นร้อยละ 94.65 รองลงมา คือ ใช้
บริการ 5 - 10 ครั้งต่อปี จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.79 และน้อยที่สุด คือ ใช้บริการ มากกว่า 10 ครั้ง
ต่อปี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.56 โดยส่วนใหญ่มาติดต่อใช้บริการโดยใช้เวลาน้อบกว่า 30 นาที 
จ านวน 335 คน คดิเป็นร้อยละ 94.37 รองลงมา คือ ใช้บริการ 30 -60 นาท ีจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.07 และไม่มีผู้ขอรับบริการที่ใช้เวลามากกว่า 3 – 4 ชั่วโมง 

 
4.2 ผลการวิเคราะห์ช่องทางที่ได้รับข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม 

     การวิเคราะห์ช่องทางสื่อต่างๆ ของผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้รับข้อมูลข่าวสารจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิเคราะห์ดังตารางท่ี 4.2  
 
ตารางที่ 4.2 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้รับข้อมูลข่าวสารของ องค์การบริการส่วนต าบล

สามตุ่มจากช่องทางสื่อต่างๆ  
 

       สื่อ 

N = 355 

ได้รับข้อมูล 
(ร้อยละ) 

ไม่ได้รับข้อมูล 
(ร้อยละ) 

รวม 
(ร้อยละ) 

1. หนังสือพิมพ์ 0 (0.00) 355 (100.00) 355 (100.00) 
2. เสียงตามสาย 191 (53.80) 164 (46.20) 355 (100.00) 
3. ป้ายคัทเอาท์ 1 (0.28) 354 (99.72) 355 (100.00) 
4. แผ่นพับใบปลิว 0 (0.00) 355 (100.00) 355 (100.00) 
5. ผู้น าชุมชน 123 (34.65) 232 (65.35) 355 (100.00) 
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 ส่ือ 

N = 355 

ได้รับข้อมูล 
(ร้อยละ) 

ไม่ได้รับข้อมูล 
(ร้อยละ) 

รวม 
(ร้อยละ) 

6. รถแห่ประชาสัมพันธ์ 0 (0.00) 355 (100.00) 355 (100.00) 
7. ป้ายอักษรไฟวิ่ง 0 (0.00) 355 (100.00) 355 (100.00) 
8. โปรแกรมสนทนาบนสมาร์ทโฟน (ไลน์: Line) 0 (0.00) 355 (100.00) 355 (100.00) 

9. เฟสบุ๊ค (Facebook) 0 (0.00) 355 (100.00) 355 (100.00) 
10. อ่ืนๆ 1 (0.28) 354 (99.72) 355 (100.00) 

  

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยมาติดต่อเข้ารับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ได้รับข้อมูลข่าวสารจากเสียงตามสาย มากที่สุด 
จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80 รองลงมา คือ จากผู้น าชุมชน จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 34.65 
และน้อยที่สุด คือ จากหนังสือพิมพ์ แผ่นพับใบปลิว รถแห่ประชาสัมพันธ์ ป้ายอักษรไฟวิ่ง โปรแกรมสนทนา
บนสมาร์ทโฟน (ไลน์: Line) และเฟสบุ๊ค (Facebook) อย่างละจ านวน 0 คน  เป็นร้อยละ 0.00 
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ จ าแนกตามงานบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการจ าแนกตามงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 4 งาน ได้แก่ งานด้าน
การศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี และงานด้านโยธา ผล
การวิเคราะห ์ดังตารางที่ 4.3 
 

ตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ จ าแนกตามงานบริการของ  
องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ด้านการให้บริการ 
N = 355 ระดับ 

X  S.D. ร้อยละ ความพึงพอใจ 

 1. งานด้านการศึกษา 4.77 0.52 95.44 มากที่สุด 

 2. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.76 0.50 95.25 มากที่สุด 

 3. งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี     4.75 0.51 95.07 มากที่สุด 

 4. งานด้านโยธา 4.78 0.50 95.58 มากที่สุด 

รวม  4.77  0.51 95.34       มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X
= 4.77 และ S.D. = 0.51) คิดเป็นร้อยละ 95.34 และคิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์แบบประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ อยู่ในคะแนนระดับ 10 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย พบว่า ค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ งานด้านโยธา ( X = 4.78 และ S.D. = 0.50) โดยคิดเป็นร้อยละ 95.58 รองลงมา คือ งานด้าน
การศึกษา ( X = 4.77 และ S.D. = 0.52) คิดเป็นร้อยละ 95.44 รองลงมาคืองานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ( X = 4.76 และ S.D. = 0.50) คิดเป็นร้อยละ 95.25 และความพึงพอใจต่องานบริการที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี ( X = 4.75 และ S.D. = 0.51) คิดเป็นร้อยละ 95.07 
ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.1 

 

 
 

ภาพที่ 4.1 ค่าร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจ าแนกตามงานบริการ 
   
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ จ าแนกตามกระบวนการ
ให้บริการในแต่ละงาน 

 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชน จ าแนกตามด้านกระบวนการการให้บริการ ในแต่ละ
งานองค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิเคราะห์ ดังตารางที่ 
4.4 – 4.7 
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ตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
N = 355 ระดับ 

X  S.D. ร้อยละ ความพึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.48 95.99 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 0.46 96.92 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.71 0.58 94.16 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.76 0.52 95.20 มากที่สุด 

รวม 4.77 0.52 95.44 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.77 
และ S.D. = 0.52) คิดเป็นร้อยละ 95.44 และคิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์แบบประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ อยู่ในคะแนนระดับ 10 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย พบว่า ค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ( X = 4.85 และ S.D. = 0.46) คิดเป็นร้อยละ 96.92 รองลงมา คือ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.80 และ S.D. = 0.48) คิดเป็นร้อยละ 95.99 รองลงมา คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก  ( X = 4.76 และ S.D. = 0.52) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ าสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X = 4.71 และ S.D. = 0.58) คิดเป็นร้อยละ 94.16 ตามล าดับ ดัง
แสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.2  
 

 

 
 

ภาพที่ 4.2 ค่าร้อยละความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านการศกึษา 
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ตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
N = 355 ระดับ 

X  S.D. ร้อยละ ความพึงพอใจ 
   1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.73 0.54 94.50 มากที่สุด 

   2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.46 96.07 มากที่สุด 

   3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.71 0.54 94.29 มากที่สุด 

   4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.84 0.46 96.80 มากที่สุด 

รวม   4.76  0.50 95.25       มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X = 4.76 และ S.D. = 0.50) คิดเป็นร้อยละ 95.25 และคิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์แบบ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ อยู่ในคะแนนระดับ 10 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย พบว่า ค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X = 4.84 และ S.D. = 0.46) คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ( X = 4.80 และ S.D. = 0.46)  คิดเป็นร้อยละ 96.07 รองลงมา คือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.73 และ S.D. = 0.54) คิดเป็นร้อยละ 94.50 และความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ าสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ( X = 4.71 และ S.D. = 0.54) คิดเป็นร้อยละ 94.29 ตามล าดับ 
แสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.3 
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ภาพที่ 4.3 ค่าร้อยละความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงาน 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
ตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านจัดเก็บรายได้และ
ภาษขีององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
                 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
N = 355 ระดับ 

X  S.D. ร้อยละ ความพึงพอใจ 
   1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.70 0.54 94.10 มากที่สุด 

   2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.46 96.06 มากที่สุด 

   3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.70 0.55 93.97 มากที่สุด 

   4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.45 96.96 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.51 95.07 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการงานด้านจัดเก็บรายได้
และภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.75 และ S.D. = 0.51) คิดเป็นร้อยละ 95.07 และคิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์แบบประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ อยู่ในคะแนนระดับ 10 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย พบว่า ค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X = 4.85 และ S.D. = 0.45) คิดเป็นร้อยละ 96.96 รองลงมา คือ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ( X = 4.80 และ S.D. = 0.46) คิดเป็นร้อยละ 96.06 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอน
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การให้บริการ ( X = 4.70 และ S.D. = 0. 54) คิดเป็นร้อยละ 94.10 และความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X = 4.70 และ S.D. = 0.55) คิดเป็นร้อยละ 93.97 ตามล าดับ แสดง
รายละเอียดในภาพที่ 4.4 

 

 
 

 
ภาพที่ 4.4 ค่าร้อยละความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงาน 

ด้านจัดเก็บรายได้และภาษี 
 

ตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านโยธาขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
N = 355 ระดับ 

X  S.D. ร้อยละ ความพึงพอใจ 
   1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.74 0.53 94.86 มากที่สุด 

   2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 0.45 96.37 มากที่สุด 

   3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.74 0.53 94.74 มากที่สุด 

   4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.45 96.97 มากที่สุด 

รวม 4.78 0.50 95.58 มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.78 และ 
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S.D. = 0.50) คิดเป็นร้อยละ 95.58 และคิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์แบบประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ อยู่ในคะแนนระดับ 10 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย พบว่า ค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.85 และ S.D. = 0.45) คิดเป็นร้อยละ 96.97 รองลงมา คือ 
ด้านช่องทางการให้บริการ  ( X = 4.82 และ S.D. = 0.45) คิดเป็นร้อยละ 96.37 และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ( X = 4.74 และ S.D. = 0.53) คิดเป็นร้อยละ 94.86 และความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ  ( X = 4.74 และ S.D. = 0.53) คิดเป็นร้อยละ 94.74 ตามล าดับ แสดง
รายละเอียดในภาพที่ 4.5 
 

 
 

ภาพที่ 4.5 ค่าร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านโยธา 
 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะจากผลการส ารวจ จ าแนกตามงานบริการในแต่ละด้าน 

ข้อเสนอแนะจากผลการส ารวจซึ่งรวบรวมจากข้อเสนอแนะและค าแนะน าเพ่ิมเติมจากกลุ่มตัวอย่าง
ซึ่งเป็นประชาชนในพ้ืนที่ที่ให้ข้อมูลในแบบสอบถาม จ าแนกตามงานบริการในแต่ละด้านขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 1) งานด้านการศึกษา 
  ข้อเสนอแนะ : อยากให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการด้วยความสุภาพ

เรียบร้อย มีอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตรกับประชาชนผู้มาเข้ารับบริการ 
 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  ข้อเสนอแนะ : อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับ

กิจกรรมที่ด าเนินการ 
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 3) งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี     
  ข้อเสนอแนะ : อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับ

กิจกรรมที่ด าเนินการ 
 4) งานด้านโยธา 
  ข้อเสนอแนะ : อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับ

กิจกรรมที่ด าเนินการ 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการประเมิน 

5.1 สรุปผลการประเมิน 

 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม 
อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 4 งาน ได้แก่ งานด้านการศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี และงานด้านโยธา โดยแต่ละงานก าหนดกรอบการประเมิน
จ าแนกตามด้านกระบวนการการให้บริการ คณะผู้วิจัยสามารถสรุปผลการประเมินโดยเรียงตามล าดับผลการ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนจากมากไปน้อย ดังต่อไปนี้ 
  5.1.1 งานด้านโยธา ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการงานด้านโยธาขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการ
ประเมินพบว่า ภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

5.1.2 งานด้านการศึกษา ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการงานด้านการศึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผลการประเมิน พบว่า ภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

5.1.3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการประเมิน พบว่า ภาพรวมของประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

5.1.4 งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี  ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานด้านจัดเก็บรายได้และภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอ
เสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการประเมิน พบว่า ภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

 
 

RUS



59 

 

 

 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากผลการส ารวจซึ่งรวบรวมจากข้อเสนอแนะและค าแนะน าเพ่ิมเติมจากประชาชน
ในพ้ืนที่ที่ให้ข้อมูลในแบบสอบถาม จ าแนกตามงานบริการในแต่ละด้านขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม 
อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ งานด้านการศึกษา มีข้อเสนอแนะ คือ 
อยากให้เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย มีอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตร
กับประชาชนผู้มาเข้ารับบริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีข้อเสนอแนะ คือ อยากให้
ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับกิจกรรมที่ด าเนินการ งานด้านด้านจัดเก็บ
รายได้และภาษี    มีข้อเสนอแนะ คือ อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับ
กิจกรรมที่ด าเนินการ และงานด้านด้านโยธา มีข้อเสนอแนะ คือ อยากให้ปรับปรุงเรื่องการให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและเหมาะสมกับกิจกรรมที่ด าเนินการ 

 สรุปได้ว่าความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่องานบริการสาธารณะทั้ง 4 งานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประจ าปีงบประมาณ 2565 อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ภาพรวมค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.34 โดยเรียงล าดับคะแนนจากมากไปน้อยตามล าดับ 
คือ คะแนนมากท่ีสุด คือ งานด้านการโยธา โดยภาพรวมค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.78 โดยคิดเป็นร้อยละ 95.58 งาน
ด้านการศึกษา โดยภาพรวมค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.44 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม โดยภาพรวมค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.25 และงานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี โดย
ภาพรวมค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.07 ตามล าดับ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนผู้เข้ารับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ส่วนที่  1  สอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้เข้ารับบริการ 

ค าชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย    ลงใน    ที่ตรงกับความรู้สึกของท่านตามความเป็นจริง 

1.  เพศ        ชาย             หญิง 

2.  อายุ            ต่ ากว่า 20 ปี     20-40 ปี 

        41-60 ปี     60 ปีขึ้นไป 

3.  สถานภาพ       โสด     สมรส 

      หย่าร้าง    

4. ระดับการศึกษา      ประถมศึกษา        มัธยมศึกษาตอนต้น  

          มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.    อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  

         ปริญญาตรี        สูงกว่าปริญญาตรี 

5.  อาชีพ    ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของ

กิจการ  

    เกษตรกรรม/ประมง    พนักงานบริษัท  

    นักเรียน/นักศึกษา    อ่ืนๆ ระบุ ............................... 

6.  รายได้      ต่ ากว่า 5,000  บาท    5,001 – 10,000  บาท 

     10,001 – 15,000  บาท    15,001 – 20,000  บาท 

                          มากกว่า  20,000  บาท   
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7.  ท่านเคยเข้าไปขอรับบริการ โดยเฉลี่ยกี่ครั้งต่อปี 

    น้อยกว่า  5  ครั้งต่อปี              5 - 10  ครั้งต่อปี  

                         มากกว่า  10  ครั้งต่อปี 

8. ท่านใช้เวลาในการเข้ารับบริการแต่ละครั้งนานเท่าใด 

                     น้อยกว่า 30 นาที                        30-60 นาที             

                         1-2 ชั่วโมง                                3-4 ชั่วโมง   

                         มากกว่า 4 ชั่วโมง                               

 9. ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลจากสื่อใดต่อไปนี้ (ตอบได้มากกว่า 1 

รายการ) 

                    หนังสือพิมพ์                                 เสียงตามสาย             

                          ป้ายคัทเอาท์                                แผ่นพับใบปลิว   

                          ผู้น าชุมชน                                   รถแห่ประชาสัมพันธ์ 

                          ป้ายอักษรไฟวิ่ง                             Line 

                          Facebook                           อ่ืน ๆ 

 

ส่วนที่ 2 สอบถามข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่ท่านมีต่อการให้บริการของงานในแต่ละด้าน
ดังต่อไปนี้ 
 1) งานด้านการศึกษา 
 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 3) งานด้านจัดเก็บรายได้และภาษี 
 4) งานด้านโยธา 
ค าชี้แจง  โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของ

ท่านมากที่สุด 

  5 หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  4 หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจมาก 

  3  หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจปานกลาง 

  2 หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจน้อย 

  1 หมายถึง  ท่านมีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1) ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่องานด้านการให้บริการจัดเก็บภาษี 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1.1  มีกระบวนการการให้บริการที่เป็นระบบ สื่อสารเข้าใจง่ายและ

ไม่ซับซ้อน 

     

1.2  มีป้ายหรือเอกสารอ่ืนๆ แสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 

ครบถ้วน 

     

1.3  ให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับกิจกรรมที่

ด าเนินการ 

     

1.4  การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มีความยุติธรรมเสมอ

ภาคเท่าเทียม 

     

1.5  มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการให้บริการเพ่ิมเติมอย่างชัดเจน

และถูกต้อง 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1.6 มีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่หลากหลายช่องทาง       

1.7 มีการแจ้งข้อมูลของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานในแต่ละด้าน 

เพ่ือให้ประสานงานและสอบถามได้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

     

1.8 การติดต่อสื่อสารในแต่ละช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ 

และอ่ืนๆ มีความสะดวกและรวดเร็ว เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับบริการ 

     

1.9 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานมีการรับฟังข้อคิดเห็น และเปิดรับ

ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการจากประชาชนผู้เข้ามารับบริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1.10 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความรู้ ความสามารถ

ที่เหมาะสมกับงานในหน้าที่และมีการให้บริการแก่ประชาชนผู้เข้ามา

รับบริการเป็นอย่างดี 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1.11 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการด้วยความ

สุภาพเรียบร้อย มีอัธยาศัยดี เป็นมิตรกับประชาชนผู้ เข้ามารับ

บริการ 

     

1.12 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านสามารถให้ค าแนะน า

หรือตอบข้อซักถามเกี่ยวกับงานในแต่ละด้านได้เป็นอย่างดี 

     

1.13 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการประชาชน

ที่มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น และมีความพร้อมในการ

ให้บริการ 

     

1.14 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการโดยยึดความ

ถูกต้อง รวดเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม 

     

1.15 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความซื่อสัตย์สุจริตใน

การปฏิบัติหน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่เอ้ือไปในทางทุจริต ที่ก่อให้เกิด

ผลเสียแก่ทางราชการ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

1.16 ที่ตั้งและการจัดสถานที่ของหน่วยงานมีบรรยากาศที่เหมาะสม 

กว้างขวาง และสะดวกในการติดต่อเพ่ือขอรับบริการของประชาชน 

     

1.17 มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ ต่อการ

ให้บริการประชาชนผู้มาขอรับบริการ   

     

1.18 การจัดสถานที่และอุปกรณ์การให้บริการมีความชัดเจนและ

เข้าใจง่าย มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่ชัดเจน 

     

1.19 ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะเก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้มาใช้

บริการอย่างเพียงพอ และสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่

ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

2) ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

2.1  มีกระบวนการการให้บริการที่เป็นระบบ สื่อสารเข้าใจง่ายและ

ไม่ซับซ้อน 

     

2.2  มีป้ายหรือเอกสารอื่นๆแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 

ครบถ้วน 

     

2.3  ให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับกิจกรรมที่

ด าเนินการ 

     

2.4  การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มีความยุติธรรมเสมอ

ภาคเท่าเทียม 

     

2.5  มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการให้บริการเพ่ิมเติมอย่างชัดเจน

และถูกต้อง 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 

2.6 มีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่หลากหลายช่องทาง       

2.7 มีการแจ้งข้อมูลของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานในแต่ละด้าน 

เพ่ือให้ประสานงานและสอบถามได้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

     

2.8 การติดต่อสื่อสารในแต่ละช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ 

และอ่ืนๆ มีความสะดวกและรวดเร็ว เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับบริการ 

     

2.9 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานมีการรับฟังข้อคิดเห็น และเปิดรับ

ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการจากประชาชนผู้เข้ามารับบริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

2.10 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความรู้ ความสามารถ

ที่เหมาะสมกับงานในหน้าที่และมีการให้บริการแก่ประชาชนผู้เข้ามา

รับบริการเป็นอย่างดี 

     

2.11 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการด้วยความ

สุภาพเรียบร้อย มีอัธยาศัยดี เป็นมิตรกับประชาชนผู้ เข้ามารับ

บริการ 

     

RUS



70 
 

ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

2.12 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านสามารถให้ค าแนะน า

หรือตอบข้อซักถามเกี่ยวกับงานในแต่ละด้านได้เป็นอย่างดี 

     

2.13 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการประชาชน

ที่มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น และมีความพร้อมในการ

ให้บริการ 

     

2.14 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการโดยยึดความ

ถูกต้อง รวดเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม 

     

2.15 เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความซื่อสัตย์สุจริตใน

การปฏิบัติหน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่เอ้ือไปในทางทุจริต ที่ก่อให้เกิด

ผลเสียแก่ทางราชการ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2.16 ที่ตั้งและการจัดสถานที่ของหน่วยงานมีบรรยากาศที่เหมาะสม 

กว้างขวาง และสะดวกในการติดต่อเพ่ือขอรับบริการของประชาชน 

     

2.17 มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ ต่อการ

ให้บริการประชาชนผู้มาขอรับบริการ   

     

2.18 การจัดสถานที่และอุปกรณ์การให้บริการมีความชัดเจนและ

เข้าใจง่าย มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่ชัดเจน 

     

2.19 ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะเก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้มาใช้

บริการอย่างเพียงพอ และสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่

ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

3) ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

3.1  มีกระบวนการการให้บริการที่เป็นระบบ สื่อสารเข้าใจง่ายและ

ไม่ซับซ้อน 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

3.2  มีป้ายหรือเอกสารอื่นๆแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 

ครบถ้วน 

     

3.3  ให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับกิจกรรมที่

ด าเนินการ 

     

3.4  การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มีความยุติธรรมเสมอ

ภาคเท่าเทียม 

     

3.5  มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการให้บริการเพ่ิมเติมอย่างชัดเจน

และถูกต้อง 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 

3.6 มีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่หลากหลายช่องทาง       

3.7 มีการแจ้งข้อมูลของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานในแต่ละด้าน 

เพ่ือให้ประสานงานและสอบถามได้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

     

3.8 การติดต่อสื่อสารในแต่ละช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ 

และอ่ืนๆ มีความสะดวกและรวดเร็ว เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับ

บริการ 

     

3.9 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานมีการรับฟังข้อคิดเห็น และเปิดรับ

ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการจากประชาชนผู้เข้ามารับบริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3.10 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความรู้ ความสามารถ

ที่เหมาะสมกับงานในหน้าที่และมีการให้บริการแก่ประชาชนผู้เข้ามา

รับบริการเป็นอย่างดี 

     

3.11 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการด้วยความ

สุภาพเรียบร้อย มีอัธยาศัยดี เป็นมิตรกับประชาชนผู้เข้ามารับ

บริการ 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

3.12 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านสามารถให้ค าแนะน า

หรือตอบข้อซักถามเก่ียวกับงานในแต่ละด้านได้เป็นอย่างดี 

     

3.13 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการประชาชน

ที่มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น และมีความพร้อมในการ

ให้บริการ 

     

3.14 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการโดยยึดความ

ถูกต้อง รวดเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม 

     

3.15 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความซื่อสัตย์สุจริตใน

การปฏิบัติหน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่เอ้ือไปในทางทุจริต ที่ก่อให้เกิด

ผลเสียแก่ทางราชการ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.16 ที่ตั้งและการจัดสถานที่ของหน่วยงานมีบรรยากาศท่ีเหมาะสม 

กว้างขวาง และสะดวกในการติดต่อเพ่ือขอรับบริการของประชาชน 

     

3.17 มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ ต่อการ

ให้บริการประชาชนผู้มาขอรับบริการ 

     

3.18 การจัดสถานที่และอุปกรณ์การให้บริการมีความชัดเจนและ

เข้าใจง่าย มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่ชัดเจน 

     

3.19 ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะเก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้มาใช้

บริการอย่างเพียงพอ และสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่

ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

4) ความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

4.1  มีกระบวนการการให้บริการที่เป็นระบบ สื่อสารเข้าใจง่ายและ

ไม่ซับซ้อน 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

4.2  มีป้ายหรือเอกสารอื่นๆแสดงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 

ครบถ้วน 

     

4.3  ให้บริการด้วยความรวดเร็วและเหมาะสมกับกิจกรรมที่

ด าเนินการ 

     

4.4  การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง มีความยุติธรรมเสมอ

ภาคเท่าเทียม 

     

4.5  มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการให้บริการเพ่ิมเติมอย่างชัดเจน

และถูกต้อง 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 

4.6 มีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่หลากหลายช่องทาง       

4.7 มีการแจ้งข้อมูลของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานในแต่ละด้าน 

เพ่ือให้ประสานงานและสอบถามได้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

     

4.8 การติดต่อสื่อสารในแต่ละช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ อีเมล์ 

และอ่ืนๆ มีความสะดวกและรวดเร็ว เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับ

บริการ 

     

4.9 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานมีการรับฟังข้อคิดเห็น และเปิดรับ

ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการจากประชาชนผู้เข้ามารับบริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.10 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความรู้ ความสามารถ

ที่เหมาะสมกับงานในหน้าที่และมีการให้บริการแก่ประชาชนผู้เข้ามา

รับบริการเป็นอย่างดี 

     

4.11 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการด้วยความ

สุภาพเรียบร้อย มีอัธยาศัยดี เป็นมิตรกับประชาชนผู้เข้ามารับ

บริการ 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

4.12 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านสามารถให้ค าแนะน า

หรือตอบข้อซักถามเก่ียวกับงานในแต่ละด้านได้เป็นอย่างดี 

     

4.13 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการประชาชน

ที่มารับบริการด้วยความกระตือรือร้น และมีความพร้อมในการ

ให้บริการ 

     

4.14 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านให้บริการโดยยึดความ

ถูกต้อง รวดเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม 

     

4.15 เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละด้านมีความซื่อสัตย์สุจริตใน

การปฏิบัติหน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่เอ้ือไปในทางทุจริต ที่ก่อให้เกิด

ผลเสียแก่ทางราชการ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.16 ที่ตั้งและการจัดสถานที่ของหน่วยงานมีบรรยากาศท่ีเหมาะสม 

กว้างขวาง และสะดวกในการติดต่อเพ่ือขอรับบริการของประชาชน 

     

4.17 มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมและเพียงพอ ต่อการ

ให้บริการประชาชนผู้มาขอรับบริการ 

     

4.18 การจัดสถานที่และอุปกรณ์การให้บริการมีความชัดเจนและ

เข้าใจง่าย มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่ชัดเจน 

     

4.19 ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะเก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้มาใช้

บริการอย่างเพียงพอ และสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่

ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆที่ท่านมีต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม   

............................................................................................................................. ..............................................

..................................................................................... ......................................................................................  

..............................  
ขอขอบพระคุณที่ท่านให้ความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถามในครั้งนี้ 
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ภาคผนวก ข 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสามตุ่ม อ าเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
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เพศ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ชาย 121 34.08 34.08 

หญิง 234 65.92 100.00 
Total 355 100.00  

 

อายุ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ต่ ากว่า 20 ปี 67 18.87 18.87 
20-40 ปี 118 33.24 52.11 
41-60 ปี 96 27.04 79.15 
60 ปีขึ้นไป 74 20.85 100.00 

Total 355 100.00  
 

สถานะภาพ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid โสด 170 47.89 47.89 
สมรส 185 52.11 100.00 
หย่าร้าง         0 0 0 

Total 355 100.00  
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ระดับการศึกษา 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ประถมศึกษา 100 28.17 28.17 
มัธยมศึกษาตอนต้น 39 10.99 39.15 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 

184 51.83 90.99 

อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 29 8.17 99.15 
ปริญญาตรี 3 0.85 100.00 
สูงกว่าปริญญาตรี 0 0 0 

Total 355 100.00  
 

อาชีพ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 29 8.17 1.69 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/
เจ้าของกิจการ 

171 48.17 49.86 

เกษตรกรรม/ประมง 75 21.13 58.03 
พนักงานบริษัท 71 20.00 79.15 
นักเรียน/นักศึกษา 6 1.69 99.15 
อ่ืนๆ 3 0.85 100.00 

Total 355 100.00  
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รายได้ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ต่ ากว่า 5,000  บาท 78 21.97 21.97 
5,000 – 10,000  บาท 201 56.62 78.59 
10,001 – 15,000  บาท 73 20.56 99.15 
15,001 – 20,000  บาท 2 0.56 99.72 
มากกว่า  20,000  บาท 1 0.28 100.00 

Total 355 100.00  
 

จ านวนที่ใช้บริการ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative Percent 

Valid น้อยกว่า  5  ครั้งต่อปี 336 94.65 94.65 
5 - 10  ครั้งต่อปี 17 4.79 99.44 
มากกว่า  10  ครั้งต่อปี 2 0.56 100.00 

Total 355 100.00  
 

ระยะเวลาที่ใช้ 

  Frequency Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid น้อยกว่า 30 นาที 335 94.37 94.37 

30-60 นาที 18 5.07 99.44 
1-2 ชั่วโมง 2 0.56 100.00 
3-4 ชั่วโมง 0 0 0 
มากกว่า 4 ชั่วโมง 0 0 0 

Total 355 100.00   
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ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสาร 

หนังสือพิมพ์ 

  Frequency Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 355 100.00 100.00 
เลือก 0 0 0 

Total 355 100.00  
 

เสียงตามสาย 

  Frequency Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 164 46.20 0.85 
เลือก 191 53.80 100.00 

Total 355 100.00  
 

ป้ายคัทเอาท์ 

  Frequency Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 354 99.72 99.72 
เลือก 1 0.28 100.00 

Total 355 100.00  
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แผ่นพับใบปลิว 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 355 100.0 100.00 
เลือก 0 0.0 0.00 

Total 355 100.0  
 

ผู้น าชุมชน 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 232 65.4 99.72 
เลือก 123 34.7 100.00 

Total 355 100.0  
 

รถแห่ประชาสัมพันธ์ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 355 100.0 100.0 
 เลือก 0 0.0 0.0 
 total 355 100.0  
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ป้ายอัษรไฟว่ิง 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 355 100.0 100.0 
เลือก 0 0.0 0.0 

Total 355 100.0  
Line 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 355 100.0 100.0 
เลือก 0 0.0 0.0 

Total 355 100.0  
 

Facebook 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 355 100.0 100.0 
เลือก 0 0.0 0.0 

Total 355 100.0  
 

อ่ืนๆ 

  Frequency Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ไม่เลือก 354 99.72 99.7 
 เลือก 1 0.28 100.0 
 Total 355 100.00  
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
มีกระบวนการการ
ให้บริการที่เป็นระบบ 
สื่อสารเข้าใจง่ายและไม่
ซับซ้อน 

355 3.00 5.00 4.8535 0.47055 

มีป้ายหรือเอกสารอ่ืนๆ 
แสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน 
ครบถ้วน 

355 3.00 5.00 4.8085 0.42842 

ให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและเหมาะสมกับ
กิจกรรมที่ด าเนินการ 

355 3.00 5.00 4.8197 0.51107 

การให้บริการเป็นไป
ตามล าดับก่อน-หลัง มี
ความยุติธรรมเสมอภาค
เท่าเทียม 

355 3.00 5.00 4.7662 0.46818 

มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
การให้บริการเพ่ิมเติม
อย่างชัดเจนและถูกต้อง 

355 3.00 5.00 4.7493 0.54381 

มีช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่
หลากหลายช่องทาง 

355 3.00 5.00 4.8254 0.51850 

มีการแจ้งข้อมูลของ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้าน เพ่ือให้
ประสานงานและสอบถาม
ได้สะดวก รวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น 
 

355 3.00 5.00 4.8423 0.45463 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
การติดต่อสื่อสารในแต่ละ
ช่องทางต่างๆ เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล์ และอ่ืนๆ 
มีความสะดวกและรวดเร็ว 
เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.8648 0.46793 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
มีการรับฟังข้อคิดเห็น และ
เปิดรับข้อเสนอแนะต่อ
การให้บริการจาก
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.8507 0.39448 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความรู้ 
ความสามารถที่เหมาะสม
กับงานในหน้าที่และมีการ
ให้บริการแก่ประชาชนผู้
เข้ามารับบริการเป็นอย่าง
ดี 

355 3.00 5.00 4.8310 0.49248 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการด้วย
ความสุภาพเรียบร้อย มี
อัธยาศัยดี เป็นมิตรกับ
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.6620 0.50823 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านสามารถให้
ค าแนะน าหรือตอบข้อ

355 3.00 5.00 4.6901 0.58202 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
ซักถามเก่ียวกับงานในแต่
ละด้านได้เป็นอย่างดี 
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการ
ประชาชนที่มารับบริการ
ด้วยความกระตือรือร้น 
และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

355 3.00 5.00 4.6676 0.57435 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการโดย
ยึดความถูกต้อง รวดเร็ว 
เสมอภาคและเป็นธรรม 

355 2.00 5.00 4.6789 0.69986 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่
เอ้ือไปในทางทุจริต ที่
ก่อให้เกิดผลเสียแก่ทาง
ราชการ 

355 2.00 5.00 4.7183 0.61944 

ที่ตั้งและการจัดสถานที่
ของหน่วยงานมี
บรรยากาศที่เหมาะสม 
กว้างขวาง และสะดวกใน
การติดต่อเพ่ือขอรับ
บริการของประชาชน 

355 3.00 5.00 4.8254 0.51303 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี
เหมาะสมและเพียงพอ ต่อ

355 3.00 5.00 4.8507 0.39448 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
การให้บริการประชาชนผู้
มาขอรับบริการ 
การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์การให้บริการมี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่
ชัดเจน 

355 3.00 5.00 4.6901 0.58202 

ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะ
เก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้
มาใช้บริการอย่างเพียงพอ 
และสามารถอ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

355 3.00 5.00 4.6732 0.58245 

มีกระบวนการการ
ให้บริการที่เป็นระบบ 
สื่อสารเข้าใจง่ายและไม่
ซับซ้อน 

355 3.00 5.00 4.8563 0.46842 

มีป้ายหรือเอกสารอ่ืนๆ
แสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน 
ครบถ้วน 

355 3.00 5.00 4.7944 0.41846 

ให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและเหมาะสมกับ
กิจกรรมที่ด าเนินการ 

355 3.00 5.00 4.6085 0.59796 

การให้บริการเป็นไป
ตามล าดับก่อน-หลัง มี
ความยุติธรรมเสมอภาค
เท่าเทียม 

355 3.00 5.00 4.6592 0.58647 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
การให้บริการเพ่ิมเติม
อย่างชัดเจนและถูกต้อง 

355 3.00 5.00 4.7070 0.60491 

มีช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่
หลากหลายช่องทาง 

355 3.00 5.00 4.8366 0.48864 

มีการแจ้งข้อมูลของ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้าน เพ่ือให้
ประสานงานและสอบถาม
ได้สะดวก รวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น 

355 3.00 5.00 4.8704 0.36063 

การติดต่อสื่อสารในแต่ละ
ช่องทางต่างๆ เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล์ และอ่ืนๆ 
มีความสะดวกและรวดเร็ว 
เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.6789 0.56596 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
มีการรับฟังข้อคิดเห็น และ
เปิดรับข้อเสนอแนะต่อ
การให้บริการจาก
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.8282 0.42024 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความรู้ 
ความสามารถที่เหมาะสม
กับงานในหน้าที่และมีการ

355 3.00 5.00 4.8225 0.49237 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
ให้บริการแก่ประชาชนผู้
เข้ามารับบริการเป็นอย่าง
ดี 
 
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการด้วย
ความสุภาพเรียบร้อย มี
อัธยาศัยดี เป็นมิตรกับ
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.6676 0.52286 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านสามารถให้
ค าแนะน าหรือตอบข้อ
ซักถามเก่ียวกับงานในแต่
ละด้านได้เป็นอย่างดี 

355 3.00 5.00 4.6451 0.62273 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการ
ประชาชนที่มารับบริการ
ด้วยความกระตือรือร้น 
และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

355 3.00 5.00 4.6535 0.53251 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการโดย
ยึดความถูกต้อง รวดเร็ว 
เสมอภาคและเป็นธรรม 

355 3.00 5.00 4.6648 0.65335 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ

355 3.00 5.00 4.8338 0.41577 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
หน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่
เอ้ือไปในทางทุจริต ที่
ก่อให้เกิดผลเสียแก่ทาง
ราชการ 
ที่ตั้งและการจัดสถานที่
ของหน่วยงานมี
บรรยากาศที่เหมาะสม 
กว้างขวาง และสะดวกใน
การติดต่อเพ่ือขอรับ
บริการของประชาชน 

355 3.00 5.00 4.8366 0.48864 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี
เหมาะสมและเพียงพอ ต่อ
การให้บริการประชาชนผู้
มาขอรับบริการ 

355 3.00 5.00 4.8141 0.49211 

การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์การให้บริการมี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่
ชัดเจน 

355 3.00 5.00 4.8479 0.48066 

ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะ
เก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้
มาใช้บริการอย่างเพียงพอ 
และสามารถอ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

355 3.00 5.00 4.8620 0.37671 

มีกระบวนการการ
ให้บริการที่เป็นระบบ 

355 3.00 5.00 4.8028 0.50477 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
สื่อสารเข้าใจง่ายและไม่
ซับซ้อน 
มีป้ายหรือเอกสารอ่ืนๆ
แสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน 
ครบถ้วน 

355 3.00 5.00 4.8028 0.41237 

ให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและเหมาะสมกับ
กิจกรรมที่ด าเนินการ 

355 3.00 5.00 4.5775 0.60277 

การให้บริการเป็นไป
ตามล าดับก่อน-หลัง มี
ความยุติธรรมเสมอภาค
เท่าเทียม 

355 3.00 5.00 4.6732 0.58245 

มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
การให้บริการเพ่ิมเติม
อย่างชัดเจนและถูกต้อง 

355 3.00 5.00 4.6676 0.61703 

มีช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่
หลากหลายช่องทาง 

355 3.00 5.00 4.8451 0.48269 

มีการแจ้งข้อมูลของ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้าน เพ่ือให้
ประสานงานและสอบถาม
ได้สะดวก รวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น 

355 3.00 5.00 4.8789 0.35172 

การติดต่อสื่อสารในแต่ละ
ช่องทางต่างๆ เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล์ และอ่ืนๆ 

355 3.00 5.00 4.6507 0.57413 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
มีความสะดวกและรวดเร็ว 
เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับ
บริการ 
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
มีการรับฟังข้อคิดเห็น และ
เปิดรับข้อเสนอแนะต่อ
การให้บริการจาก
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.8366 0.41349 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความรู้ 
ความสามารถที่เหมาะสม
กับงานในหน้าที่และมีการ
ให้บริการแก่ประชาชนผู้
เข้ามารับบริการเป็นอย่าง
ดี 

355 3.00 5.00 4.8310 0.48671 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการด้วย
ความสุภาพเรียบร้อย มี
อัธยาศัยดี เป็นมิตรกับ
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.6394 0.53109 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการ
ประชาชนที่มารับบริการ
ด้วยความกระตือรือร้น 
และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

355 3.00 5.00 4.6648 0.60858 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการโดย
ยึดความถูกต้อง รวดเร็ว 
เสมอภาคและเป็นธรรม 

355 3.00 5.00 4.6225 0.54051 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่
เอ้ือไปในทางทุจริต ที่
ก่อให้เกิดผลเสียแก่ทาง
ราชการ 

355 3.00 5.00 4.5859 0.73286 

ที่ตั้งและการจัดสถานที่
ของหน่วยงานมี
บรรยากาศที่เหมาะสม 
กว้างขวาง และสะดวกใน
การติดต่อเพ่ือขอรับ
บริการของประชาชน 

355 3.00 5.00 4.8479 0.40403 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี
เหมาะสมและเพียงพอ ต่อ
การให้บริการประชาชนผู้
มาขอรับบริการ 

355 3.00 5.00 4.8423 0.48470 

การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์การให้บริการมี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่
ชัดเจน 

355 3.00 5.00 4.8225 0.48660 

ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะ
เก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้

355 3.00 5.00 4.8535 0.47652 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
มาใช้บริการอย่างเพียงพอ 
และสามารถอ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
มีกระบวนการการ
ให้บริการที่เป็นระบบ 
สื่อสารเข้าใจง่ายและไม่
ซับซ้อน 

355 3.00 5.00 4.8676 0.45960 

มีป้ายหรือเอกสารอ่ืนๆ
แสดงขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน 
ครบถ้วน 

355 3.00 5.00 4.8056 0.41028 

ให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและเหมาะสมกับ
กิจกรรมที่ด าเนินการ 

355 3.00 5.00 4.6366 0.59214 

การให้บริการเป็นไป
ตามล าดับก่อน-หลัง มี
ความยุติธรรมเสมอภาค
เท่าเทียม 

355 3.00 5.00 4.6620 0.58570 

มีการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับ
การให้บริการเพ่ิมเติม
อย่างชัดเจนและถูกต้อง 

355 3.00 5.00 4.7437 0.59107 

มีช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าที่
หลากหลายช่องทาง 

355 3.00 5.00 4.8479 0.48066 

มีการแจ้งข้อมูลของ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้าน เพ่ือให้

355 3.00 5.00 4.8817 0.34865 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
ประสานงานและสอบถาม
ได้สะดวก รวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น 
การติดต่อสื่อสารในแต่ละ
ช่องทางต่างๆ เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล์ และอ่ืนๆ 
มีความสะดวกและรวดเร็ว 
เป็นประโยชน์แก่ผู้มารับ
บริการ 

355 3.00 5.00 4.7070 0.55625 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
มีการรับฟังข้อคิดเห็น และ
เปิดรับข้อเสนอแนะต่อ
การให้บริการจาก
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 
 
 

355 3.00 5.00 4.8366 0.41349 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความรู้ 
ความสามารถที่เหมาะสม
กับงานในหน้าที่และมีการ
ให้บริการแก่ประชาชนผู้
เข้ามารับบริการเป็นอย่าง
ดี 

355 3.00 5.00 4.8338 0.48478 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการ
ด้วยความสุภาพเรียบร้อย 
มีอัธยาศัยดี เป็นมิตรกับ

355 3.00 5.00 4.6986 0.51186 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
ประชาชนผู้เข้ามารับ
บริการ 
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านสามารถให้
ค าแนะน าหรือตอบข้อ
ซักถามเก่ียวกับงานในแต่
ละด้านได้เป็นอย่างดี 

355 3.00 5.00 4.6423 0.63238 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการ
ประชาชนที่มารับบริการ
ด้วยความกระตือรือร้น 
และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

355 3.00 5.00 4.6817 0.52354 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านให้บริการโดย
ยึดความถูกต้อง รวดเร็ว 
เสมอภาคและเป็นธรรม 

355 3.00 5.00 4.7268 0.59303 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงาน
ในแต่ละด้านมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ ไม่มีพฤติกรรมที่
เอ้ือไปในทางทุจริต ที่
ก่อให้เกิดผลเสียแก่ทาง
ราชการ 

355 3.00 5.00 4.8394 0.41117 

ที่ตั้งและการจัดสถานที่
ของหน่วยงานมี
บรรยากาศที่เหมาะสม 
กว้างขวาง และสะดวกใน

355 3.00 5.00 4.8451 0.48269 
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Descriptive Statistics 
ประเด็น N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 
การติดต่อเพ่ือขอรับ
บริการของประชาชน 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี
เหมาะสมและเพียงพอ ต่อ
การให้บริการประชาชนผู้
มาขอรับบริการ 

355 3.00 5.00 4.8225 0.48660 

การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์การให้บริการมี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
มีป้ายแจ้งจุดให้บริการที่
ชัดเจน 

355 3.00 5.00 4.8592 0.47228 

ในแต่ละฝ่ายมีการจัดโต๊ะ
เก้าอ้ีไว้รองรับประชาชนผู้
มาใช้บริการอย่างเพียงพอ 
และสามารถอ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

355 3.00 5.00 4.8676 0.37120 

Valid N (listwise) 355     
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