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ค าน า 
 การศึกษาเพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วม  (Term of Reference) ระหว่าง
มหาวิทยาลัยนครพนม โดยสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์                
กับองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม โดยเน้นการประเมินผล           
เชิงระบบเพื่อให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชนนอกจากนั้นยังได้ท าการ
ประเมินผลส าหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือยกระดับ
คุณภาพบริการและใช้เป็นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้ดีในอนาคต  
  การศึกษาเพ่ือประเมินผลครั้งนี้ส าเร็จลงได้เพราะความร่วมมือของบุคลากรองค์การบริหารส่วน
ต าบลโนนตาลที่อ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมินและขอขอบคุณคณะผู้ช่วยนักวิจัยทุก
ท่านที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ให้ข้อมูลทุกท่านที่ท าให้การด าเนินงานศึกษา
ประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยนครพนม ขอขอบคุณไว้  ณ  โอกาสนี้และหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลการศึกษาครั้งนี้จะก่อให้เกิด
ประโยชน์ในการปรับปรุงการปฏิบัติงานขององค์กรและประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการต่อไป 
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สรุปผลการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม 

มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
ตัวชี้วัดที่ 2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์  มหาวิทยาลัยนครพนม ได้ด า เนินการประเมินผล                        
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล                                      
อ าเภอท่าอุเทนจังหวัดนครพนม ใน 5 ภารกิจ ต่อไปนี้ 

ภารกิจที่เข้ารับการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ แปลผล 
( ̅) S.D. 

1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  4.74 0.651 94.80 มากที่สุด 
2) งานด้านการปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.78 0.514 95.60 มากที่สุด 
3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.76 0.625 95.20 มากที่สุด 
4) งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 4.72 0.609 94.40 มากที่สุด 
5) งานด้านการรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะ 4.78 0.587 95.60 มากที่สุด 

เฉลี่ยรวม 4.76 0.850 95.20 มากที่สุด 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ภารกิจขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด             
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 

เกณฑ์ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คะแนน คะแนนที่ได ้
มากกว่าร้อยละ 95 ขั้นไป 10  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 9  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 90 8  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 85 7  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 80 6  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 75 5  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 70 4  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 65 3  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 60 2  
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 55 1  

ระดับความพึงพอใจน้อยกว่ากว่าร้อยละ 50 0  



สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  
จ 

 

 
บทสรุปผู้บริหาร 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร                    
ส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจและประเมิน                 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาลและเพ่ือน า
ผลการศึกษา และข้อเสนอแนะใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโนนตาล ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในเขตปกครองของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล จ านวน 7,469 คน ไดก้ลุ่มตัวอย่าง จ านวน 380 คน ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างใช้สูตรการค านวณของทาโรยามาเน่ (Taro Yamane) โดยก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่ม
ตัวอย่างร้อยละ 5 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean)ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าร้อยละ (Percentage) ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้ 
  

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ภารกิจขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 
95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายภารกิจ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านการปูองกันและบรรเทาสา
ธารณภัยและงานด้านการรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อย
ละ 95.60 รองลงมาคือ งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อย
ละ 95.20 และงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้างมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 

 
ข้อเสนอแนะ 
 ส าหรับข้อเสนอแนะโดยภาพรวมทั้ง 5 ภารกิจที่ได้รับการประเมิน พบว่ามีระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด ควรรักษามาตรฐานการบริการไว้ และควรมีการพัฒนาในด้านต่างๆดังต่อไปนี้ 

1. ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
2. ควรพัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวยความสะดวก

ให้แก่ประชาชนเพิ่มมากขึ้น 
3. ควรมีการออกหน่วยบริการเคลื่อนที่เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนใน

พ้ืนที่ได้รับบริการอย่างทั่วถึง เนื่องจากผู้รับบริการบางคนอาจมีภารกิจในงานประจ าของตนเอง หรืออาจ
ไม่สะดวกในการที่จะมารับบริการท าให้ไม่สามารถเข้าถึงบริการได้ เช่น บริการจัดเก็บภาษีต่างๆ, การ
ให้บริการตรวจสุขภาพ, การฉีดยาปูองกันโรคพิษสุนัขบ้า, การจัดประชาคมต่างๆ เป็นต้น 
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4. ควรจัดท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบ
รายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอรับบริการทุกประเภท และสามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐาน
ได้ครบถว้นถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้งเดียว 

5. ควรมีการปรับปรุงด้านสถานที่/ สิ่งอ านวยความสะดวกแก่คนพิการ เช่น ทางลาดส าหรับคน
พิการ,จัดให้มีบริการอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ ไว้บริการแก่คนพิการ 
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บทที่ 1  
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมินผล 
 บทบาทและภารกิจภาพลักษณ์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีกลไก
การบริหารจัดการที่โปร่งใส ซื่อตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผล และเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้า
มามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ และการตรวจสอบการท างานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในทุก
ขั้นตอน สิ่งเหล่านี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินโครงการให้สอดคล้องต่อกรมการปกครองที่ตั้ง
มาตรฐาน ตัวแบบที่จะสะท้อนภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการที่ดี และเพ่ือกระจายอ านาจให้ประชาชน
เข้ามาด าเนินการแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของชุมชน  
 จากการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ท้องถิ่นมีความเป็นอิสระ                                                    
ที่สอดคล้องตามเจตนารมณ์และบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช 2540 ได้บัญญัติเรื่องการกระจายอ านาจในหมวดว่าด้วยการปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐจะต้องให้
ความเป็นอิสระแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากขึ้น โดยเริ่มจากสาระส าคัญที่บรรจุไว้ในมาตรา 78                                                        
ซึ่งก าหนดให้รัฐต้องกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นพ่ึงพาตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง และใน
หมวดว่าด้วยการปกครองส่วนท้องถิ่น ตั้งแต่มาตรา 282 - 290 ได้บัญญัติให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทั้งหลายมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการปกครอง การบริหาร การเงินการคลัง และมีอ านาจ
หน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ นอกจากนี้ยังก าหนดให้มีกฎหมายก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อ านาจ เพ่ือพัฒนาการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง (โกวิทย์ พวง
งาม, 2550) ซึ่งรัฐธรรมนูญได้ก าหนดเจตนารมณ์ เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครอง
ตนเอง และก าหนดทิศทางการพัฒนาท้องถิ่นได้ด้วยตนเอง จากเจตนารมณ์ดังกล่าวองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐที่อยู่ใกล้ชิดประชาชน มีภารกิจเพ่ือการบริการสาธารณะ บ าบัดทุกข์บ ารุง
สุข ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต การสังคมสงเคราะห์ การสาธารณสุข การจัดการศึกษา  
 ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างตน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงต้องมีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร
ขององค์กรในทุก ๆ ด้าน เพ่ือให้สามารถให้บริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล                                                   
ซึ่งจากการปฏิรูประบบราชการ ได้ก าหนดให้มีการประเมินคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานราชการ 
ตามเกณฑ์ที่ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร.) ก าหนด โดยหนึ่งมิติในการประเมินได้
แก การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือเป็นตัวชี้วัดถึงสัมฤทธิ์ผลของการให้บริการสาธารณะ 
และตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม 2546 เห็นชอบตามคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ข้าราชการ (กพร.) เสนอเกี่ยวกับมาตรการลดขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการเพ่ือบริการประชาชน 
และได้จัดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รางวัลตามโครงการการบริการประชาชนขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่มีการบริหารจัดการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล พิจารณาคัดเลือกงานบริการและจัดท า



สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  
2 

 

ข้อเสนอการลดขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการเพ่ือบริการประชาชน เพ่ือน าไปลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาปฏิบัติราชการเพ่ือบริการประชาชน 
 การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีดีต้องปฏิบัติตามภารกิจเพ่ือให้การบริหารจัดการ
ส าเร็จลุล่วง สามารถแก้ไขปัญหาและสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ตลอดจน
ประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องเพ่ือร่วมมือกันพัฒนาท้องถิ่นให้
มีความเจริญก้าวหน้าได้นั้น การประเมินการปฏิบัติงานตามภารกิจในครั้งนี้จะด าเนินการเฉพาะมิติที่ 2 
คือ คุณภาพการให้บริการที่ เกี่ ยวกับความพึงพอใจของประชาชน ใน 4 ประเด็นหลัก คือ                                                    
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ด้านช่องทางการบริการ นอกจากนี้เพ่ือให้การประเมินสามารถสะท้อนความต้องการของประชาชนใน
พ้ืนที่ได้อย่างชัดเจนและสอดคล้องกับความเป็นจริงมากยิ่งขึ้น จึงได้มีการประเมินความคิดเห็นของ
ประชาชนในพื้นท่ีหรือผู้ที่เกี่ยวข้องที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือน าผล
ใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานและปรับปรุงพัฒนาการบริหารงานของหน่วยงานต่อไป 

1.2 วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทนจังหวัดนครพนม โดยท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในด้าน
ต่าง ๆ ดังนี้  
 1.2.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านขั้นตอน/กระบวนการให้บริการ  
 1.2.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
 1.2.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 
 1.2.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

1.3 เป้าหมาย 
 ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทนจังหวัดนครพนม 

1.4 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 ประชาชนในพ้ืนที่และผู้มาติดต่อราชการกับองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล                                             
อ าเภอท่าอุเทนจังหวัดนครพนม ได้รับการบริการที่สะดวกรวดเร็ว 
 1.4.2 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองภารกิจที่ได้รับ
การถ่ายโอนด้วยบุคลากรที่จ ากัด 
 1.4.3 สร้างมาตรฐานที่ดีในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทุกส่วนเพ่ือประโยชน์ในการพัฒนา
ท้องถิ่นและองค์กร 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 
อ าเภอท่าอุเทนจังหวัดนครพนม คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาเป็น
กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เพ่ือสามารถน าผลการประเมินไปใช้พัฒนา ปรับปรุงการด าเนินงาน
ขององค์กร โดยเสนอแนวคิดตามล าดับ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.2 แนวคิดการบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
2.5 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

2.1 แนวคิดการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ่ายโอนภารกิจ  คือ โครงสร้างพ้ืนฐาน 
คุณภาพชีวิต การจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย การวางแผนและส่งเสริมการ
พานิชและการท่องเที่ยว การบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และ
ศิลปวัฒนธรรม ประเพณีภูมิปัญญาท้องถิ่น การบริหารปกครองประเทศที่ประกอบไปด้วยประชากร
มากมายและพ้ืนที่อันกว้างไกลโดยรัฐบาลที่ศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียวย่อมเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ยาก หรือ
เกิดสภาพของความไม่ประหยัดในเชิงขนาด (Diseconomies of scale) จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการ
ถ่ายเทอ านาจในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือขององค์กรหรือสถาบันที่อยู่นอกศูนย์กลางออกไป  
 2.1.1 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น  

การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น 
เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือเพียงบางส่วนในการ
บริหารท้องถิ่นตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่น
ก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น การบริหารการปกครองท้องถิ่น
จึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้
เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลกลาง มีอ านาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในท้องถิ่นในเขตอ านาจของตน  

นครินทร์ เมฆไตรรัตน์ และคณะ (2546) ได้ให้ความเห็นเกี่ยวกับคุณค่าและความส าคัญ
ของการปกครองท้องถิ่น ดังนี้  
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   1. การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายใน
ท้องถิ่น  โดยพ้ืนที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิต
ของผู้คนในท้องถิ่นนั้น ๆ  จึงจ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น คือ 
การสร้างหน่วยการปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหา
ของประชาชนในท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบอบ
ประชาธิปไตย  
   2. การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครอง
ท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น  มีการต่อสู้และการแข่งขันในทาง
การเมือง ตามวิถีทางและตามกติกา ท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจถึงบทบาท
หน้าที่ของแต่ละฝุายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝุายนิติบัญญัติและฝุายบริหาร และ
ที่ส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะท าให้เกิดการพัฒนาทางการเมืองได้ 
และการที่ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมือง ถือได้ว่าเป็นสถาบันฝึกสอน
ประชาธิปไตยให้ประชาชน 
   3. สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือใน
ระดับภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามาบริหารกิจการ
สาธารณะต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์
ในทางการเมืองการ ปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของความเป็นพลเมืองใน
หมู่ประชาชน 
   4. สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทาง
การเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น อาจจะไม่ได้
รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่นมีแนวโน้มที่จะได้รับการ
ยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบ
ธรรม 
   5. ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่
ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล และ
สร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจจึงเป็นมรรควิธีหนึ่งใน
การปกปูองเสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่การ
สร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่าง
ศูนย์กลางกับพื้นท่ีนอกศูนย์กลาง 
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 2.1.2 ความหมายของการปกครองท้องถิ่น  
  แนวคิดในการให้ประชาชนในท้องถิ่นได้ปกครองและบริหารกันเองนั้นมีความสัมพันธ์กัน
อย่างมากกับแนวคิดในการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) ซึ่งหลักในการกระจาย
อ านาจการปกครองนี้เป็นระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครอง
ของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดมีองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ องค์กรนี้ถูกจัดตั้ง
และควบคุมโดยรัฐบาล แต่มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตาม
นโยบายของตนเองได้ที่รัฐบาลมอบอ านาจให้หน่วยการปกครองระดับรองของรัฐหรือกระจายอ านาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครอง และด าเนินการบางอย่าง เพ่ือประโยชน์ของรัฐและ
ผลประโยชน์ท้องถิ่นโดยตรง การบริหารงานท้องถิ่นจะมีองค์การปกครองที่ประกอบด้วยเจ้าหน้าที่ซึ่ง
ประชาชนเลือกตั้งมาทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความอิสระในการบริหารงานแต่รัฐบาลต้องควบคุมโดย
วิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสม องค์การที่มีอาณาเขตแน่นอน มีจ านวนประชากรตามหลักเกณฑ์ที่
ก าหนด มีอ านาจปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาพท้องถิ่นที่สมาชิกสภามาจาก
การเลือกตั้งของประชาชน และหน่วยองค์กรปกครองส่อนท้องถิ่น ซึ่งมีนักวิชาการได้ให้ความหมาย
เกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น ดังนี้ 
 อุทัย หิรัญโต (2523) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและด าเนินกิจการบางอย่าง  โดยด าเนินกันเองเพ่ือ
บ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชน
เลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมด หรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธี
ต่าง ๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐ
ท าให้เกิดข้ึน 
 ประทาน  คงฤทธิศึกษากร (2526) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ว่า การปกครอง
ท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ 
และเกิดองค์การของรัฐที่ท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ องค์กรนี้ถูกจัดตั้งและควบคุมโดย
รัฐบาล แต่มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตาม 
 
 2.1.3 หลักการปกครองทอ้งถิ่น   
  การปกครองท้องถิ่นมีหลายรูปแบบตามความแตกต่างของความเจริญ ประชากรหรือ
ขนาดพ้ืนที่ มีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายที่จะด าเนินการปกครองตนเอง สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบ
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ข้อบังคับตา่ง ๆ ขององค์กรปกครองท้องถิ่น สิทธิในการก าหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจ
หน้าที่ที่มีอยู่ และประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น 
 
 2.1.4 หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น  
   หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองท้องถิ่น ควรจะต้องพิจารณาถึงก าลัง
เงินก าลังงบประมาณ ก าลังคน ก าลังความสามารถของอุปกรณ์  เครื่องมือ เครื่องใช้และหน้าที่ความ
รับผิดชอบควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเกินกว่าภาระ หรือเป็นนโยบาย ซึ่ง
รัฐบาลต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นด าเนินการ เช่น งาน
ทะเบียนที่ดิน การศึกษาในระดับอุดมศึกษาการก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นด าเนินการ มีข้อพิจารณา คือเป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานที่เกี่ยวกับการ
อ านวยความสะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่ การจัดท าถนน สะพาน สวนหย่อม 
สวนสาธารณะ การก าจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น  งานที่เกี่ยวกับการปูองกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น  
งานดับเพลิง งานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคม ด้านนี้มีความส าคัญต่อประชาชนในท้องถิ่นมาก เช่น การจัด
ให้มีหน่วยบริการทางสาธารณสุข จัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชรา เป็นต้น และงานที่เกี่ยวกับ
พาณิชย์ท้องถิ่น เป็นงานที่หากปล่อยให้ประชาชนด าเนินการเองอาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควรจะเป็น จัดให้มี
โรงจ าน า การจัดตลาดและงานต่าง ๆ ที่มีรายได้โดยสามารถเรียกค่าบริการจากประชาชน 
 2.1.5 องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น  
            อุทัย  หิรัญโต (2523) ได้ก าหนดองค์ประกอบในระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องมี
ประกอบ 8 ประการ คือ  
   1.  สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่าหากประเทศใดก าหนดเรื่อง
การปกครองท้องถิ่นไว้ ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศไทยนั้นจะมีความเข้ม
เข็งกว่าการปกครองท้องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการ
แสดงให้เห็นว่า ประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 
   2.  พ้ืนที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และ
ระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการเช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์เชื้อชาติ และ
ความส านึกในการปกครองของตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพ้ืนที่และระดับของ
หน่วยงานการปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ 
ส าหรับขนาดของพ้ืนที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติ  โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่ง
สหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) 
และส านักกิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่สามารถ
ให้บริการและบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยังมีปัจจัยอ่ืน
ที่ต้องพิจารณาด้วย เช่น ประสิทธิภาพในการบริหารรายได้ และบุคลากร  เป็นต้น 
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   3.  การกระจายอ านาจหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อย
เพียงใดข้ึนอยู่กับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
   4.  องค์การนิติบุคคลจัดตั้งโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
แห่งชาติมีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎ ข้อบังคับควบคุมให้มี
การปฏิบัติตามนโยบายนั้น ๆ 
   5. การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชน
ในท้องถิ่นนั้น ๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ
ประชาชนโดยเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
   6.  อิสระในการปกครองท้องถิ่น สามารถใช้ดุลพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการใน
ขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของ
หน่วยงานราชการ 
   7.  งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขต
ที่กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า
ต่อไป 
   8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐ 
เพ่ือประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดนส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงานของ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป  
 2.1.6 วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น  
 ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 
สนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง และให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็น
สถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบประชาธิปไตยแก่ประชาชน 
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539)  ได้กล่าวถึงวัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่นไว้ดังนี้ 
 1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ในการบริหารประเทศจะต้องอาศัยงบประมาณเป็นหลัก หาก
จัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยงานท้องถิ่นนั้น ๆ สามารถมีรายได้ มีเงินงบประมาณเพียงพอที่จะ
ด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลได้เป็นอย่างมาก ทั้ง
ในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 
 2. เพ่ือสนองตองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจาก
รัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า  
 3. เพ่ือความประหยัด ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
แตกต่างกัน การจัดตั้งหน่วยการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นโดยให้อ านาจหน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดเก็บ
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ภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ท าให้
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศ 
 4. เ พ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น เป็นสถานที่ ให้การศึกษาการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ไม่ว่าจะโดยการ
สมัครรับเลือกตั้ง เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝุายบริหาร หรือฝุายนิติบัญญัติของ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นก็ตาม การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึง
กระบวนการปกครองระบบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี 
  2.1.7 ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 

การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่จ าเป็น
และมีความส าคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครอง
ระบบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่า รัฐบาลซึ่งเป็นกลไก
ในการบริหารการปกครองของรัฐนั้นย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชน
ได้รับความสุข ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคงแห่งชาติทั้งในทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแลและจัดท า
บริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการ
ด าเนินงาน การที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัดเกี่ยวกับ
งบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้ การลดภาระของ
รัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความต้องการ
ของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การ
ปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและความส าคัญเกิดขึ้น โดยสรุป ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
สามารถแบ่งออกเป็นสองด้วย คือ ด้านการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือในด้านการเมือง
การปกครองนั้นเป็นการปูพ้ืนฐานการปกครองระบอบประชาธิปไตยและเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วน
ด้านการบริหารนั้น เป็นการแบ่งเบาภาระรัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางสนองแก้ปัญหาด้วย
ตนเอง ด้วยกลไกการบริหารต่าง ๆ ทั้งในแง่ของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ 
เป็นต้น ซึ่งมีความส าคัญดังนี้ 
   1.7.1 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย
เพราะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคยในการใช้สิทธิและ
หน้าที่พลเมอืง อันจะน ามาสู่ความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย 
   1.7.2 การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
   1.7.3 การปกครองท้องถิ่นจะท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง เพราะเปิด
โอกาสให้ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกของตนเองต่อท้องถิ่น 
ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรค ปัญหา และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน 
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   1.7.4 การปกครองท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเปูาหมาย 
และมีประสิทธิภาพ 
   1.7.5 การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของ
ประเทศในอนาคต 
   1.7.6 การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 

2.1.8 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจและบทบาทหน้าที่ของท้องถิ่น 
แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีการกระจายอ านาจ (Dispersing power) มาจากแนวคิด

เกี่ยวกับลักษณะทางสังคมที่เป็นพหุสังคม (Plural society) ซึ่งเป็นลักษณะของสังคมตามความเชื่อของ
หลักการปกครองในระบอบประชาธิปไตย กล่าวคือ สังคมที่จะมีลักษณะเช่นนี้ได้ อ านาจจะต้องกระจาย
ตัวไปทั่วสังคมอย่างกว้างขวาง ไม่กระจุกอยู่ที่ใดที่หนึ่งหรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง
เท่านั้น ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นจะช่วยส่งเสริมให้เกิดสังคมลักษณะนี้ขึ้นได้ ดังนี้การเปิดโอกาสให้
ประชาชนในแต่ละท้องถิ่นได้ดูแลและจัดการแก้ไขปัญหาในชุมชนของตนเอง ในเชิงปรัชญาก็เป็นสิ่งที่
สอดคล้องกับหลักการของแนวคิดที่เรียกว่าบริบทของสังคม (Social context) ที่มองเห็นความสัมพันธ์
ระหว่างคนกับสิ่งแวดล้อมรอบตัวเขา คนที่อยู่ห่างไกลจากท้องถิ่นหนึ่งย่อมไม่สามารถเข้าใจท้องถิ่นอ่ืนได้ดี
เท่ากับคนในท้องถิ่นเองนั้น ๆ ดังนั้น การผลักดันให้คนในท้องถิ่นของตนเองสนใจ รับรู้ปัญหาของตน รู้สึก
รับผิดชอบ ห่วงใย และหวงแหนท้องถิ่นของตน ย่อมเป็นเงื่อนไขส าคัญยิ่งที่จะท าให้ท้องถิ่นนั้นมีคนดูแล
รักษาตลอดไปการกระจายอ านาจปกครอง (Decentralization) หมายถึง ระบบการบริหารประเทศที่เปิด
โอกาสให้ท้องถิ่นต่าง ๆ มีอ านาจในการจัดการดูแลกิจการหลาย ๆ ด้านของตนเอง โดยไม่ปล่อยให้รัฐบาล
กลางรวมศูนย์อ านาจในการจัดการกิจการแทบทุกอย่างของท้องถิ่น กิจการที่ท้องถิ่นมีสิทธิจัดการดูแล 
ได้แก่ ระบบสาธารณูปโภค การศึกษาและศิลปวัฒนธรรม การดูแลชีวิตทรัพย์สิน และการดูแลรักษา
สิ่งแวดล้อม ส่วนกิจการใหญ่ ๆ ที่รัฐบาลกลางควรควบคุมไว้อย่างเด็ดขาดมี 2 อย่างคือ การทหารและการ
ต่างประเทศ 

ขอบเขตของการดูแลในท้องถิ่นแต่ละประเทศต่างกันในรายละเ อียดตาม
ลักษณะเฉพาะของแต่ละประเทศแต่ส่วนที่เหมือนกันและมีความส าคัญอย่างยิ่งก็คือรัฐบาลกลางไม่ได้รวม
ศูนย์อ านาจการดูแลจัดการทุกอย่างไว้ที่ตัวเอง แต่ปล่อยให้องค์กรส่วนท้องถิ่นมีบทบาทและอ านาจในการ
ก าหนดลักษณะต่าง ๆ ในท้องถิ่นของตน ในแง่ของการจัดการบริหารประเทศดังกล่าว นับว่าเป็นสิ่งที่มี
เหตุผล ทั้งนี้เพราะประเทศหนึ่ง ๆ มีชุมชนมากมายรวมกัน มีอาณาบริเวณกว้างใหญ่ มีประชากรจ านวน
มาก และแต่ละชุมชนก็มีปัญหาต่าง ๆ มากมายแตกต่างกันยากนักที่คนในท้องถิ่นอ่ืนจะเข้าใจอย่างลึกซึ้ง
และสามารถจัดการดูแลแก้ไขปัญหาเหล่านั้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ส าหรับหลักการกระจายอ านาจปกครอง (Decentralization)กล่าวว่า คือ การโอน
กิจการสาธารณะบางเรื่องจากรัฐหรือองค์การปกครองส่วนกลางไปให้ชุมชนซึ่งตั้งอยู่ในท้องถิ่นต่าง ๆ ของ
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ประเทศหรือหน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดท าอย่างเป็นอิสระจากองค์การส่วนกลาง โดยการ
กระจายอ านาจมี 2 รูปแบบ คือ 

1) การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นหรือการกระจาย
อ านาจตามอาณาเขต หมายถึง การมอบอ านาจให้ท้องถิ่นจัดท ากิจการหรือบริการสาธารณะบางเรื่อง
ภายในเขตของแต่ละท้องถิ่น และท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเองพอสมควร 
 2) การกระจายอ านาจตามบริการหมายถึง การโอนกิจการสาธารณะบางกิจการ
จากรัฐหรือองค์การปกครองส่วนกลางไปให้หน่วยงานบางหน่วยงานรับผิดชอบจัดแยกต่างหากและเป็น
อิสระอาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า การกระจายอ านาจนั้นมาจากแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางสังคมที่เป็นพหุ
สังคม (Plural society) ซึ่งเป็นลักษณะของสังคมตามความเชื่อของหลักการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย ที่อ านาจจะต้องกระจายตัวไปทั่วสังคมอย่างกว้างขวางซึ่งสอดคล้องเชิงปรัชญากับหลักการ
ของแนวคิดที่เรียกว่าบริบทของสังคม (Social context) ที่มองเห็นความสัมพันธ์ระหว่างคนกับ
สิ่งแวดล้อมรอบตัวเขา การกระจายอ านาจเป็นรูปแบบการบริหารประเทศอย่างหนึ่งและเป็นองค์ประกอบ
ที่ส าคัญของสังคมประชาธิปไตย สาระส าคัญของรูปแบบการบริหารดังกล่าวอยู่ที่การเปิดโอกาสให้ท้องถิ่น
ได้ใช้อ านาจในการจัดการดูแลท้องถิ่นของตนเอง 

2.2 แนวคิดการบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องอาศัยการวางเปูาหมายเพ่ือช่วย

ก าหนดทิศทางการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่นให้มีคุณภาพที่ดีและตอบโจทย์ความต้องการของทุก
ภาคส่วนมากยิ่งขึ้น โดยใช้แนวคิดการจัดบริการสาธารณะเพ่ือตอบโจทย์ความเท่าเทียมในทุกมิติ ทั้งด้าน
สังคมและเศรษฐกิจ รวมถึงสร้างการหลอมรวมคนทุกคนและทุกกลุ่มในชุมชน สังคม ท้องถิ่น เพ่ือพัฒนา
คุณภาพชีวิตให้กลายเป็นเปูาหมายและความคาดหวังที่ส าคัญของการจัดบริการสาธารณะในประเทศและ
ท้องถิ่น การบริการสาธารณะที่ดีจะช่วยให้เกิดการเจริญเติบโตและสร้างความสุขสมบูรณ์ในชีวิตของ
ประชาชนและเกิดการจ้างงานของประชาชนในท้องถิ่น โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเป็นกลไกหลัก
ที่ส าคัญในการสร้างการหลอมรวมคนทุกคนและทุกกลุ่มในชุมชน สังคม ท้องถิ่น ได้ควบคู่ไปกับการพัฒนา
เพ่ือสร้างการเจริญเติบทางเศรษฐกิจของท้องถิ่น โดยการจัดบริการสาธารณะได้อย่างมีคุณภาพโดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยยึดหลักคิดการจัดบริการสาธารณะในมิติต่างๆ คือ ความเหมาะสมของประเภท
ของบริการสาธารณะ ระดับการหาผลประโยชน์และการแสวงหากาไร บุคคลหรือกลุ่มเปูาหมายของ
บริการสาธารณะ และความสอดคล้องระหว่างประเภทของบริการสาธารณะและรูปแบบบริการสาธารณะ 
  2.2.1 ความหมาย 
 การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ
หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความ
ควบคุมของฝุายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน              
อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน (อรทัย ก๊กผล,  2552) และสร้างการพัฒนาทั้งด้าน
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เศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็น
ส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่
ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใส
ในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม,2557) 
  2.2.2  รูปแบบการจัดท าบริการสาธารณะ 
  รูปแบบบริการสาธารณะของท้องถิ่นไทย รูปแบบและวิธีการในการจัดท าบริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในประเทศไทยท าได้ใน 5 รูปแบบ คือ (วุฒิสาร ตันไชย, 2559)  
   1. การจัดท าบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการเอง โดยทั่วไป
การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมักเป็นผู้ด าเนินการ
เองโดยอาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองค์ความรู้ ตามอ านาจในพระราชบัญญัติก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และตามอ านาจของกฎหมาย
จัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนี้แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 ก าหนดรูปแบบการจัดท าบริการสาธารณะที่องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการ
ถ่ายโอนให้ “ภารกิจที่แต่ละองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นด าเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะนั้น ๆ ได้เอง
โดยมีกฎหมายให้อ านาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว และ/หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเคย
ด าเนินการอยู่แล้ว โดยสามารถรับโอนได้ทันทีและขอบเขตการท างานอยู่ในพ้ืนที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น” นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงด าเนินการอยู่แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจะด าเนินการ
ได้ที่ต้อง “เป็นภารกิจให้บริการสาธารณะที่กฎหมาย ก าหนดให้รัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
อ านาจหน้าที่ในภารกิจ เดียวกัน และยังคงก าหนดให้รัฐด าเนินการอยู่ต่อไป ในกรณีนี้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถด าเนินการได้เช่นเดียวกัน” โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยยังนิยมจัดบริการ
สาธารณะด้วยตนเองในฐานะ หน่วยงานหนึ่งในโครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   2. การจัดท าบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนด าเนินการแทน พระราชบัญญัติก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 ก าหนดให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร้องขอให้รัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน  ด าเนินการแทน หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมอบหมายให้ เอกชนด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แทนได้ตามเงื่อนไขที่
ก าหนด อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดมอบอ านาจให้ผู้อ่ืนด าเนิน การแทนแต่
อย่างใด การจัดท าบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนด าเนินการแทนมีข้อ ได้เปรียบเพราะช่วยให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระ การจัดบริการสาธารณะให้ผู้อ่ืนด าเนินการแทน และช่วยเปิด
โอกาสให้ผู้อ่ืน ที่มีความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภท มากกว่าองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถด าเนินการแทนได้แต่ต้องอยู่  ภายใต้การก ากับดูแลขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่ต้องก ากับผู้ที่ได้รับ มอบให้ด าเนินการต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนด อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้ 
อาจประสบปัญหาถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่มีศักยภาพในการก ากับ ดูแลการด าเนินงานของผู้อ่ืน

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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ให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบข้อก าหนดและหลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อ
การจัด บริการสาธารณะให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติตาม 
   3.  การจัดท าบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union) การจัดตั้ง
สหการเป็นรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภท หนึ่งที่มีอยู่ในกฎหมายเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปัจจุบันมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถจัดตั้งสหการได้  4 
ประเภท ยกเว้นองค์การบริหารส่วนต าบล คือ 
     1) เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 ก าหนดว่าถ้ามีกิจการ
อันใดอยู่ภายในอ านาจหน้าที่ของ 47 รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น เทศบาลตั้งแต่สองแห่งขึ้นไปที่จะร่วมกันทาเพ่ือให้เกิดประโยชน์ อย่างยิ่ง ก็ให้จัดตั้งเป็น
องค์การขึ้นเรียกว่าสหการ มีสภาพเป็นทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการบริหารประกอบด้วย  ผู้แทน
ของเทศบาลที่เกี่ยวข้องอยู่ด้วย การจัดตั้งสหการจะ กระท าได้ก็แต่โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา ซึ่งจะได้
ก าหนด อ านาจหน้าที่และระเบียบการด าเนินงานไว้การยุบเลิกสหการ ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกาโดย
ก าหนดวิธีการจัดการทรัพย์สิน ไว้ด้วย 
     2) กรุงเทพมหานคร ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 
2528 มาตรา 95 ก าหนดให้ ถ้ากิจการใดอยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานคร
อาจด าเนินการนั้นร่วมกับส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนได้ โดย
จัดตั้งเป็นองค์การเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล และมีคณะกรรมการบริหารประกอบด้วยผู้แทน
ของ กรุงเทพมหานคร ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการส่วนท้องถิ่นที่เกี่ยวข้อง
แล้วแต่กรณี การจัดตั้ง สหการจะกระท าได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา ในพระราชกฤษฎีกานั้นให้
ก าหนดชื่อ อ านาจหน้าที่ และวิธีด าเนินการ เมื่อจะยุบเลิกสหการให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา และให้ระบุ 
วิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย 
     3) เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมือง พัทยา พ.ศ. 2542 
มาตรา 69 ก าหนดให้เมืองพัทยาอาจร่วม กับหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งองค์กรขึ้นเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือท ากิจการใดอันอยู่ภายใต้
อ านาจหน้าที่ เมืองพัทยาได้ การจัดตั้งสหการจะท าได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ อ านาจ
หน้าที่ และวิธีการบริการและ การด าเนินงานไว้ และเมื่อจะยุบเลิกสหการ ให้ตราเป็น พระราชกฤษฎีกา 
โดยระบุวิธีจัดการทรัพย์สินด้วย 
     4) องค์การบริหารส่วนจังหวัด ก าหนดในพระราชบัญญัติก าหนด แผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 ก าหนดให้ “ท ากิจการ ไม่
ว่าจะด าเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ” นอกจากนี้ แผนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 ก าหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ๆ ในลักษณะความร่วมมือหรือรูปแบบสหการเป็น
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ภารกิจซึ่งต้องอาศัย ความร่วมมือจากองค์กรอ่ืนเพ่ือให้บรรลุเปูาหมายและเกิดประโยชน์สูงสุด  โดยมี
ผลกระทบต่อประชาชนไม่เฉพาะในเขตพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งโดยเฉพาะ แต่มีผลกระทบต่อประชาชนใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนด้วย หรือ มีความจ าเป็นต้องลงทุนจ านวนมาก และไม่คุ้มค่าหากต่างฝุาย
ต่างด าเนิน การเอง อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่ร่วมกัน จัดตั้งสหการแต่
อย่างใด การจัดท าบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีข้อได้เปรียบ ส าหรับการจัดบริการสาธารณะใน
อาณาบริเวณที่อยู่นอกเหนือเขตพ้ืนที่ ตามกฎหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งแต่ 1 แห่งเป็นต้น
ไป เนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทต้องอาศัยความร่วมมือกับองค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นจ านวน
มากในการจัดบริการ เช่น การจัดการพ้ืนที่ทาง ธรรมชาติ การจัดการระบบการคมนาคม ฯลฯ นอกจากนี้ 
รูปแบบสหการ มีข้อได้เปรียบในการช่วยให้การจัดบริการสาธารณะเกิดการประหยัดต้นทุน จากขนาด 
(Economic of Scale) เพราะการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มากกว่า 1 แห่งร่วมกันจัดบริการจะช่วย
ให้เกิดการประหยัดและความ คุ้มค่ามากขึ้น อีกทั้งช่วยให้เกิดการระดมทุนร่วมกันจากองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นเพ่ือจัดบริการสาธารณะที่ต้องใช้งบประมาณจ านวนมาก เช่น  การจัดบริการรถดับเพลิง
ร่วมกัน หรือการจัดรถขนส่งประจ าทางร่วมกัน อาจอาศัยความร่วมมือกันระหว่างพ้ืนที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น มากกว่า 1 แห่ง เพ่ือให้การใช้รถดับเพลิงเกิดความคุ้มค่าหรือเพ่ือให้การ เดินรถ
ประจ าทางมีเส้นทางการเดินรถที่ครอบคลุมมากขึ้น อีกทั้งสามารถ ระดมทุนจากองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเพ่ือจัดซื้อและอ านวยการให้เกิด การใช้รถดับเพลิงและการเดินรถประจ าทางได้มากขึ้นมากกว่า
การให้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงแห่งเดียวด าเนินการ 
 4. การจัดท าบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) ที่ผ่านมามีการเปิดโอกาสให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะ โดย 
ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหาร ราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 
ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถจัดท าบริการสาธารณะโดยอาศัยการว่าจ้างได้ตามข้อ 5 
ของ ระเบียบที่ก าหนดให้ “การจ้าง” หมายความรวมถึงการจ้างท าของและการ รับขนตามประมวล
กฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และการจ้างเหมาบริการ แต่ไม่รวมถึงการจ้างลูกจ้างของหน่วยการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่น การรับขนในการเดินทางไปราชการตามระเบียบว่าด้วยค่าใช้จ่ายในการ เดินทางไป
ราชการของเจ้าหน้าที่ท้องถิ่น การจ้างที่ปรึกษาการจ้างออกแบบ และควบคุมงาน และการจ้างแรงงาน
ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ ตัวอย่างเช่น หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 การเบิกจ่ายเงิน ค่า
จางเหมาบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย เปิดโอกาสให้เทศบาล สุขาภิบาล 
และเมืองพัทยาเบิกจ่ายค่าจ้างเหมา เอกชนที่เกี่ยวกับบริการสาธารณะทั้งหมด 4 ที่ต้องด าเนินการให้
เป็นไป ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหาร ราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2535 
 5. การจัดท าบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปัจจุบันองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นไทยสามารถด าเนินงานใน รูปแบบกิจการพาณิชย์ตามที่พระราชบัญญัติก าหนดแผน
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และข้ันตอนการ กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และ กฎหมายจัดตั้งองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทมีรูปแบบการด าเนินกิจการ
พาณิชย์ที่สามารถท า ได้ตามที่กฎหมายก าหนดแตกต่างกัน และในทางกฎหมายองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการพาณิชย์ (Public-Private Partnership: PPPs) ตาม
พระราชบัญญัติการให้เอกชนร่วมลงทุนใน กิจการของรัฐ พ.ศ. 2556 ได้ เช่น เทศบาลสามารถมีรูปแบบ
การด าเนิน กิจการพาณิชย์ได้มากถึง 4 รปูแบบ (การด าเนินการด้วยตนเอง การก่อตั้ง บริษัทจ ากัดหรือถือ
หุ้นในบริษัทจ ากัด การก่อตั้งสหการ และการให้เอกชน ร่วมลงทุน) แต่องค์การบริหารส่วนต าบลมีรูปแบบ
การด าเนินกิจการ พาณิชย์ได้เพียง 2 รูปแบบ 

2.2.3 วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554)กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝุายปกครองท า

ขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ 
1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลใน

กฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ 
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน หรือ
รัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการของตน
บางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/ก ากับดูแลให้การด าเนิน
กิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ด าเนินการเอง (นิติบุคคลตาม กฎหมายมหาชน 
หมายถึง นิติบุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะ ได้แก่ รัฐ องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

2.2.4  ประเภทบริการสาธารณะของท้องถิ่นไทย 
  ประเทศไทยก าหนดอ านาจหน้าที่การจัดบริการสาธารณะ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ใน
กฎหมายหลายฉบับ เช่น รัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2540 มาตรา 284 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทั้งหลาย ย่อมมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล 
การเงินและการคลัง และมีอ านาจหน้าที่ของตนเอง โดยเฉพาะ โดยที่การก าหนดอ านาจและหน้าที่
ระหว่างรัฐกับองค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง ให้เป็นไป
ตามที่กฎหมายบัญญัติ โดยค านึงถึงการกระจายอ านาจเพ่ิมขึ้นให้  แก่ท้องถิ่นเป็นส าคัญ โดยเพ่ือให้
พัฒนาการกระจายอ านาจเพ่ิมขึ้นให้แก่ ท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง รัฐธรรมนูญจึงก าหนดให้มีกฎหมายก าหนด
แผน และข้ันตอนการกระจายอ านาจอีกด้วย ต่อมารัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2550 มาตรา 283 ที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นย่อมมีอ านาจหน้าที่โดยทั่วไป ในการดูแลและจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของ
ประชาชนใน ท้องถิ่นและย่อมมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การบริหาร การจัดบริการ
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สาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และ มีอ านาจหน้าที่เป็นการเฉพาะ โดยต้อง
ค านึงถึงความสอดคล้องกับ การพัฒนาของจังหวัดและประเทศเป็นส่วนรวม นอกจากนี้ กฎหมายได้ได้
ระบุอ านาจหน้าที่และประเภทบริการ สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถท าได้ในกฎหมาย 2 
ประเภท ได้แก่ 
  1. ประเภทบริการสาธารณะตามพระราชบัญญัติก าหนด แผนและขั้นตอนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดประเภทบริการสาธารณะ ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในตาราง 4 ได้แก่ 1) ประเภท 58 รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น บทที่ 3 บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดตามมาตรา 27 2) 
ประเภทบริการสาธารณะของเทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนต าบลตามมาตรา 16 3) 
ประเภท บริการสาธารณะของกรุงเทพมหานครตามมาตรา 18 และ 4) ประเภทบริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประเภทอ่ืนที่อาจถูกจัดตั้งในอนาคตตามมาตรา 19 นอกจากนี้ในกฎหมาย 
มาตรา 30 ก าหนดให้มี แผนการ กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ด าเนินการ ถ่ายโอน
ภารกิจการให้บริการสาธารณะแต่ละประเภทที่รัฐ ด าเนินการในวันที่พระราชบัญญัตินี้ใช้บังคับแก่องค์กร
ปกครอง ส่วนท้องถิ่นภายในเวลาที่ก าหนด 1) ภารกิจที่เป็นการด าเนิน การซ้ าซ้อนระหว่างรัฐและองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น หรือ ภารกิจที่รัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ด าเนินการให้
เสร็จสิ้นภายในสี่ปี 2) ภารกิจที่รัฐจัดให้บริการ ในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึง
องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ให้ด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี  และ 3) ภารกิจที่เป็นการด าเนินงาน
ตามนโยบายของรัฐบาล ให้ด าเนินการให้เสร็จสิ้นภายในสี่ปี ดังนี้  (พระราชบัญญัติก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นพ.ศ.2542) 
    1)  เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหาร ส่วนต าบล (มาตรา 16) 
     1. การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง  
     2. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทาง ระบายน้ า  
     3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และ ที่จอดรถ  
     4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืนๆ  
     5. การสาธารณูปการ  
     6. การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ  
     7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน  
     8. การส่งเสริมการท่องเที่ยว  
     9. การจัดการศึกษา  
     10. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ
ผู้ด้อยโอกาส  
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     11. การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น  
     12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่ อยู่อาศัย  
     13. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  
     14. การส่งเสริมกีฬา  
     15. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิ เสรีภาพของประชาชน  
     16. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น  
     17. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อย ของบ้านเมือง  
     18. การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย  
     19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษา พยาบาล  
     20. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
     21. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์  
     22. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์  
     23. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรง
มหรสพ และสาธารณสถานอื่นๆ  
     24. การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จาก ปุาไม้ ที่ดิน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
     25. การผังเมือง  
     26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร  
     27. การดูแลรักษาที่สาธารณะ  
     28. การควบคุมอาคาร  
     29. การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
     30. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและ สนับสนุนการปูองกันและรักษา
ความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน  
     31. กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ตามที่คณะกรรมการ
ประกาศก าหนด 
   2) องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด (มาตรา 17) 

1. การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และประสานการ จัดท าแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรี ก าหนด  

2. การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการ พัฒนาท้องถิ่น  
3. การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของ องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นอ่ืน  
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4. การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน  
5. การคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาปุาไม้ ที่ดิน ทรัพยากร ธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม  
6. การจัดการศึกษา  
7. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิ เสรีภาพของประชาชน  
8. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนา ท้องถิ่น 
9. การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม  
10. การจัดตั้งและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม  
11. การก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม  
12. การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ  
13. การจัดการและดูแลสถานีขนส่งทั้งทางบกและทางน้ า  
14. การส่งเสริมการท่องเที่ยว  
15. การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุน และการท ากิจการ ไม่ว่าจะด าเนินการเอง

หรือร่วมกับบุคคลอ่ืนหรือจาก สหการ  
16. การสร้างและบ ารุงรักษาทางบกและทางน้ าที่เชื่อมต่อ ระหว่างองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นอ่ืน  
17. การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง  
18. การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรม อันดีงามของท้องถิ่น  
19. การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การปูองกันและควบคุม

โรคติดต่อ  
20. การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ  
21. การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร  
22. การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
23. การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด  
24. จัดท ากิจการใดอันเป็นอ านาจและหน้าที่ขององค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่

อยู่ในเขต และกิจการนั้น เป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมกัน ด าเนินการหรือให้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้ ตามท่ีคณะกรรมการประกาศก าหนด  

25. สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการ
พัฒนาท้องถิ่น  

26. การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน  
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27. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ
ผู้ด้อยโอกาส 

28. จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้  หรือกฎหมายอ่ืน
ก าหนดให้เป็นอ านาจและหน้าที่ของ องค์การบริหารส่วนจังหวัด  

29. กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ตามที่คณะกรรมการ
ประกาศก าหนด 
   3) กรุงเทพมหานคร (มาตรา 18) 
    มาตรา 18 ให้กรุงเทพมหานครมีอ านาจและหน้าที่ในการจัด ระบบบริการสาธารณะ
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17 
   4) องค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ (มาตรา 19) 
    มาตรา 19 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่มีกฎหมาย ก าหนดให้เป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ไม่เต็มพ้ืนที่จังหวัด มีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบ บริการ
สาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของ ตนเองตามมาตรา 16 ให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนที่มีกฎหมายก าหนดให้เป็น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเต็มพ้ืนที่จังหวัด มีอ านาจ
และหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือ ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 
16 และมาตรา 17 
 2. ประเภทบริการสาธารณะในพระราชบัญญัติจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
   ปัจจุบันมีการก าหนดให้องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นสามารถจัดท าบริการสาธารณะตาม
ประเภทที่ กฎหมายก าหนดในตาราง 5 ดังนี้ 1) พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 2) พระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหาร ส่วนต าบล พ.ศ.2537 3) พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วน จังหวัด พ.ศ. 
2540 4) พระราชบัญญัติระเบียบบริหาร ราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 และ 5) พระราชบัญญัติ 
ระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 ดังนี้ 

1) องค์การบริหาร ส่วนต าบล (พระราชบัญญัติ สภาต าบลและ องค์การบริหาร            
ส่วนต าบล พ.ศ.2537 มาตรา 66, 67 และ 68) 
    1.1 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบล มีหน้าที่ต้องท าในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบล ดังต่อไปนี้  

1. จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก  
2. รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และที่ สาธารณะ รวมทั้งก าจัด

มูลฝอยและสิ่งปฏิกูล  
3. ปูองกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
4. ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
5. ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  
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6. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และ ผู้พิการ  
7. คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและ สิ่งแวดล้อม  
8. บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ วัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น  
9. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรร งบประมาณหรือ

บุคลากรให้ตามความจ าเป็นและสมควร 
    2) ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัด ท ากิจการในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบล ดังต่อไปนี้  

1. ให้มีน้ าเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร  
2. ให้มีและบ ารุงการไฟฟูาหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
3. ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 4. ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา 

การพักผ่อน หย่อนใจและสวนสาธารณะ  
5. ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์  
6. ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว  
7. บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  
8. การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน 
9. หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล  
10. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม  
11. กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์  
12. การท่องเที่ยว  
13. การผังเมือง 

   2) เทศบาล (พระราชบัญญัติ เทศบาล พ.ศ.2496 มาตรา 20, 51, 53, 54, 56) 
    2.1 เทศบาลต าบล  
     1) ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายทุกเทศบาลต าบลมีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล 
ดังต่อไปนี้  

1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน  
2. ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า  
3. รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการ

ก าจัดมูลฝอยและ สิ่งปฏิกูล  
4. ปูองกันและระงับโรคติดต่อ  
5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง  
6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม  
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7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และ ผู้พิการ  
8. บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ วัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น  
9. หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล  

2) ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลอาจจัดท ากิจการใด ๆ ในเขต
เทศบาล ดังต่อไปนี้  

1. ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา  
2. ให้มีโรงฆ่าสัตว์  
3. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม  
4. ให้มีสุสานและฌาปนสถาน  
5. บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร  
6. ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้  
7. ให้มีและบ ารุงการไฟฟูาหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
8. ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า  
9. เทศพาณชิย์ 

   2.2  เทศบาลเมือง  
     1) ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลเมืองมีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล 
ดังต่อไปนี้  

1. กิจการตามที่ระบุไว้ในมาตรา 50  
2. ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา  
3. ให้มีโรงฆ่าสัตว์  
4. ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้ 
5. ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า  
6. ให้มีและบ ารุงส้วมสาธารณะ  
7. ให้มีและบ ารุงการไฟฟูา หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
8. ให้มีการด าเนินกิจการโรงรับจ าน าหรือสถานสินเชื่อ ท้องถิ่น 

    2) ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลเมืองอาจจัดท ากิจการ ใด ๆ ในเขตเทศบาล 
ดังต่อไปนี้  

1. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม  
2. ให้มีสุสานและฌาปนสถาน  
3. บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 
4. ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
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5. ให้มีและบ ารุงโรงพยาบาล 
6. ให้มีการสาธารณูปการ  
7. จัดท ากิจการซึ่งจ าเป็นเพื่อการสาธารณสุข 
8. จัดตั้งและบ ารุงโรงเรียนอาชีวศึกษา  
9. ให้มีและบ ารุงสถานที่ส าหรับการกีฬาและพลศึกษา  
10. ให้มีและบ ารุงสวนสาธารณะ สวนสัตว์ และสถานที่พัก ผ่อนหย่อนใจ  
11. ปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม และรักษาความสะอาด เรียบร้อยของท้องถิ่น  
12. เทศพาณิชย์ 66 รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ประเภทบริการสาธารณะ  
   2.3 เทศบาลนคร  
    1) ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลนครมีหน้าที่ต้องท าใน เขตเทศบาล ดังต่อไปนี้  

1. กิจการตามที่ระบุไว้ในมาตรา 53 (กิจการของเทศบาล เมือง)  
2. ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก  
3. กิจการอื่นซึ่งจ าเป็นเพ่ือการสาธารณสุข  
4. การควบคุมสุขลักษณะและอนามัยในร้านจ าหน่ายอาหาร โรงมหรสพ และ

สถานบริการอ่ืน  
5. จัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยและการปรับปรุงแหล่ง เสื่อมโทรม 
6. จัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และ ที่จอดรถ  
7. การวางผังเมืองและการควบคุมการก่อสร้าง 
8. การส่งเสริมกิจการการท่องเที่ยว  
9. เทศบาลนครอาจจัดท ากิจการอ่ืน  ๆตามมาตรา 54 ได ้(กิจการของเทศบาลเมือง) 

   3) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (พระราชบัญญัติ องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด พ.ศ.
2540 มาตรา 45) 
    1. ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย  

2. จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และ ประสานการจัดท าแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่ คณะรัฐมนตรีก าหนด  

3. สนับสนุนสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการ พัฒนาท้องถิ่น  
4. ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภา ต าบลและราชการส่วน

ท้องถิ่นอ่ืน  
5. แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบล และราชการส่วนท้องถิ่น

อ่ืน  
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6. อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบ บริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ.2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 

7. คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและ สิ่งแวดล้อม 
8. ท าบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น  
9. จัดท ากิจการใดๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วน ท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขต

องค์การบริหารส่วนจังหวัด และ กิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วม กันด าเนินการ
หรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้ ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง  

10. จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้  หรือกฎหมายอ่ืน
ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การ บริหารส่วนจังหวัด ทั้งนี้บรรดาอ านาจหน้าที่ใดซึ่งเป็นของ 
ราชการส่วนกลาง หรือราชการส่วนภูมิภาคอาจมอบให้ องค์การบริหารส่วนจังหวัดปฏิบัติได้ ทั้งนี้ ตามที่
ก าหนด ในกฎกระทรวง 
   4) เมืองพัทยา (พระราชบัญญัติ ระเบียบบริหาร ราชการเมืองพัทยา พ.ศ.2542 
มาตรา 62) ภายใต้บังคับแห่งบทบัญญัติของกฎหมาย เมืองพัทยา มีอ านาจหน้าที่ ด าเนินการในเขตเมือง
พัทยาในเรื่องดังต่อไปนี้  

1. การรักษาความสงบเรียบร้อย  
2. การส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมและ ทรัพยากรธรรมชาติ  
3. การคุ้มครองและดูแลรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณ สมบัติของแผ่นดิน  
4. การวางผังเมืองและการควบคุมการก่อสร้าง  
5. การจัดการเก่ียวกับท่ีอยู่อาศัยและการปรับปรุง แหล่งเสื่อมโทรม  
6. การจัดการจราจร  
7. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อย ของบ้านเมือง  
8. การก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล และการบ าบัดน้ าเสีย  
9. การจัดให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา  
10. การจัดให้มีการควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ และท่ีจอดรถ  
11. การควบคุมอนามัยและความปลอดภัยในร้านจ าหน่าย อาหาร โรงมหรสพ                    

และสถานบริการอ่ืน  
12. การควบคุมและส่งเสริมกิจการท่องเที่ยว  
13. การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี      

ของท้องถิ่น  
14. อ านาจหน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายก าหนดให้เป็นของ เทศบาลนครหรือของ                      

เมืองพัทยา 
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   5) กรุงเทพมหานคร (พระราชบัญญัติ ระเบียบ บริหารราชการ กรุงเทพมหานคร                     
พ.ศ.2528 มาตรา 89) ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายอ่ืน ให้กรุงเทพมหานครมีอ านาจ หน้าที่ด าเนินกิจการใน
เขตกรุงเทพมหา นครในเรื่องดัง ต่อไปนี้  

1. การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน ทั้งนี้ตามข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร และ
ตามกฎหมายอื่นท่ีก าหนด ให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร  

2. การทะเบียนตามที่กฎหมายก าหนด  
3. การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
4. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อย ของบ้านเมือง  
5. การผังเมือง  
6. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทาง ระบายน้ า 
7. การวิศวกรรมจราจร  
8. การขนส่ง  
9. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้ามและที่ จอดรถ  
10. การดูแลรักษาที่สาธารณะ  
11. การควบคุมอาคาร  
12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและจัดการเกี่ยวกับที่อยู่ อาศัย  
13. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  
14. การพัฒนาและอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม  
14.ทวิ บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น 69 รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
15. การสาธารณูปโภค  
16. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษา พยาบาล  
17. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน  
18. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์  
19. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์  
20. การควบคุมความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัยในโรง

มหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ  
21. การจัดการศึกษา  
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22. การสาธารณูปการ  
23. การสังคมสงเคราะห ์ 
24. การส่งเสริมการกีฬา  
25. การส่งเสริมการประกอบอาชีพ  
26. การพาณิชย์ของกรุงเทพมหานคร  
27. หน้าที่อ่ืน ๆ ตามที่กฎหมายระบุให้เป็นอ านาจหน้าที่ของ ผู้ว่าราชการจังหวัด

นายอ า เภอ  เทศบาลนคร หรือตามที่ คณะรั ฐมนตรี  นายกรั ฐมนตรี  หรื อรั ฐมนตรี ว่ าการ 
กระทรวงมหาดไทยมอบหมาย หรือที่กฎหมายระบุเป็นหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร  

28. บรรดาอ านาจหน้าที่ใด ซึ่งเป็นของราชการส่วนกลาง หรือราชการส่วนภูมิภาค
จะมอบให้กรุงเทพมหานคร ปฏิบัติก็ได้โดยให้ท าเป็นพระราชกฤษฎีกา กฎ กระทรวง ข้อบังคับหรือ
ประกาศ แล้วแต่กรณี ในกรณี ที่ท าเป็นข้อบังคับหรือประกาศต้องได้รับความเห็นชอบ จาก
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย 
 ที่มา: 1) พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 2) พระราชบัญญัติเทศบาลพ.ศ.
2496 3) พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 4) พระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2528 5) พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.
2542 (อ้างถึงในวุฒิสาร ตันชัย,2559) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การ

ที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน 
จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของ
บุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึงสามารถวัดความพึง
พอใจนั้นได้  

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 

(ราชบัณฑิตยสถาน, 2542) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ และหากแยกเป็นค า พึง 
หมายถึง ควร ซึ่งเป็นค าช่วยกริยาอ่ืน  และ พอ หมายถึง เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ความพึงพอใจ
นั้นจึงเป็นทัศนคติเชิงนามธรรม ซึ่งไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การแสดงออกถึงความพึงพอใจนั้น
ค่อนข้างท่ีจะสลับซับซ้อน แต่อย่างไรก็ตาม ที่ผ่านมาได้มีการวัดความพึงพอใจโดยการวัดความคิดเห็นของ
บุคคล ซึง่ได้มีผู้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
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กู๊ด (Good, 1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึง
พอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่งนั้น 

Oliver (2010) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่า เป็น ความรู้สึกของลูกค้าที่
แสดงออกมาเมื่อสินค้าหรือบริการเป็นไปตามการคาดหวังของลูกค้า และใช้ใน 9 การตัดสินว่าคุณลักษณะ
ของสินค้าและบริการ หรือตัวสินค้าและบริการเองนั้น สามารถที่จะท าให้  ลูกค้าพอใจได้ระดับใด ซึ่งรวม
ไปถึงระดับที่ต่ าหรือสูงกว่าเปูาหมายที่วางไว้ 

วรูม (1984) กล่าวว่าทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้ง
สองค านี้จะหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็น
สภาพความพึงพอใจนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายวา ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึน้อยูกั่บแตล่ะบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความ
ตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่
พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตั้งใจไว้วาจะมีมาก
หรือน้อย 

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2543) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของ
คนที่เราสัมพันธ์กับระบบโลกทัศน์ที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สภาพแวดล้อมที่แตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก ดี-เลว พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นต้น 

คณิต ควงหัสดี (2538) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกชอบ 
หรือพอใจของบุคคลที่มีต่อการท างานและองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ถ้างานที่ท าหรือองค์ประกอบ
เหล่านั้นตอบสนองความต้องการของบุคคลได้ บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงาน ขึ้นจะอุทิศเวลา 
แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ 

Gusti Ngurah Joko Adinegara et al. (2017) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง การประเมินความรู้ความเข้าใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
นั้นยากที่จะประเมินมากกว่าคุณภาพของผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการส าหรับผู้บริโภค ประการที่สองการ
รับรู้คุณภาพการบริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบจากความคาดหวังของผู้บริโภคกับประสิทธิภาพ
ของการบริการที่เกิดขึ้น ประการที่สามการประเมินคุณภาพไม่ได้ท าเพียงอย่างเดียวกับผลการให้บริการ
รวมถึงการประเมินผลในกระบวนการให้บริการความพึงพอใจในคุณภาพการบริการซึ่งเป็นผลมาจากการ
เปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการกับสิ่งที่ได้รับ ดังนั้น คุณภาพของบริการจึงเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญ
ส าหรับความส าเร็จในสภาพแวดล้อมการแข่งขันในธุรกิจปัจจุบัน 

Melo, Hernandez-Maestro & Munoz-Gallego (2017) ได้ให้ความหมายของความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการบริการที่มีคุณลักษณะที่
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เพ่ิมขึ้นจากการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ 
เป็นเรื่องของคุณค่าของการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยการให้ บริการลูกค้าด้วย
ความเต็มใจดูแลเอาใจใส่อย่างเป็นกันเอง โดยองค์กรธุรกิจผู้ให้บริการ บริการด้วยคุณภาพที่มีความเป็น
เลิศ และคุณภาพของการบริการเหนือกว่าคู่แข่งขัน 

Munoz-Gallego (2017) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
(Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการบริการที่มีคุณภาพที่เป็นการตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการ ในขณะที่การรักษาคุณค่าของลูกค้า คุณภาพการบริการ หมายถึง การ
ประเมินระดับการให้บริการโดยรวมขององค์กรและการประเมินจะขึ้นอยู่กับการรับรู้ในระหว่างการพบปะ
กับผู้ให้บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ ความต้องการส่วนบุคคลประสบการณ์ในอดีตและ
ความพยายามทางการตลาดขององค์กร 

Kwok et al., (2017) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Satisfaction) หมายถึง ขึ้นอยู่กับระดับของประสิทธิภาพการบริการจริงในการตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ ดังนั้นคุณภาพการบริการสามารถเข้าใจได้ว่าเป็นไปตาม
ข้อก าหนดของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคท่ีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพที่ให้บริการที่ได้รับ 

Asma et al. (2018) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างบริการที่คาดว่าจะได้รับกับการ
บริการที่รับรู้ นอกจากนี้พบว่ามันยากที่จะประเมินคุณภาพของการบริการ เนื่องจากการจัดส่งพร้อมกัน
และการบริโภค ส าหรับคุณภาพการบริการท าให้ทัศนคติของผู้รับบริการมีการประเมินโดยรวม ถือเป็น
การแสดงออกของเครื่องมือและประสิทธิภาพการแสดงออกถึงความแตกต่างระหว่างการบริการที่คาดว่า
จะรับรู้โดยผู้รับบริการหรือผู้บริโภคนั่นเอง 

Wulandari and Novianti Maharani (2018) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับคุณภาพ
ของการบริการที่สามารถมองเห็นหรือจับต้องได้จากสองมุมมองที่มาจากคุณภาพการด า เนินงานและ
ผู้รับบริการรับรู้คุณภาพเมื่อใช้ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ ทางผู้รับบริการจะท าให้ทราบถึงคุณภาพการ
ให้บริการและการด าเนินงาน คุณภาพที่รับรู้ของลูกค้าเป็นการตัดสินใจหรือพิจารณาถึงคุณภาพของ
บริการเกี่ยวข้องกับความรู้สึกของบุคคลในการใช้ผลิตภัณฑ์สินค้าหรือบริการ ดังนั้นองค์กรที่เกี่ยวข้องกับ
การบริการ ต้องใส่ใจกับคุณภาพของบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการหรือผู้บริโภค และ
เป็นการสร้างความภักดีในการกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้งและยังมีการบอกต่อและแนะน าให้คนรอบข้าง
หรือคนรู้จัก 

Nethengwe et al. (2018) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
(Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการ
รับรู้คุณภาพการบริการที่เป็นผู้จัดการการให้บริการและจะบ่งบอกถึงความเป็นไปได้ว่าเมื่อใดการจัดการ
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และการรับรู้ของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคจะได้รับทราบเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ดีมีความสอดคล้อง
กันหรือความคล้ายคลึงกัน จะท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าอาจเป็นที่ประจักษ์หรือเป็นไปได้มากขึ้น และ
สามารถท าให้ผู้รับบริการเกิดความภักดีและมีการบอกต่อ 

กรชุลี จันทะรัง (2563) ได้ให้ความหมายว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มี
ต่อการท างานในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนคือ ผลที่
เป็นความพึงพอใจที่ท าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น มีขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงาน 

พัฒนา พรหมณี, ยุพินพิทยาวัฒนชัย, และจีระศักดิ์ ทัพผา (2563) ได้ให้ความหมายว่า
ความพึงพอใจ ว่าเป็นสิ่งที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในที่ผลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ 
เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ยินดี ไม่ยินดี เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง ที่เกิดจากการ
ประมาณค่า อันเป็นการเรียนรู้ประสบการณ์จากการกระท ากิจกรรมเพ่ือให้เกิดการตอบสนองความ
ต้องการตามเปูาหมายของแต่ละบุคคล 

3.2 ความส าคัญของความพึงพอใจ  
จติตินันท์ เดชะคุปต์ (2543, หน้า 21) ได้กล่าวว่า ความส าคัญสามารถแบ่งออกเป็น 
1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการที่องค์กรต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการต่อไปนี้ 

(1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการ
บริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ จ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับการบริการ และลักษณะ
ของการน าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความ
คิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละ
อย่าง ในลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่ตระหนักถึงความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะ และรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

(2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ บริการ
ที่ดีจะต้องมีคุณภาพตรงกับความต้องการ ความคาดหวัง และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ า อีกต่อไป คุณภาพ
ของการบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฎให้เห็น เช่น สถานที่ 
อุปกรณ์ เครื่องใช้ บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ เป็นต้น ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ 
ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการบริหารด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อ
ผู้อื่น 

(3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการที่ให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องจ าเป็น ไม่ยิ่ง
หย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท า
ให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันน ามา
ซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และส่งผลให้กิจการบริการประสบผลส าเร็จ 

โดยที่ความส าคัญต่อผู้รับบริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 
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1) ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์กรตระหนักถึง
ความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้าก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้า 
ส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ ผู้รับบริการย่อม
ได้รับการบริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ การด า เนินที่ต้องพ่ึงพา
การบริการในหลาย ๆ สถานการณ์เพราะการบริการในหลาย ๆ ด้าน ช่วยอ านวยความสะดวก และแบ่ง
เบาภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 

2) ความพึงพอใจของการปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิตของงานบริการ และ
อาชีพบริการงานเป็นสิ่งสิ่งส าคัญต่อชีวิตของคนเรา เพ่ือได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออก
ถึงความสามารถในการท างานท าส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการ
เพ่ิมประสิทธิภาพของงานในแต่ละองค์กร เมื่อองค์กรให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงาน
ให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ ทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในงาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้าใน
ชีวิตการงาน เพ่ือเป็นการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง  ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการต่อ ๆ ไป 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ได้ให้ความพึงพอใจมีความส าคัญ
ต่อการดาเนินการกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานต่าง ๆ ดังนี้ 

1) ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต ในการปฏิบัติงานหรือทากิจกรรมต่าง ๆ หากมีความพึง
พอใจ จะส่งผลต่อความตั้งใจในการปฏิบัติงานหรือ ทากิจกรรมส่งผลให้เกิดผลงานที่ดี น า มาซึ่ง
ผลตอบแทนที่สูงขึ้น มีการด ารงชีวิตและคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 

2) เกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความเชื่อมั่นและความมุ่งมั่นในการทางาน ความพึงพอใจ
ท าให้เกิดความสุขจากการปฏิบัติงาน ต้องการให้งานมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ช่วยให้
ประสบความส าเร็จในการปฏิบัติงาน 

3) เป็นสิ่งก าหนดลักษณะการดาเนินงานหรือการปฏิบัติงานที่ดี มีคุณภาพ ตอบสนองต่อ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการที่เหมาะสม เกิดความประทับใจ 

4) ช่วยพัฒนาคุณภาพของงาน หากมีความพึงพอใจจะเกิดความเต็มใจ ทุ่มเท สร้างสรรค์
และส่งเสริมมาตรฐานของงานที่สูงขึ้น 

 
3.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งที่ได้รับ ประสบการณ์ และแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่ตอบสนองในลักษณะแตกต่างกันไป ความพึงพอใจในสิ่งต่าง ๆ จะมีมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับ
แรงจูงใจหรือการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจ และการตอบสนองความต้องการที่มีอยู่  ความพึงพอใจจึงเป็น
สิ่งจ าเป็นเพ่ือให้งานหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่กระตุ้นให้สิ่งที่ท านั้นประสบความสาเร็จ โดยมีนักวิชาการ
กล่าวถึงองค์ประกอบของความพึงพอใจ ดังนี้ 
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Aday & Andersen (1978) กล่าวถึงทฤษฎีพ้ืนฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวข้องกับความพึง
พอใจของผู้มาใช้บริการและความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากบริการเป็นสิ่ง ส าคัญที่จะช่วยประเมินระบบ
บริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 

1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) ซึ่งแยกออกเป็น 
(1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ (Office Waiting Time) 
(2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability of Care When Needs) 
(3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 

2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซึ่งแยกออกเป็น 
(1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผู้ ใช้บริการสามารถขอรับบริการ

ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ (Getting all needs met at one place) 
(2) ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
(3) ได้มีการติดตามผลงาน (Follow-up) 

3) ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ (Information) 
4) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง

อัธยาศัยท่าทางที่ดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการ และความสนใจห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 
5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการ

บริการต่อผู้ใช้บริการ 
6) ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Output-off-pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่าย

ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2556) ได้ก าหนดองค์ประกอบของการเกิดความพึงพอใจ

ดังนี้ 
1) ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการของร่างกาย เป็นการ

ตอบสนองความต้องการในปัจจัยที่จาเป็นเพ่ือ 1) การด ารงชีวิต (Existence Needs) ได้แก่ อาหาร 
เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย และยารักษาโรค 2) ความปลอดภัย เกิดความอบอุ่นและมั่นคงในชีวิต เป็นความ
ต้องการระดับแรกของมนุษย์ เมื่อได้รับการตอบสนองแล้วจะเกิดความต้องการองค์ประกอบอ่ืนต่อไป 

2) ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับ การตอบสนองความต้องการของจิตใจ เป็นแรงจูงใจ
ในการตอบสนองความต้องการทางด้าน 1) ความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน (Relatedness Needs) เช่น 
สมาชิกในครอบครัว หรือเพ่ือนร่วมงาน เป็นความปรารถนาที่จะสร้างมิตรภาพ หรือมีความสัมพันธ์อันดี
กับผู้ อ่ืน  หรือต้องการควบคุมผู้ อ่ืน  ความต้องการอ า นาจ (Needs for Power)  
2) ความต้องการทางสังคม (Social or Belonging Needs) ได้แก่ ความต้องการเข้าร่วมกิจกรรมของ
สังคม ได้รับการยอมรับในสังคม ได้รับการยกย่องหรือมีชื่อเสียง รวมถึงความส าเร็จ ความรู้ความสามารถ 
ค ว า ม เ ป็ น อิ ส ร ะ แ ล ะ เ ส รี ภ า พ  แ ล ะ ก า ร เ ป็ น ที่ ย อ ม รั บ นั บ ถื อ  ข อ ง ค น ทั้ ง ห ล า ย  แ ล ะ  
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3) ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization) เป็นความต้องการระดับสูงสุดของ
มนุษย์ ส่วนมาก เป็นเรื่องการอยากจะเป็น อยากจะได้ ตามความคิดของตนเอง แต่ไม่สามารถเสาะ
แสวงหาได ้

3) ความพึงพอใจทีเ่กิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการในการเรียนรู้ การเรียนรู้
เกิดจากการสร้างความสัมพันธ์บางอย่างระหว่างสิ่งเร้ากับพฤติกรรมการตอบสนอง กล่าวคือ เมื่อ
สถานการณ์หรือสิ่งที่เป็นปัญหาเกิดข้ึนร่างกายจะเกิดความพยายามที่จะแก้ปัญหานั้น โดยแสดงพฤติกรรม
การตอบสนองออกมาหลาย ๆ รูปแบบ ซึ่งบุคคลจะเลือกพฤติกรรมตอบสนองที่พอใจที่สุดไปเชื่อมโยงสิ่ง
เร้าหรือ ปัญหานั้น ทาให้เกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์เดิม ซึ่งประสบการณ์จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้
สถานการณ์และเกิดแรงจูงใจสู่เปูาหมาย เมื่อถึงเปูาหมายแล้วจะเกิดความพึงพอใจ เมื่อบุคคลได้รั บการ
ตอบสนองความต้องการของร่างกายและจิตใจจนเป็นที่ พึงพอใจแล้วจะเกิดความต้องในการเรียนรู้ที่เกิด
จากแรงจูงใจเพ่ือสนองความต้องการสิ่งใหม่เพ่ิมขึ้นไม่ซ้ าสิ่งเดิม โดยที่บุคคลนั้นต้องมีความพร้อมทั้งทาง
ร่างกายและจิตใจก่อนจึงจะมีความต้องการในการกระทาหรือปฏิบัติการเพ่ือตอบสนองความต้องการนั้น 
ๆ เมื่อได้ปฏิบัติแล้วจะเกิดความพอใจ หากไม่ได้กระทาหรือปฏิบัติการเพ่ือตอบสนองความต้องการจะเกิด
ความร าคาญใจ และหาก บุคคลไม่พร้อม แต่ถูกบังคับให้กระทาหรือปฏิบัติการบางอย่างก็จะเกิดความไม่
พอใจ อาจกล่าวได้ว่า 1) ความพึงพอใจนาไปสู่การเรียนรู้ เพ่ือตอบสนองความต้องการจนเกิดความพึง
พอใจ ทาให้เกิดแรงจูงใจในการเพ่ิมประสิทธิภาพการเรียนรู้สูงขึ้น 2) ผลของการเรียนรู้นาไปสู่ความพึง
พอใจ ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและผลการเรียน จะถูกเชื่อมโยงด้วยปัจจัยอ่ืน ๆ ผลการเรียนรู้
ที่ดีจะนาไปสู่การตอบสนองความพึงพอใจ ในรูปของรางวัลหรือผลตอบแทน ทั้งที่เป็นผลตอบแทนภายใน 
(Intrinsic Rewards) หรือผลตอบแทนภายนอก (Extrinsic Rewards) 

พร้อมพร เทียนเศวต (2554)กล่าวว่า ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่าง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพชองการบริการ ในสิ่งที่ผู้รับบริการ
คาดหวังว่าควรที่จะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่
คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ทั้งนี้ ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 
คือ 

1) องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการ
ที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจกรรมแต่ละประเภทตามควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

2) องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าการน า
สนอบริการในกระบวนการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกใน
การเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออก ปฎิกิริยาที่ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 

 
3.3 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ 

ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
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1) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเปูาหมายขององค์กรได้
จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 

(1) ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ
สร้างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได ้

(2) โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
(3) ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
(4) สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิด

ความพึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
(5) ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
(6) ผลประโยชน์ตอบแทน เช่นโบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
(7) ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ท า 
(8) ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุระยะเวลาการท างาน ทัศนคติการศึกษา เป็นต้น 
(9) ค าชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ 

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ 

(1) ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพเป็น
ต้น 

(2) ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ 
(3) การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการ

และชี้แจงผลการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
(4) ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ า เสมอในการ

ให้บริการซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
(5) ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่าง

เท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
(6) การปฏิสัมพันธ์กับผู้ ให้บริการ การพูดจาที่ดีการแนะน า ในการบริการมี

ความสัมพันธ์ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
(7) คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่จะต้องมีการ

ติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการ
บริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ กล่าวคือ คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ
ทั้งหมดคือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ  

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent Service)  
การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service)  
การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service)  
การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) (John D. Millett, 1951) 
 

ความหมายของการบริการ  
ราชบัณฑิตสถาน (2530) ได้ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” ไว้ว่า ปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวก

ต่างๆ การบริการในภาษาอังกฤษคือ Service หมายถึง การกระท าที่เป็นไปเพ่ือให้ความช่วยเหลือเป็น
ประโยชน์ต่อผู้อ่ืนในลักษณะของการปฏิบัติด้วยความเอาใจใส่ ใกล้ชิด อบอุ่น มีไมตรีจิต ซึ่งอาจจะอธิบาย
ความหมายจากแต่ละตัวอักษร (วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2538) ได้ดังนี้  

1. S Smile & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่  
2. E     Early Response & Equity เร็วไวรีบสนองอย่างมีความเสมอภาค  
3. R Responsibility & Respectful ส านึกรับผิดชอบและนับถือให้เกียรติลูกค้า  
4. V  Voluntary manner มอบบริการด้วยใจสมัคร  
5. I  Image Enhancing & Integrity เพ่ือเสริมภาพพจน์ขององค์การและเพ่ือคุณธรรม 

ความสุจริต  
6. C  Courtesy เป็นมิตรเอื้อเฟ้ือเอาใจใส่  
7. E  Enthusiasm ว่องไวกระตือรือร้น  
ส าหรับแนวคิดเก่ียวกับการบริการหรือการให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
Kotler (1994) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ งไม่

สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด 
ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมีตัวตนได้ 

กรอนรูส์ (อ้างถึงใน สุนันท์ บุญวโรดม, 2543) ได้ขยายความค าว่า บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง
หรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่มาก จับต้องไม่ได้ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้า หรือลูกค้ากับระบบของ
การให้บริการที่ได้จัดไว้เพื่อช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกค้า 
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สุนันท์ บุญวโรดม (2543) กล่าวว่า “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ กิจกรรม
หลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์กับบุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจ 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541 : หน้า 116) กล่าวว่า งานบริการ คือ งานที่ไม่มีตัวตนสัมผัสไม่ได้ แต่
สามารถสร้างความพอใจในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค หรือผู้ใช้ในตลาดธุรกิจได้ 

 

ความส าคัญของการบริการ 
คอทเลอร์ (Kotler, 2000) ได้กล่าวถึงการบริการว่าเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึง

พอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า การบริการมีลักษณะส าคัญ 4 ประการ ได้แก่ 
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น กิจการต้องหา

หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากการบริการ ได้แก่  
1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความสะดวกให้กับผู้มาติดต่อ 
1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ให้บริการต้องแต่งกายเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี

เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย 
1.3 เครื่องมือ (Equipment) เครื่องมือ อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องการการบริการต้องมี

ประสิทธิภาพให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และลูกค้ามีความพึงพอใจ 
1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication material) สื่อโฆษณา และเอกสารเพ่ือการ 

โฆษณาต่างๆ ต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอต่อลูกค้า และสอดคล้องกับลักษณะของ
ลูกค้าด้วย 

1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมาย ตราสินค้าที่ใช้ในการบริการต้องสื่อ
ความหมายได้ชัดเจน ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง 

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ และง่ายต่อการ
จ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวหรือเอกลักษณ์ที่ไม่สามารถให้คนอ่ืนบริการ
แทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การบริการลูกค้านั้นมีข้อจ ากัดในเรื่องเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ให้บริการจะเป็นใคร 
จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนๆ ดังนั้น ถ้า
ลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทัน หรือ ไม่มีลูกค้าได้ 

นอกจากนี้ คอทเลอร์ (Kotler, 2000) ยังได้อธิบายถึงงานที่ส าคัญของการบริการมี 3 ประการ 
ได้แก่ 
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1. การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่ง (Managing competitive differentiation) งาน
การตลาดของผู้ให้บริการข้อส าคัญคือ จะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง แม้จะเป็นการยากในการ
สร้างบริการให้เห็นถึงความแตกต่าง แต่สามารถท าได้ด้วยคุณภาพการบริการ (Service quality) และอีก
สิ่งหนึ่งที่ส าคัญคือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยต้องเสนอคุณภาพการบริการตามที่
ลูกค้าได้คาดหวังไว้ ผู้ให้บริการต้องท าการวิจัยเพื่อให้ทราบถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการ(What)  ช่วงเวลาที่ลูกค้า
ต้องการ(When)  สถานที่ที่ลูกค้าต้องการ(Where) และรูปแบบการบริการที่ต้องการ (How) การวิจัย
ตลาดจะท าให้ทราบถึงเกณฑ์พิจารณาคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้นการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งมี
รายละเอียด ดังนี้ 

1.1 บริการที่เสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้าซึ่งมีอยู่ 2ประการ 
คือ  

1) การให้บริการพ้ืนฐานเป็นชุด (Primary service package) ได้แก่ สิ่งที่ลูกค้าหวังว่า
จะได้รับจากกิจการ เช่น สถาบันการศึกษา ลูกค้าคาดหวังว่าจะมีการเรียนการสอนที่ดี อาจารย์ผู้สอนมี
ความรู้ความสามารถ เป็นต้น 

2) ลักษณะการให้บริการเสริม (Secondary service features) ได้แก่ บริการที่เพ่ิมเติม
นอกจากบริการพ้ืนฐานที่จัดไว้ให้แล้ว เช่น สถาบันการศึกษามีชมรมส่งเสริมทักษะด้านต่างๆ ให้แก่
นักศึกษา มีทุนการศึกษา เป็นต้น  

1.2 การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสม่ าเสมอได้เหนือกว่า
คู่แข่งโดยการตอบสนองความคาดหวังด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งความคาดหวังของลูกค้านั้นเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต ลูกค้าจะเลือกรับบริการโดยถือเกณฑ์ภายหลังจากการใช้บริการแล้ว โดยการ
เปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่คาดหวัง ถ้าบริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวัง ลูกค้าจะไม่สน ใจ 
ถ้าบริการที่รับรู้สูงกว่าบริการที่คาดหวัง ลูกค้าจะใช้บริการอีก 

1.3 ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์ส าหรับบริษัทที่ให้บริการโดยอาศัย
สัญลักษณ์ (Symbols) ตราสินค้า (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณา การประชาสัมพันธ์ และการ
สื่อสารทางการตลาดช่องทางอ่ืนๆ 

2. การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing service quality) เป็นการเปรียบเทียบบริการ
ที่คาดหวังกับบริการที่ได้รับ ถ้าบริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการไม่ได้คุณภาพ 
แต่ถ้าบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการที่ได้รับมีคุณภาพ ซึ่งคุณภาพการบริการก็
จะได้มาตรฐาน ดังนั้น การก าหนดคุณภาพของบริการที่ส าคัญ ได้แก่ 

2.1 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการนั้นต้องท าให้มั่นใจว่าจะ
ได้รับบริการที่ถูกต้องแน่นอน 

2.2 ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
และเตรียมความพร้อมในการให้บริการ 
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2.3 การรับประกัน (Assurance) ความรู้และความสุภาพของผู้ให้บริการ และ
ความสามารถในการถ่ายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อม่ัน 

2.4 การเอาใจใส่ (Empathy) การจัดหาดูแลเอาใจใส่เฉพาะรายให้กับลูกค้า 
2.5 การสัมผัสได้ (Tangibles) มีสิ่งอ านวยความสะดวกทางวัตถุ เครื่องมือ บุคลากร 

อุปกรณ์ วัสดุทางการสื่อสาร 
3. การบริหารประสิทธิภาพการให้บริการ (Managing productivity) ในการเพ่ิมประสิทธิภาพ

การให้บริการ สามารถท าได้ 7 วิธี ดังนี้ 
3.1 การให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้น โดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม 
3.2 เพ่ิมปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางอย่างลง 
3.3 เปลี่ยนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วยสร้างมาตรฐาน 
3.4 การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการ หรือสินค้าอื่นๆ 
3.5 การออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น 
3.6 การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานบริษัท 
3.7 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการให้ดีข้ึน 

 

เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์ (2536) กล่าวว่า การบริการประชาชนมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการ  
ได้แก่  

1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ  
2. ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร  
3. กระบวนการและกิจกรรม  
4. ผลผลิตหรือตัวบริการ  
5. ช่องทางการให้บริการ  
6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

จากแนวคิดการบริการข้างต้นแสดงว่า การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้านั้นคือเปูาหมายของการ
บริการ และการจะวัดเปูาหมายนั้นจะต้องวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ หน่วยงานให้บริการต้องมี
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

 

การปฏิบัติในการให้บริการ 
ทางกาย : ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงา

หาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผมเรียบร้อย 
ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทายเหมาะสม กิริยาสุภาพ 
เป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ สนองความต้องการของ
ผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 
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ทางวาจา : ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีค าขานรับเหมาะสม 
กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวค าต าหนิ 
อาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อ
ผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการและใช้ถ้อยค าเหมาะสม 

ทางใจ : ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใสยินดีที่จะต้อนรับไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้าหรือ
พบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อนแต่มาเรียกร้องต้องการนั่นต้องการนี่ไม่ปล่อยให้จิตใจ
หม่นหมองใจลอยขาดสมาธิในการท างานเศร้าซึมเบื่อหน่ายหรือเซ็ง 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ศิรวิรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) กล่าวว่าคุณภาพของการให้บริการ จะมีลักษณะ ดังนี้  
1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่แก่

ลูกค้า คือ ไม่ต้องให้ลูกค้าคอยนาน ท าเลที่ตั้งเหมาะสมซึ่งแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า  
2. การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจง่าย  
3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้

ความสามารถในงานบริการ  
4. ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง มี

วิจารณญาณ  
5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความ

ไว้วางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า  
6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมคีวามสม ่าเสมอและถูกต้อง  
7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ไขปัญหา แก่ลูกค้า

อย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ  
8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้จะต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปัญหาต่างๆ 
9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึง

คุณภาพของบริการดังกล่าวได้  
10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing customer) พนักงานต้องพยายาม

เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของบริการ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการ ดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ ท าให้

เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 
2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ าเสมอ และความถูกต้อง

ในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ 
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3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึงถึงเวลาและ
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่า ตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการหรือไม ่

4. ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการนั้น 

5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความต้องการของผู้
บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว (สมิต สัชฌุกร, 2546) 

 

ข้อควรค านึงในการให้บริการ 
การให้บริการเป็นงานที่ล่อแหลมท าดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ได้รับค าต าหนิ จึงเป็นงานที่ต้องการ

ความรับผิดชอบสูงและมีจิตใจหนักแน่นผู้ซึ่งท างานบริการแล้วเกิดผิดพลาดบางคนก็เสียอกเสียใจตีอกชก
หัวฟูมฟายน้ าตาแต่กลับกันผู้ซึ่งไม่มีความรับผิดชอบมักกล่าวโทษผู้อ่ืนปูายความผิดให้คนต่างๆแม้แต่ผู้มา
รับบริการเป็นเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าวอ้างต่างๆนานาให้พ้นไปจากความรับผิดชอบ
ของตนวิธีการให้บริการอันจะท าให้ผู้รับบริการพอใจจะต้องรู้ความคาดหวังของเขาและปฏิบัติตามความ
คาดหวังเท่าที่จะเป็นไปได้ทั้งนี้ย่อมไม่ใช่เรื่องง่ายๆเพราะการปฏิบัติด้วยกายวาจาใจต่อคนต่างๆให้
สามารถสนองความต้องการของผู้รับบริการแต่ละประเภททุกระดับย่อมมีความยากล าบากการที่จะ
ให้บริการเป็นที่พอใจของทุกๆคนดูจะเป็นเรื่องเป็นไปไม่ได้แต่ก็ไม่พ้นวิสัยที่จะท าให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ
หากเรามีความมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ 
 

ข้อควรระวังในการให้บริการ 
1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการการให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมี

ความส าคัญจึงต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง 
2. ให้บริการขาดตกบกพร่องเป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่าการให้บริการจะขาดตกบกพร่อง

ไม่ได้เลยเพราะเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าลายงานบริการในส่วนอ่ืน ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 
3. ด าเนินการล่าช้าเป็นลักษณะที่ไม่ดีอย่างยิ่งเพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลาท าความเสียหายให้

ผู้รับบริการได้ 
4. ใช้กิริยาวาจาไม่เหมาะสมการให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทางการใช้ค าพูดและ

น้ าเสียงผู้ให้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดีแต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัว
และไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่าทีและค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 

5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังบริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับที่
เย็นชาหรือการพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสมการให้บริการอย่างไม่เต็มใจไม่ใส่ใจในการให้บริการการบริการ
ผิดพลาดท าความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ 
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2.5 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 
 1. สภาพทั่วไป 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของท้องถิ่น 
 องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล ได้รับการยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็น
นิติบุคคลและเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล  พ.ศ. 2537 ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 19 มกราคม พ.ศ. 2539 
 1.1  ที่ตั้ง 
 องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล ตั้งอยู่เลขที่  64/1 หมู่ที่  2 บ้านตาล  ต าบลโนนตาลอ าเภอ
ท่าอุเทน จังหวัดนครพนม อยู่ห่างจากอ าเภอท่าอุเทน ประมาณ 3  กิโลเมตร  ตั้งอยู่รอบนอกของอ าเภอ
และห่างจากจังหวัดนครพนมประมาณ 31   กิโลเมตร 
 1.2   เนื้อที่    
 พ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาลมีทั้งหมดจ านวน  50,625  ไร่ หรือประมาณ81 
ตารางกิโลเมตร      
 1.3  อาณาเขตและแผนที่ 
  ทิศเหนือ  ติดต่อกับต าบลท่าอุเทน     อ าเภอท่าอุเทน    จังหวัดนครพนม 
  ทิศใต้    ติดต่อกับต าบลรามราช     อ าเภอท่าอุเทน    จังหวัดนครพนม 
  ทิศตะวันออก  ติดต่อกับต าบลเวินพระบาท    อ าเภอท่าอุเทน    จังหวัดนครพนม 
  ทิศตะวันตก    ติดต่อกับต าบลนาขมิ้น      อ าเภอโพนสวรรค์    จังหวัดนครพนม 
 
 1.4   ลักษณะภูมิประเทศ 
 พ้ืนที่ส่วนใหญ่ในต าบลโนนตาล  เป็นพ้ืนที่ราบลุ่มเหมาะสมแก่การท านา  ท าไร่  ดินส่วนใหญ่มี
ปัญหา   คือ ดินจืดแหล่งน้ ามีเพียงพอส าหรับการเกษตร  จะมีขาดแคลนบางพ้ืนที่เท่านั้นและบางส่วน 
เป็นปุาเบญจพรรณ มีแหล่งน้ าขนาดใหญ่ที่ใช้ในการเกษตร และการประมง  คือ กุดคล้าว หนองแวง ห้วย
อีเก้ง ฯลฯ 

 
 1.5  ภูมิอากาศ 
 ลักษณะภูมิอากาศเป็นมรสุม   3   ฤดู   คือ 
          -  ฤดูร้อน   เริ่มตั้งแต่  เดือน กุมภาพันธ์    ถึง   เดือน พฤษภาคม 
          -  ฤดูฝน   เริ่มตั้งแต่  เดือน มิถุนายน  ถึง    เดือน กันยายน 
               -  ฤดูหนาว    เริ่มตั้งแต่  เดือน ตุลาคม   ถึง   เดือน มกราคม 
  
 



สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  
39 

 

 
 
 

1.6  จ านวนประชากร 
 ข้อมูลประชากรกลางปี พ.ศ.2563 ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน 
จังหวัดนครพนม 
 ประชากรทั้งสิ้น  7,469 คน 
 เป็นชาย   3,670 คน 
 เป็นหญิง  3,745 คน 
 มีความหนาแน่นเฉลี่ยประมาณ   92  คน / ตารางกิโลเมตร 

1.7   จ านวนหมู่บ้าน 
 จ านวนหมู่บ้านในเขต  องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล  มีทั้งหมด   15  หมู่บ้าน  ได้แก่ 

ชื่อหมู่บ้าน จ านวนครัวเรือน ชาย หญิง รวม 

หมู่ที่ 1 บ้านกลาง    226 383 425 808 
หมู่ที่ 2 บ้านตาล 130 225 226 451 
หมู่ที่ 3 บ้านนาผักปอด 231 421 429 850 
หมู่ที่ 4บ้านกุดกุ่มน้อย 72 136 165 301 
หมู่ที่ 5 บ้านกุดกุ่มใหญ่ 83 137 151 288 
หมู่ที่ 6บ้านกะเสริม 142 93 126 219 
หมู่ที่ 7 บ้านกุดสะกอย 152 245 228 473 
หมู่ที่ 8 บ้านโพน 229 395 400 795 
หมู่ที่ 9 บ้านธาตุ 84 152 149 301 
หมู่ที่ 10 บ้านค าฮาก 172 335 344 679 
หมู่ที่ 11 บ้านน้อยทวย 118 225 267 492 
หมู่ที่ 12 บ้านดงยาง 83 157 157 314 
หมู่ที่ 13 บ้านธาตุชุมทาง 163 256 246 502 
หมู่ที่ 14 บ้านธาตุหัวบึง 141 250 231 481 
หมู่ที่ 15 บ้านกลาง 100 176 191 367 
หมู่ 0        - 1 84 64 148 

รวม 2,127 3,670 3,799 7,469 
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ที่มาข้อมูล : จากแผนพัฒนาท้องถิ่น (พ.ศ. 2566 – 2570) เพ่ิมเติม ครั้งที่ 2 ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโนนตาล  

 2. สภาพทางเศรษฐกิจ 
 2.1  อาชีพ 
  ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ได้แก่  ท านา  ท าไร่ และเลี้ยงสัตว์ปลูก
สับปะรดปลูกยางพาราฯลฯ และประกอบอาชีพ ประมง บางช่วงของปีในแหล่งน้ าธรรมชาติ 
  
 2.2  กรรมสิทธิ์ในที่ดินท ากิน 
  ประชากรส่วนใหญ่มีที่ดินท ากินของตนเองไม่ต้องเช่า 
 2.3  หน่วยธุรกิจในเขต   อบต. 
  รีสอร์ท - ที่พัก        4 แห่ง 
  ปั๊มน้ ามันและก๊าซ  3 แห่ง 
  โรงสี         38 แห่ง 
  โรงอิฐ     1 แห่ง 
  ท าท่อหล่อเสา        2 แห่ง 
  3. สภาพทางสังคม 
 3.1  การศึกษา 
  โรงเรียนประถมศึกษา  5 แห่ง 
  โรงเรียนมัธยมศึกษา  1 แห่ง 
  โรงเรียนอาชีวศึกษา  1 แห่ง 
  ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจ าหมู่บ้าน / ห้องสมุดประชาชน   11     แห่ง 
 3.2  สถาบันและองค์กรทางศาสนา 
  วัด   18 แห่ง 
  ส านักสงฆ ์  4 แห่ง 
 3.3  สาธารณสุข 
  โรงพยาบาลของรัฐขนาด     30    เตียง 1 แห่ง 
  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  2 แห่ง 
  อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ า      ร้อยละ    100 
 3.4  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
  ปูอมต ารวจ  1 แห่ง 
  ที่พักสายตรวจ  1 แห่ง 
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 4. การบริการพื้นฐาน 
4.1  การคมนาคม   (แสดงจ านวนและสภาพทางคมนาคมทางบก) 

 1)  เส้นทางคมนาคมสายหลัก     2     เส้นทางคือ  เส้นทางหลวงแผ่นดินหมายเลข   212   
สายนครพนม – หนองคาย และเส้นทางหลวง  หมายเลข 2028   สายท่าอุเทน – กุสุมาลย์    

2)  ใช้ติดต่อระหว่าง  หมู่บ้าน   ต าบล   อ าเภอ   จังหวัด  และมีเส้นทางเชื่อมหมู่บ้านต่างๆ   ใน
เขตต าบล รวม     10   เส้นทาง 
 4.2  การโทรคมนาคม 
       โทรศัพท์สาธารณะ   15 แห่ง 
       โทรศัพท์ประจ าหมู่บ้าน  15 แห่ง 
        หอกระจายข่าว   15 แห่ง 

4.3  การไฟฟ้า 
         มีไฟฟูาเข้าถึงทั้ง     15    หมู่บ้าน 

4.4  แหล่งน้ าธรรมชาติ 
                      ล าน้ า , ล าห้วย                17 แห่ง 
                      บึง , หนอง   และอ่ืน ๆ   10 แห่ง 

4.5  แหล่งน้ าที่สร้างข้ึน 
  ฝาย  2 แห่ง(อยู่ในหมู่ที6่และหมู่ท่ี  5) 
  บ่อน้ าตื้น 219 แห่ง 
  บ่อโยก  26 แห่ง   

เขื่อน  1 แห่ง  (อยู่ในหมู่ที่6) 
 5.  ข้อมูลอ่ืน ๆ 
 5.1  ทรัพยากรในพื้นที่ 
  ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบล   ได้แก่   ดินลูกรัง   ดินเหนียว  
ที่ใช้ในการท า เครื่องปั้นดินเผา 

5.2  มวลชนจัดตั้ง 
  ลูกเสือชาวบ้าน  3 รุ่น 450 คน 
  กลุ่มแม่บ้าน     - รุ่น 200 คน 
  สมาชิก อปพร.  2 รุ่น 200    คน 
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2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 วิกานดา อินทร์จันทร์ และวิชชาญ จุลหริก (2567) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการกิจการสาธารณะแพขนานยนต์ ขององค์การบริหาร จังหวัดสงขลา ผลการศึกษาพบว่า 
ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการกิจการสาธารณะแพ
ขนานยนต์ขององค์การบริหารจังหวัดสงขลา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการกิจการ
สาธารณะแพขนานยนต์ขององค์การบริหารจังหวัดสงขลา มีความพึงพอใจอยู่ ในระดับ มาก ( ̅ = 3.83 , 
S.D. = 0.18 ) โดยเรียงล าดับความพึงพอใจในแต่ละด้านได้ดังนี้ ด้านความรวดเร็ว /การเรียกเก็บ
ค่าบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.91 อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 3.81                  
อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.77 อยู่ในระดับความ
พึงพอใจมาก 
 ธีรพร ทองขะโชค และกรกฏ ทองขะโชค (2566) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลสะบ้าย้อย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ผลการศึกษาพบว่า 
1) กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลสะบ้าย้อยในภาพรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาจ าแนกตามตัวชี้วัดการประเมินความพึงพอใจงานบริการสาธารณะ พบว่า 
มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้านเช่นเดียวกัน โดยตัวชี้วัดที่มีระดับความพึงพอใจสูงที่ สุด 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ 2) เมื่อพิจารณารายละเอียดของแต่ละงาน พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดอันดับแรก คือ งานบริการฉีดวัคซีนปูองกันโรคพิษสุนัขบ้าแก่
ประชากรสุนัข/แมวในพ้ืนที่ และการบริการท าหมันสุนัข/แมวจรจัดเพ่ือควบคุมปริมาณการเกิดในพ้ืนที่ 
อันดับที่สอง คือ งานการจัดการศึกษาปฐมวัย  อันดับที่สาม คือ งานด้านระบบน้ าประปา และ น้ าสะอาด
เพ่ือการอุปโภคและอันดับสุดท้าย คือ งานบริการด้านไฟฟูาและแสงสว่าง  น าไปสู่การเสนอข้อเสนอแนะ
เชิงนโยบายแก่เทศบาลต าบลสะบ้าย้อยในการพัฒนากลยุทธ์การยกระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
บนพื้นฐานแนวคิดวงจรการบริหารงานคุณภาพเพ่ือควบคุมคุณภาพการบริการสาธารณะให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของบริบทพ้ืนที่อย่างยั่งยืน 

ศิริพร กองแก้ว และวิษณุ สุมิตสวรรค์ (2567) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วนต าบลศรีบุญเรือง อ าเภอชนบท จังหวัดขอนแก่น                      
ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ อบต.ศรีบุญเรือง 
มีค่าเฉลี่ยทุกด้านอยู่ในระดับ “มาก” 2X ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะด้านต่าง ๆ เรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านบุคลากร ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านขั้นตอน ตามล าดับ และ 3) แนวทางการพัฒนา
งานบริการสาธารณะ คือ ควรแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจนใน
รูปแบบที่เหมาะสม ควรมีจุดร้องเรียนหรือรับการแจ้งปัญหา ควรแจ้งบริการนัดหมายล่วงหน้าได้อย่าง
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ชัดเจน หรือมีระบบแจ้งเตือนที่ดี อบต.ควรมีการชี้แจงระดับคุณภาพการบริการเอาไว้อย่างชัดเจนและ
พัฒนาคุณภาพให้ได้มาตรฐานหรือดีกว่ามาตรฐาน และจะต้องไม่ เลือกปฏิบัติในการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยคือ ควรจัดการปรับปรุงคุณภาพด้วยการให้บริการสาธารณะร่วมกับหน่วยงาน
ภาครัฐอื่นและเอกชน ในการให้บริการบนแพลตฟอร์มการติดต่อสื่อสารออนไลน์ 

พชรอรรคพล พรรคพล, สยามพร พันธไชย, พระครูสุตวรธรรมกิจ และพระพลากร สุมงฺคโล 
(อนุพันธ์) (2566) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลท่าสี
ดา อ าเภอหนองพอก จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลเทศบาลต าบลท่าสีดาอ าเภอหนองพอก จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างพอเพียง การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า การให้บริการสาธารณะ ตามหลักสังคหวัตถุธรรม โดยรวม
อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชน พบว่า โดยภาพรวมแตกต่างกัน ได้แก่ ประชาชนที่มีเพศ อายุ และอาชีพ มีความพึงพอใจ
แตกต่างกัน ส่วนระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน แนวทางพัฒนาการ
บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลท่าสีดา และความพึงพอใจของประชาชนตามหลักธรรมสังคหวัตถุ
ธรรม ได้แก่ (1) อ านวยความสะดวก แนะน าให้ค าปรึกษา เอาใจใส่ (2) การพูดจาไพเราะน่าฟัง สุภาพ               
มีความจริงใจ (3) มีน้ าใจ เอาใจใส่ ให้ความช่วยเหลืออย่างเท่าเทียมกัน และ (4) วางตัวอย่างเหมาะสม 
สุภาพเรียบร้อย 

กวินท์ ทศพะรินทร์ (2566) ได้ศึกษา การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียนราม อ าเภอภูสิงห์ จังหวัดศรีสะเกษ ผลการศึกษาพบว่า 1) 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียนราม โดยรวมทั้ง 3 ด้าน 
อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 2.83 เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านการไฟฟูามีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ 2.89 รองลงมา คือ ด้านถนน มีค่าเฉลี่ย 2.86 และน้อยที่สุดคือด้านการประปา มีค่าเฉลี่ย 2.75 2)       
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ
ไม่แตกต่างกัน แต่ผู้ที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการสาธารณะแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ทวนธง ครุฑจ้อน และชลลดา แสงมณี ศิริสาธิตกิจ (2565) ได้ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลสะบ้าย้อย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลสะบ้าย้อยใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.62 (S.D. = 1.84) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ความพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดเท่ากับ 8.73 (S.D. = 1.81) รองลงมา คือ  ด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.61 (S.D. = 1.94) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
8.59 (S.D. = 1.96) และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 8.55 (S.D. = 1.81)                 
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เมื่อพิจารณาแต่ละงานบริการสาธารณะ พบว่า งานบริการรับช าระภาษี มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 9.07 
(S.D. = 1.38) รองลงมา คือ งานจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.72 (S.D. = 1.48) 
งานปฏิบัติการ SAVE SABAYOI สู้ภัยโควิด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.43 (S.D. = 2.08) และงานดูแลท าความ
สะอาดที่สาธารณะต่าง ๆ ในเขตเทศบาลต าบลสะบ้าย้อย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 8.26 (S.D. = 2.19) แนวทางใน
การพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ ได้แก่ การมุ่งสื่อสารและประชาสัมพันธ์งาน
บริการสาธารณะ การพัฒนาคุณภาพบริการให้ตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ และการ
ส่งเสริมกระบวนการมีส่วนร่วมของผู้รับบริการ และผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์พบว่า ปัจจัยผลักดัน
บริการสาธารณะ ประกอบด้วย การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร คุณภาพบริการ และการมีส่วนร่วมในงานบริการ
สาธารณะมีความสัมพันธ์กันในทางบวกกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลสะบ้าย้อยอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01 

พระประจักษ์ ปรกฺกโม (2565) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลเชียงยืน อ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะโดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การให้บริการอย่าง
เสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างพอเพียง การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ                                     
ตามหลักสังคหวัตถุ 4 โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ทาน (การเอ้ือเฟ้ื อแบ่งปันการ
ให้บริการ) ปิยวาจา (การให้บริการด้วยการพูดจาไพเราะ) อัตถจริยา (การให้บริการที่เป็นประโยชน์) และ
สมานัตตตา (การให้บริการที่ดีอย่างสม่ าเสมอ) ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการสาธารณะโดยภาพรวมแตกต่างกัน ประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพต่างกัน การมีส่วนร่วม
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ส่วนประชาชนที่มีระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนที่ต่างกัน                                
การมีส่วนร่วมไม่แตกต่างกัน 

สิทธิพรร์ สุนทร, รัชนิดา ไสยรส, สถิตคุณ บุญเรือน, ธัณฏิกานต์ ค าวิเศษธนธรณ์,                            
สดใส ธรรมรัตน์ และภัณฑิลา น้อยเจริญ (2565) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ผลการศึกษา
พบว่า (1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
มหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ 2565 จ านวน 4 งาน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ระดับมากที่สุดทุก
งาน (2) ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ 2565 โดยรวมโดยรวมมีค่าความสัมพันธ์ทางบวก
อยู่ในระดับต่ าเท่ากับ 0.475 และ (3) ข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ได้แก่ เจ้าหน้าที่ควรมีมิตรไมตรีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ
โดยจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นมิตร ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ในการรักษาเบื้องต้นและความ
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พร้อมในการปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่ควรมีทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการ
ประทับใจ ควรมีการจัดท าศูนย์และคลังข้อมูลผู้รับบริการอย่างเป็นระบบ 

ธัณฎิกานต์ ค าวิเศษธนธรณ์, ภัณฑิลา น้อยเจริญ, พิมลศักดิ์ นิลผาย, สถิตคุณ บุญเรือน และ
สกนธ์ ด าสาคร (2565) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ 
2564 จ านวน 4 งาน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.20 จ าแนกเป็นงาน พบว่า อยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกงาน เรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย งานการช่วยเหลือผู้ประสบภัยพิบัติ งานการจัดเก็บภาษี 
งานอุทยานการเรียนรู้มหาสารคาม และงานการรับแจ้งเหตุและการสั่งการออกเหตุทางการแพทย์ฉุกเฉิน 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยรวมโดยรวมมีค่าความสัมพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับต่ า 
เท่ากับ .449 มีข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
มหาสารคาม ได้แก่ ควรมีเจ้าหน้าที่สร้างความเข้าใจในการให้บริการกับประชาชนที่เข้าใช้บริการ                    
ควรมีเจ้าหน้าที่และรถยนต์ส าหรับให้บริการตอนเกิดเหตุอย่างเพียงพอ ควรน าเทคโนโลยีต่าง ๆ มาใช้ใน
การจัดเก็บภาษี และประชาชนผู้ประสบภัยควรให้ความช่วยเหลืออย่างรวดเร็วและเสมอภาค 

สิทธิพรร์ สุนทร, สถิตคุณ บุญเรือน, สกนธ์ ด าสาคร, ภัณฑิลา น้อยเจริญ และรัตนาภรณ์                       
ธรรมโกศล (2565) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาหนัง อ าเภอโพนพิสัย จังหวัดหนองคาย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564  ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การองค์การบริหารส่วนต าบลนา
หนัง อ าเภอโพนพิสัย จังหวัดหนองคาย ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด จ าแนก
เป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ 
งานด้านพัฒนาระบบไฟฟูาแสงสว่างและสาธารณูปโภค งานด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม                      
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านส่งเสริมสนับสนุนการก าจัดขยะมูลฝอย                         
มีข้อเสนอแนะต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาหนัง อ าเภอโพนพิสัย                       
จังหวัดหนองคาย ประจ าปีงบประมาณ 2564 คือ ควรมีโครงการการก าจัดขยะมูลฝอยร่วมกับชุมชน                        
ควรมีสวัสดิการเพ่ือช่วยเหลือประชาชนอย่างเสมอภาค ควรเพ่ิมเงินสวัสดิการของผู้สูงอายุ คนพิการ                               
ให้เพียงพอ ควรมีการเตรียมความพร้อมในการจัดกิจกรรมภายใต้สภาวะโควิด 19 ควรมีสื่อทางด้าน
การศึกษาที่เป็นประโยชน์กับเด็กอย่างแท้จริง ควรมีเจ้าหน้าที่ซ่อมแซมระบบสาธารณูปโภคที่รวดเร็ว และ
ควรมีการติดตั้งไฟฟูาส่องสว่างอย่างเพียงพอ 

ทวนธง ครุฑจ้อน, ชลลดา แสงมณี ศิริสาธิตกิจ และอภิรดี จิโรภาส (2564) ได้ส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของ
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องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตในภาพรวมระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายประเภทงานบริการ
เป็นดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานการจ่ายเงินมากที่สุด รองลงมาคือ งานสวน
สุขภาพเขาโต๊ะแซะ งานบริการรถห้องสมุดเคลื่อนที่ และงานคลินิกหน้าเล ตามล าดับ ส าหรับรายด้าน
บริการเป็นดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมา
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านข้ันตอนการให้บริการ ตามล าดับ และ
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตที่ส าคัญ คือ ควรประชาสัมพันธ์และสร้างความเข้าใจให้กับ
ผู้รับบริการในการให้บริการงานบริการรถห้องสมุดเคลื่อนที่ผ่านช่องทางออนไลน์ ควรมีนโยบายเกี่ยวกับ
การพัฒนาหรือปรับภูมิทัศน์บริเวณสถานที่หรือพ้ืนที่ให้บริการงานคลินิกหน้าเล ควรมีการจัดบริเวณหรือ
พ้ืนที่ส าหรับให้ผู้มาติดต่อรอรับบริการงานการจ่ายเงิน และควรแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับสัตว์ที่ อาจจะ
ก่อให้เกิดอันตรายแก่ผู้มาใช้บริการในพ้ืนที่ให้บริการของบริเวณสวนสุขภาพเขาโต๊ะแซะ 

นัยนา สถิตเสถียร, ธัญญพัทธ์ วัฒนจิรพันธุ์ และจงจิต ลิอ่อนรัมย์ (2564) ได้ศึกษา ความพึง
พอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ ของเทศบาลเมือง ศรีราชา อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี              
ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
เทศบาลเมืองศรีราชา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากคิดเป็นร้อยละ 79.37 สามารถเรียงล าดับ 
ได้ดังนี้ 1) โครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซมอุปกรณ์ไฟฟูา ร้อยละ 92.60 2) การให้บริการประชาชน
เกี่ยวกับงานรักษาความสงบ ร้อยละ 88.80 3) การให้บริการเกี่ยวกับการจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาต
ตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข ร้อยละ 80.40 4) การให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานแผนที่ภาษี
และทะเบียนทรัพย์สิน ร้อยละ 76.50 5) การให้บริการผู้ ปกครองนักเรียนของสถานศึกษาในสังกัด
เทศบาลเมืองศรีราช ร้อยละ 76.0 6) งานบริการไฟฟูาสาธารณะร้อยละ 76.40 7) จุดบริการเบ็ดเสร็จ 
One Stop Service ร้อยละ 76.30 8) งานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ า ร้อยละ 76.10 9) โครงการส่งเสริม
และพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้พิการ ผู้ยากไร้ ร้อยละ 74.50 

พระบุญยิ่ง เตชปุญฺโญ (กระจาย) และอุดม พิริยสิงห์ (2564) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดงกลาง อ าเภอจตุรพักตรพิมาน 
จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงกลาง อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมาก 2. ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดงกลางโดยรวมไม่แตกต่างกัน                      
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้ 3. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดงกลาง อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด ล าดับตามความถี่จากสูงไปหาต่ าสาม
อันดับคือ ควรมีให้การบริการสาธารณะมากกว่านี้และบริการประชาชนทุกพ้ืนที่อย่างเสมอภาค ควรจัด
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อุปกรณ์การบรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลมีเพียงต่อการให้บริการของประชาชนและ
ควรมีการเก็บกวาดสิ่งกีดขวางหล่นตามถนนสายหลักได้อย่างรวดเร็ว 

ทวนธง ครุฑจ้อน, ชลลดา แสงมณี ศิริสาธิตกิจ, อรสา อนันต์ และอภิรดี จิโรภาส (2563)                   
ไดส้ ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมของการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (M = 4.34, S.D. = 0.59, P = 86.8) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายงานบริการ ดังนี้ (1) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 
50 พรรษา ศูนย์รวมใจออสเตรีย-ภูเก็ตของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมอยู่ในระดับมาก (M = 
4.40, S.D. = 0.52, P = 88.0) (2) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องาน Phuket care “สุขภาพพอเพียง
กับโรงพยาบาลหมื่นเตียงในภูเก็ต” ของกองสาธารณสุขอยู่ในระดับมาก (M = 4.29, S.D. = 0.58, P = 
85.8) (3) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตของกอง
สาธารณสุขอยู่ในระดับมาก (M = 4.37, S.D. = 0.57, P = 87.4) และ (4) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
งานศูนย์ช่วยเหลือนักเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของกองการท่องเที่ยวและกีฬาอยู่ในระดับมาก (M = 4.29, S.D. 
= 0.73, P = 85.8) ส าหรับประเด็นการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (M = 4.43, S.D. = 0.64, P = 88.6) 

รัตนา เพ็ชรสูงเนิน และชัชวาลย์ มากสินธ์ (2563) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกูด ผลการศึกษาพบว่า องค์การบริหาร
ส่วนต าบลเกาะกูด ได้ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่นอยู่ในระดับมากที่สุด และประเด็นที่
น่าสนใจของการให้บริการ คือ เป็นการบริการสาธารณะในเชิงรุกที่เข้าถึงผู้รับบริการทุกหลังคาเรือน ด้วย
สภาพของพ้ืนที่เป็นเกาะ มีสภาพพ้ืนที่สูง ๆ ต่ า ๆ  บางส่วนของพ้ืนที่ต้องสัญจรทางเรือในการเข้าถึงพ้ืนที่ 
ดังนั้นการให้การบริการแก่ประชาชนในท้องถิ่นนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกูดจะรอคอยให้
ประชาชนเข้าหาเพ่ือรับการบริการที่ส านักงานคงเป็นการไม่สะดวกแก่ประชาชนในท้องถิ่น การบริการเชิง
รุกจึงเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการให้บริการของประชาชนในท้องถิ่น จึงท าให้ประชาชนในท้องถิ่นมีความพึง
พอใจต่อการการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกูดอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

กรชุลี จันทะรัง (2563) ได้ศึกษา ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลมาบไผ่ อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบไผ่ อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีในภาพรวมอยู่
ในระดับมากโดยแยกเป็นรายด้านได้ดังนี้ด้านสังคม/คุณภาพชีวิต ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเป็น
ล าดับที ่1 รองลงมาคือ ด้านการศึกษาศาสนาวัฒนธรรม ประเพณีมีความพึงพอใจในระดับมากเป็นล าดับ
ที่ 2 ด้านการบริหารจัดการที่ดีของ อบต. มีความพึงพอใจในระดับมากเป็นล าดับที่3 ด้านการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อมมีความพึงพอใจในระดับมากเป็นล าดับที่ 4 ด้านเศรษฐกิจและการ
ท่องเที่ยวมีความพึงพอใจ ในระดับมากเป็นล าดับที ่5 และด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในระดับ
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มากเป็นล าดับสุดท้าย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีเพศอายุสถานภาพสมรส อาชีพ 
รายได้และระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลมาบไผ่ อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรีไม่แตกต่างกัน 

บัณฑิต เหมือนมี และพิชิต รัชตพิบุลภพ (2562) ได้ศึกษา การให้บริการสาธารณะของเทศบาล
นครนนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
นครนนทบุรีในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 2) ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 แต่ไม่แตกต่างกันตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ 3) ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางบวก 
โดยตัวแปรที่มีอ านาจในการพยากรณ์ความพึงพอใจของประชาชน 

สกลรัชต์ คงรอด และอัญญาณี อดทน (2561) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ
สวนสาธารณะในเขตเทศบาลนคร เมืองอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สวนสาธารณะในเขตเทศบาลนครเมืองอุบลราชธานี ทั้ง 2 ด้านคือ 1) ด้านสถานที่ 2) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกและกิจกรรม ในภาพรวม ผู้ที่ใช้บริการสวนสาธารณะมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับ
จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ความพึงพอใจด้านสถานที่ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยผู้ใช้บริการสวนสาธารณะมี
ความพึงพอใจในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านสถานที่มีอากาศปลอดโปร่ง ผู้ใช้บริการสวนสาธารณะมี
ความพึงพอใจในระดับมาก และที่จอดรถปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ตามล าดับ ส่วน
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและกิจกรรม เช่น สนามกีฬา พ้ืนที่วิ่ง ที่เต้นแอโรบิก ฯลฯ                  
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ กิจกรรมกีฬาต่างๆ เช่น วิ่ง ตะกร้อ บาสเกตบอล มี
อุปกรณ์สนับสนุน ฯลฯ ผู้ใช้บริการสวนสาธารณะมีความพึงพอใจในระดับมาก และ ห้องน้ ามีความ
เพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ตามล าดับ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการการสวนสาธารณะในเขตเทศบาลนครเมืองอุบลราชธานี ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และระดับรายได้ โดยการการทดสอบค่า t-test และการทดสอบค่า F-test พบว่าภาพรวมไม่
แตกต่างกัน 

รัชนิดา ไสยรส, สิทธิพรร์ สุนทร และสมเกียรติ เกียรติเจริญ (2561) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า ผล
การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
มหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก และจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
1 งาน คืองานด้านการศึกษา ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 2 งานโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมาก ไปน้อย
คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รองลงมาคือ และงานด้านสาธารณะสุข ผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร ส่วนจังหวัด
มหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ 2559 ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ ต่างกัน พบว่า                            
1) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
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มหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อเปรียบเทียบราย
คู่แยกตามระดับการศึกษาแตกต่างกันแล้วพบว่ามัธยมศึกษาหรือเทียบเท่าแตกต่างกับปริญญาตรีขึ้นไป 
และอนุปริญญาหรือเทียบเท่าขึ้นไป แตกต่างกับปริญญาตรีขึ้นไป โดยกลุ่มมัธยมศึกษาหรือเทียบเท่ามี
ความพึงพอใจสูงสุด 4) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยรวมพบว่า ประชาชน ที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3. ประชาชนมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม โดยเรียงล าดับค่าความถี่จากมากไปน้อย คือ ควรจัด
เจ้าหน้าที่ไว้บริการในเวลาพักเที่ยงต่อผู้มารับบริการที่ส านักงานเพ่ือประโยชน์ของผู้มาติดต่อเจ้าหน้าที่ควร
มาปฏิบัติงานให้ตรงตามเวลา รองลงมาคือควรมีการจัดบัตรคิวเรียงตามล าดับการให้บริการก่อนหลังเพ่ือ
ความยุติธรรม ควรลดขั้นตอนในการให้บริการที่ยุ่งยาก ซ้ าซ้อนเพ่ือให้การบริการที่รวดเร็วยิ่งขึ้น 
เจ้าหน้าที่ควรมีการซักซ้อมความเข้าใจในการให้บริการกับประชาชนให้ถูกต้อง เจ้าหน้าที่ควรรวบรวม
ปัญหาในระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาต่อไป ควรจัดบริเวณภายในส านักงานให้
มีความสะอาดและสวยงามอยู่เสมอและควรจะมีโทรทัศน์ให้ประชาชนดูในขณะที่รอรับบริการ 

วัชรินทร์ สุทธิศัย, รัชนิดา ไสยรส และสมเกียรติ เกียรติเจริญ (2561) ได้ศึกษา ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า 
1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม 
โดยรวม อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 88.15 2. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร ส่วนจังหวัดมหาสารคาม จ าแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน พบว่า งานด้านสาธารณสุข ไม่แตกต่างกัน ทุกด้าน งานด้าน
การศึกษา ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
สังคม อายุและระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน งานด้านเทศกิจและการปูองกัน
บรรเทาสาธารณภัย อายุและระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกัน 

จารุวรรณ ละอองเอก และสุวัฒน์ จิตต์จันทร์ (2561) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด             
ผลการศึกษาพบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล จตุรพักตร
พิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปหาต่ า พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านการปรับปรุง
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โครงสร้างพื้นฐานซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่ ด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดได้แก่ ด้านการจัดระเบียบชุมชน 
สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก  2) ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ อายุและอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและราย
ด้านไม่แตกต่างกัน และ 3) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ดได้แก่ควรมีการ
อนุรักษ์ฟ้ืนฟูทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมให้มีความอุดมสมบูรณ์และการปูองกันปัญหาจาก
มลภาวะต่าง ๆ ควรมีการการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็กเยาวชนสตรีผู้สูงอายุผู้พิการผู้ยากไร้และผู้ด้อยโอกาส 
ส่งเสริมและพัฒนากลุ่มองค์กรประชาชนให้มีความเข้มแข็งและควรให้ประชาชนมีส่วนร่วมอย่างแท้จริงใน
การส่งเสริมคุณภาพชีวิตที่เขาต้องการ 

มหาวิทยาลัยนครพนม (2561) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลขามเฒ่า อ าเภอเมือง จังหวัดนครพนม พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลขามเฒ่าโดยภาพรวมมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายภารกิจ พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 รองลงมา คือ งานด้านเทศกิจหรือปูองกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 งานด้านรายได้หรือการจัดเก็บภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 
93.80 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 และงาน
ด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 ตามล าดับ 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2561) ได้ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเปูา อ าเภอแม่แตง จังหวัดเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชน
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเปูา อ าเภอแม่แตง 
จังหวัดเชียงใหม่ โดยภาพรวมความพึงพอใจของผู้บริการที่มีต่อการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจ             
อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยมีค่าร้อยละเฉลี่ย 93.68 ระดับคุณภาพ 9 ได้แก่ 1)ด้านขั้นตอนการให้
บริกา รร้อยละ 93.68 ระดับคุณภาพ 9 2)ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการร้อยละ 93.57 ระดับคุณภาพ 9                       
3)ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 93.57 ระดับคุณภาพ 9 4)ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                  
ร้อยละ 93.85 ระดับคุณภาพ 9 

จักรแก้ว นามเมือง ณรงค์ โวหารเสาวภาคย์ และ คนอง วังฝายแก้ว (2560) ได้ประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็น  อันตรายต่อสุขภาพ 
เทศบาลต าบลแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑ์การ
ประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.4) จ าแนกเป็นรายด้าน ดังนี้ 1)ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
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ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ใน ระดับ 10 (ร้อยละ 96.5) 2)ด้านช่องทางการให้บริการ 
มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 96.5) 3)ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนน
ตามเกณฑ์การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 98.2) 4)ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์
การประเมิน อยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 98.24) 

รุ่งอรุณ กระแสร์สินธุ์, ธารทิพย์ พจน์สุภาพ, อาจารีย์ ประจวบเหมาะ และใกล้รุ่ง กระแสร์สินธุ์ 
(2560) ได้ศึกษา ผลการศึกษาพบว่า วามพึงพอใจการให้บริการทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมณีอ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการทุกภารกิจมากที่สุด                  
โดยมีค่าเฉลี่ย4.83 หรือร้อยละ 96.6 เมื่อพิจารณาภารกิจแต่ละภารกิจพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
งานด้านสาธารณสุขเป็นล าดับที่ 1 ซึ่งมีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึง
พอใจ งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย4.83 หรือร้อยละ96.6                   
และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษีและงานด้านอ่ืน ๆ น้อยที่สุดมีค่าเฉลี่ย 4.82              
หรือร้อยละ96.4 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสุรินทร์ (2560) ได้ส ารวจและประเมิน  ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลทมอ อ าเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร์ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทมอ อ าเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร์ เมื่อจ าแนกตามงาน พบว่าภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 85.10) งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานด้าน
สาธารณสุข (คิดเป็น ร้อยละ 87.26) งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม (คิดเป็น ร้อยละ 81.25) เมื่อจ าแนกตามการให้บริการรายด้าน พบว่า ภาพรวมผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจใน ระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 85.10) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่                            
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 86.00) งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่                               
ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการบริการ (คิดเป็นร้อยละ 83.45) 

วรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า 1. ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี  ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการ
วิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้าน
พบว่า ด้านที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผลการวิจัย
พบว่า 1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 
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จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 2. งานบริการ
กองคลัง พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 
93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 3. งานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด 4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67                         
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 5. งานบริการ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ ในระดับมากท่ีสุด 

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และ สาวสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ของ องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  
ต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่าในภาพรวม ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้าน
ช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นราย
หมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามล าดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 
2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 
3.49 และ 3.39 ตามล าดับ 

มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ได้ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดฉะเชิงเทรา” ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 ส าหรับองค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองเปรง อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบว่า ภาพรวมของการส ารวจความพึง
พอใจของประชาชนในภารกิจการให้บริการทั้ง 5 ด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง                  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 และประชาชนที่มีความพึงพอใจในบริการ ที่ได้รับจากองค์การบริหารส่วนต าบล
คลองเปรง คิดเป็นร้อยละ 65.3 โดยผลการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 65.3 มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการ ในภารกิจให้บริการทั้ง 5 ด้าน โดยด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ จ านวนมาก
ที่สุดคือ ด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็นร้อยละ 70.2 ด้านการจดทะเบียนพาณิชย์คิดเป็นร้อยละ 67.6                    
ด้านการบริการสาธารณสุข คิดเป็น ร้อยละ 64.3 ด้านการบริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ปุวย
เอดส์คิดเป็นร้อยละ 62.8 ภารกิจ และด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอจ านวนน้อยที่สุด คือ ด้านการ
พิจารณาเรื่องปัญหาและความต้องการ ของประชาชนและสมาชิกสภาท้องถิ่น คิดเป็นร้อยละ 61.8 
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วิจิตร วิชัยสาร (2558) ได้ศึกษา การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ
ของ ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.80 มีอายุระหว่าง 41-50 ปี 
ร้อยละ 36.75 จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. ร้อยละ 34.50 ประกอบอาชีพรับจ้าง คือ ร้อย
ละ 30.25 มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 28.50  โดยกลุ่มตัวอย่างอาศัยอยู่ในเขต
เทศบาลเมืองบึงยี่โถเป็นระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป ร้อยละ 34.75 (2) ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อกระบวนการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง  บึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี อยู่ใน
ระดับมากที่สุด  โดยพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และการบริการ
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 
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2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล                         

โนนตาล จะประเมินตามภารกิจ 5 ภารกิจ ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยหน่วยงาน                                
ผู้ให้บริการจะต้องให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ และต้องสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการส ารวจจากความคิดเห็นของผู้รับบริการใน 4 ประเด็น คือ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานจะสะท้อนได้จากความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ และข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการจะให้ข้อเสนอแนะ ที่หน่วยงานควรน าไป
พัฒนา ซึ่งหากหน่วยงานมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องก็จะท าให้คุณภาพการให้บริการกับประชาชนดียิ่งขึ้น 

จากกรอบแนวคิดนี้ คณะผู้วิจัยจึงมุ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ และประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการ ตามมิติที่ 2 เพ่ือให้ทราบผลการประเมิน และได้ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
ส าหรับหน่วยงานที่จะน าไปพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่อไป 

 
 

  
 
 
 
 
 
. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภารกิจที่รับการประเมิน 5 ภารกิจ 

 

มิติที่ 2 
ด้านคุณภาพการให้บริการ (ของ กพร.) การให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการที่มี
คุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 

กรอบแนวคิดในการประเมิน 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ด้านกระบวนการขั้นตอนให้บริการ 
  ด้านช่องทางการให้บริการ 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 
 

รูปภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการประเมิน 
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บทท่ี 3  
ระเบียบวิธีวิจัย 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล
แล้วน าข้อมูลนั้นมาวิเคราะห์และประมวลผลซึ่งประกอบไปด้วยขั้นตอนในการด าเนินการดังนี้ 
 3.1 วิธีการศึกษา 
 3.2 ประชากรกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือในการศึกษา 
 3.4 การเก็บรวบรวมและการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.1 วิธีการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งนี้ได้ท าการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ โดยการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม ซึ่งสอบถาม
ประเด็นดังต่อไปนี้ 

3.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
3.1.2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

3.1.3 ข้อเสนอแนะ 
3.2 ประชากรกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้คือประชาชนที่อยู่ในเขตการปกครองขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทนจังหวัดนครพนม จ านวน 7,469 คน  
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้การศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
  กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม จ านวน 380 คน ซึ่งในการ
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ใช้สูตรการค านวณของทาโรยามาเน่ (Taro Yamane, 1973 : 727) โดย
ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 5 

  
 

     
 

โดย n  คือ  ขนาดตัวอย่างที่ค านวณได้ 
 N  คือ  จ านวนประชากรที่ทราบค่า 
 e  คือ  ค่าความค่าคาดเคลื่อนที่จะยอมรับได้ 0.05 

แทนค่าในสูตร     
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                  คน 
 3.2.3 วิธีการสุ่มตัวอย่างการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือก
จากประชาชนที่เข้ารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม 
ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2566 ถึงวันที่ เดือนสิงหาคม 2567 
 
3.3 เครื่องมือในการศึกษา 
 แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยจัดสร้างขึ้น เพ่ือใช้ประเมินความพึง
พอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล ตามภารกิจหลัก                                   
โดยท าการประเมินภารกิจละ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ                                   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ โดยมีความหมายของระดับคะแนน ดังนี้ 
 บริการมีคุณภาพมากท่ีสุด  ให้คะแนนเท่ากับ  5 
 บริการมีคุณภาพมาก  ให้คะแนนเท่ากับ  4 
 บริการมีคุณภาพปานกลาง ให้คะแนนเท่ากับ  3 
 บริการมีคุณภาพน้อย  ให้คะแนนเท่ากับ  2 
 บริการมีคุณภาพน้อยที่สุด  ให้คะแนนเท่ากับ  1 
3.4 การเก็บรวบรวมและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.4.1 คณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล โดยอาจารย์และนักศึกษาสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนคพนม โดยประสานความร่วมมือจากก านัน ผู้ใหญ่บ้าน 
ก่อนลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล จ านวน 380 ชุด 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ ความถี่ (Frequency) 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ส่วนข้อมูลความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะที่เป็นค าถามปลายเปิด วิเคราะห์โดยใช้ความถ่ีและใช้การบรรยายข้อมูล 

หลักเกณฑ์การแบ่งช่วงของค่าเฉลี่ยและการแปลผล โดยแบ่งออกเป็น 5 ช่วง (บุญชม  ศรีสะอาด, 
2543) ดังนี้ 
 ช่วงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 ช่วงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 
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 ช่วงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ช่วงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
 ช่วงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

3.4.2 น าร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวมที่ได้ มาวัดค่าคะแนนระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการโดยใช้เกณฑ์ประเมินตัวชี้วัดร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ 
 

เกณฑ์ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คะแนน 
มากกว่าร้อยละ 95 ขั้นไป 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 90 

10 
9 
8 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 85 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 80  

7 
6 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 75 5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 70 4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 65 3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 60 2 
ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 55 1 
ระดับความพึงพอใจน้อยกว่ากว่าร้อยละ 50 0 
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บทท่ี 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ                        
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม จ านวน 5 ภารกิจ 
คือ 1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 2) งานด้านการปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้าน
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตสิงปลูกสร้าง และ5) งานด้าน                 
การรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้น าเสนอดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้รับบริการ 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
 4.3 ข้อเสนอแนะจากแบบสอบถาม 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพทั่วไปของผู้รับบริการ 
 4.1.1 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล จ านวน 
388 คน ปรากฏผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังตารางที่ 1 
 
ตารางท่ี  1 จ านวนและร้อยละของผู้รับบริการ จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถ่ีในการมาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล ในปี 2567 

ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
   ชาย 125 32.89 
   หญิง 255 67.11 
2. อายุ   
   21 – 30 ปี 92 24.21 
   31 – 40 ปี 84 22.11 
   41 – 50 ปี 114 30.00 
   51 – 60 ปี 63 16.58 
   61 ปีขึ้นไป 27 7.11 
3. สถานภาพ   
   โสด 49 12.89 
   สมรส 229 60.26 
   หม้าย 64 16.84 
   หย่าร้าง 38 10.00 
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ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
4. ระดับการศึกษา   
   มัธยมศึกษาตอนต้น 51 13.42 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 76 20.00 
   อนุปริญญา/ปวส. 115 30.26 
   ปริญญาตรี 138 36.32 
5. อาชีพปัจจุบัน   
   เกษตรกร 89 23.42 
   พนักงาน/ลูกจ้างทั่วไป 63 16.58 
   แม่บ้าน 89 23.42 
   ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 54 14.21 
   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 85 22.37 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
   ต่ ากว่า 5,000 บาท 18 4.74 
   5,001 – 10,000 บาท 134 35.26 
   10,001 – 15,000 บาท 95 25.00 
   15,001 – 20,000 บาท 133 35.00 
7. ความถี่ในการมาใช้บริการ   
   1 – 2 ครั้งต่อเดือน 76 20.00 
   3 – 4 ครั้งต่อเดือน 179 47.11 
   มากกว่า 4 ครั้งต่อเดือน 125 32.89 

รวม 380 100.00 
 

 จากตารางที่ 1 ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 255 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.11 มีอายุ 41 – 50 ปี จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 มีสถานภาพสมรส จ านวน 229 
คน คิดเป็นร้อยละ 60.26 การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 36.32                                   
มีอาชีพปัจจุบันส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรและแม่บ้าน จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 23.42 มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 5,001 – 10,000 บาท จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 35.26 และมีความถี่ที่มาใช้บริการ 3 – 4 
ครั้งต่อเดือน จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 47.11 ตามล าดับ 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล                                            

อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม จ านวน 5 ภารกิจ คือ              
 1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
 2) งานด้านการปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
 3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง  
 5) งานด้านการรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะ 
 4.2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม
รายละเอียดปรากฏในตารางท่ี 2 

ตารางท่ี  2 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล ในปี 2567 

ภารกิจที่เข้ารับการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ แปลผล 
( ̅) S.D. 

1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  4.74 0.651 94.80 มากที่สุด 
2) งานด้านการปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.78 0.514 95.60 มากที่สุด 
3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.76 0.625 95.20 มากที่สุด 
4) งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 4.72 0.609 94.40 มากที่สุด 
5) งานด้านการรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะ 4.78 0.587 95.60 มากที่สุด 

เฉลี่ยรวม 4.76 0.850 95.20 มากที่สุด 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ภารกิจของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายภารกิจ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านการ
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัยและงานด้านการรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะมากที่สุด ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 และงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้างมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 ตามล าดับ 
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4.2.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล รายละเอียดปรากฏในตารางท่ี 3 
ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ย ( ̅)  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ระดับความพึง

พอใจ ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.681 95.00 มากที่สุด 
2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.73 0.679 94.60 มากท่ีสุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าขั้นตอน
การให้บริการ 

4.72 0.669 94.40 มากที่สุด 

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรียงล าดับ 
ก่อนหลัง) 

4.76 0.678 95.20 มากที่สุด 

5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

4.75 0.617 95.00 มากที่สุด 

รวม 4.74 0.666 94.80 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ         
1. มีกล่อง/ตู้รับฟังความคิดเห็น 4.79 0.679 95.80 มากที่สุด 
2. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 4.74 0.669 94.80 มากที่สุด 
3. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ 4.75 0.678 95.00 มากที่สุด 
4. มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการ
ข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์/โทรสาร 

4.69 0.617 93.80 มากที่สุด 

5. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.79 0.557 95.80 มากที่สุด 
รวม 4.75 0.047 95.00 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ         
1. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับที่ดี มีความสุภาพ พูดจา
ไพเราะ 

4.75 0.673 95.00 มากที่สุด 

2. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ 4.72 0.667 94.40 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ 4.73 0.589 94.60 มากที่สุด 
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งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ระดับความพึง

พอใจ ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถาม การชี้แจงข้อสงสัย 

4.79 0.654 95.80 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ 4.76 0.667 95.20 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.031 95.00 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก         
1. สถานที่ตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.74 0.652 94.80 มากที่สุด 

2. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียด
การให้บริการที่ชัดเจน 

4.72 0.675 94.40 มากที่สุด 

3. มีการจัดสถานที่เป็นสัดส่วนง่ายต่อการติดต่อขอรับ
บริการ 

4.72 0.620 94.40 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพัก
เที่ยงหรือในวันหยุดราชการ 

4.69 0.797 93.80 มากที่สุด 

5. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ 4.70 0.649 94.00 มากที่สุด 
รวม 4.71 0.062 94.20 มากที่สุด 

รวมทั้งหมด 4.74 0.651 94.80 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 
รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 ตามล าดับ 
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4.2.3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย รายละเอียดปรากฏในตารางท่ี 4 
ตารางท่ี  4 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ระดับความพึง

พอใจ ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว  

4.69 .652 93.80 มากที่สุด 

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.62 .765 92.40 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.77 .530 95.40 มากที่สุด 

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรียงล าดับ ก่อนหลัง) 4.79 .797 95.80 มากที่สุด 
5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

4.78 .849 95.60 มากที่สุด 

รวม 4.73 .114 94.60 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
1. มีกล่อง/ตู้รับฟังความคิดเห็น 4.78 .707 95.64 มากที่สุด 
2. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 4.83 .849 96.60 มากที่สุด 
3. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ของ
หน่วยงาน 

4.78 .562 95.60 มากที่สุด 

4. มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูล
ข่าวสารทางโทรศัพท์/โทรสาร 

4.79 .797 95.80 มากที่สุด 

5. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.79 .787 95.80 มากที่สุด 
รวม 4.79 .609 95.80 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับที่ดี มีความสุภาพ พูดจา
ไพเราะ  

4.78 .629 95.60 มากที่สุด 

2. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ 4.79 .749 95.80 มากที่สุด 
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งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ระดับความพึง

พอใจ ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ  
   ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.77 .759 95.40 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถาม การชี้แจงข้อสงสัย 

4.74 .651 94.80 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ 4.74 .618 94.80 มากที่สุด 
 รวม 4.76 .533 95.20 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.83 .749 96.60 มากที่สุด 

2. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียด
การให้บริการที่ชัดเจน 

4.86 .717 97.20 มากที่สุด 

3. มีการจัดสถานที่เป็นสัดส่วนง่ายต่อการติดต่อขอรับ
บริการ 

4.84 .507 96.80 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยง
หรือใน   วันหยุดราชการ 

4.85 .65 97.00 มากที่สุด 

5. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ 4.86 .646 97.20 มากที่สุด 
รวม 4.85 .644 97.00 มากที่สุด 

รวมทั้งหมด 4.78 .514 95.60 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการปูองกัน
และบรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 
รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 ตามล าดับ 
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4.2.4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการ
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รายละเอียดปรากฏในตารางท่ี 5 
ตารางท่ี  5 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ระดับความพึง

พอใจ ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ 
คล่องตัว 

4.71 .714 94.20 มากที่สุด 

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.73 .671 94.60 มากที่สุด 
3. ความชดัเจนในการอธิบาย ชีแ้จง แนะน าขั้นตอนการ 
ให้บริการ 

4.74 .693 94.80 มากที่สุด 

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรียงล าดับ 
ก่อนหลัง) 

4.74 .669 94.80 มากที่สุด 

5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง 
ชัดเจน 

4.75 .662 95.00 มากที่สุด 

รวม 4.73 .621 94.60 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีกล่อง/ตู้รับฟังความคิดเห็น 4.69 .652 93.80 มากที่สุด 
2. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 4.62 .765 92.40 มากที่สุด 
3. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์
ของหน่วยงาน 

4.77 .530 95.40 มากที่สุด 

4. มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการ
ข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์/โทรสาร 

4.79 .797 95.80 มากที่สุด 

5. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.78 .849 95.60 มากที่สุด 
รวม 4.73 .114 94.60 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับที่ดี มีความสุภาพ พูดจา
ไพเราะ 

4.82 .652 96.40 มากที่สุด 
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งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ระดับความพึง

พอใจ ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

2. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ 4.83 .765 96.60 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ 
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.84 .530 96.80 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถาม การชี้แจงข้อสงสัย 

4.81 .797 96.20 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ 4.80 .549 96.00 มากที่สุด 

รวม 4.82 .510 96.40 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.79 .549 95.80 มากที่สุด 

2. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียด
การให้บริการที่ชัดเจน 

4.73 .517 94.60 มากที่สุด 

3. มีการจัดสถานที่เป็นสัดส่วนง่ายต่อการติดต่อขอรับ
บริการ 

4.79 .507 95.80 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพัก
เที่ยงหรือในวันหยุดราชการ 

4.78 .650 95.60 มากที่สุด 

5. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ 4.76 .646 95.20 มากที่สุด 
รวม 4.77 .644 95.40 มากที่สุด 

รวมทั้งหมด 4.76 .233 95.20 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 
รองลงมา คือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40  และ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 และ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 ตามล าดับ 
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4.2.5 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านโยธา 

การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง รายละเอียดปรากฏในตารางท่ี 6 
ตารางท่ี  6 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D) และค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 

งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 

4.76 .653 95.20 มากที่สุด 

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.75 .555 95.00 มากที่สุด 

3. ความชดัเจนในการอธิบาย ชีแ้จง แนะน าขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.74 .547 94.80 มากที่สุด 

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรียงล าดับ ก่อนหลัง) 4.75 .538 95.00 มากที่สุด 
5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

4.75 .549 95.00 มากที่สุด 

รวม 4.75 .536 95.00 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีกล่อง/ตู้รับฟังความคิดเห็น 4.68 0.635 93.60 มากท่ีสุด 
2. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 4.69 0.667 93.80 มากที่สุด 
3. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ 4.74 0.659 94.80 มากที่สุด 
4. มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูล 
ข่าวสารทางโทรศัพท์/โทรสาร 

4.72 0.609 94.40 มากที่สุด 

5. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.68 0.578 93.60 มากที่สุด 
รวม 4.70 0.653 94.00 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับที่ดี มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ 4.68 .673 93.60 มากที่สุด 
2. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ 4.69 .667 93.80 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ 
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.67 .589 93.40 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 4.70 .654 94.00 มากที่สุด 
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งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

การตอบค าถาม การชี้แจงข้อสงสัย 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ 4.71 .667 94.20 มากที่สุด 

รวม 4.69 .823 93.80 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.73 0.749 94.60 มากที่สุด 
2. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียด
การให้บริการที่ชัดเจน 

4.70 0.717 94.00 มากที่สุด 

3. มีการจัดสถานที่เป็นสัดส่วนง่ายต่อการติดต่อขอรับ
บริการ 

4.75 0.507 95.00 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยง
หรือในวันหยุดราชการ 

4.74 0.65 94.80 มากที่สุด 

5. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ 4.72 0.646 94.40 มากที่สุด 
รวม 4.73 0.749 94.60 มากที่สุด 

รวมทั้งหมด 4.72 0.609 94.40 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านโยธา                
การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4 .85 คิดเป็นร้อยละ 95.20 
รองลงมาคื อ  ด้ านช่องทางการ ให้บริ การ  มีค่ า เ ฉลี่ ย เท่ ากับ  4 .76  คิ ด เป็นร้ อยละ 95 .20                                          
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75  คิดเป็นร้อยละ 95.00 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 ตามล าดับ 
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4.2.5 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการ

รักษาความสะอาดในพื้นที่สาธารณะปรากฏในตารางท่ี 7 
ตารางท่ี  7 ค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในพื้นที่สาธารณะ 

งานด้านการรักษาความสะอาดในพื้นที่สาธารณะ 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว  

4.72 .635 94.40 มากที่สุด 

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.72 .667 94.40 มากที่สุด 
3. ความชดัเจนในการอธิบาย ชีแ้จง แนะน าขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.69 .659 93.80 มากที่สุด 

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรียงล าดับก่อนหลัง) 4.75 .609 95.00 มากที่สุด 
5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

4.73 .578 94.60 มากที่สุด 

รวม 4.72 .814 94.40 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีกล่อง/ตู้รับฟังความคิดเห็น 4.72 .635 94.40 มากที่สุด 
2. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 4.72 .667 94.40 มากที่สุด 
3. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ 4.70 .659 94.00 มากที่สุด 
4. มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูล 
   ข่าวสารทางโทรศัพท์/โทรสาร 

4.74 .609 94.80 มากที่สุด 

5. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.73 .578 94.60 มากที่สุด 
รวม 4.72 .814 94.40 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับที่ดี มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ 4.83 .725 96.60 มากที่สุด 
2. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ 4.85 .711 97.00 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ 
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.78 .725 95.60 มากที่สุด 
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งานด้านการรักษาความสะอาดในพื้นที่สาธารณะ 
ระดับความพึงพอใจ 

ร้อยละ แปลผล 
 ̅ S.D. 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถาม การชี้แจงข้อสงสัย 

4.82 .609 96.40 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ 4.82 .532 96.40 มากที่สุด 
รวม 4.82 .720 96.40 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.83 .749 96.60 มากที่สุด 

2. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียด
การให้บริการที่ชัดเจน 

4.86 .717 97.20 มากที่สุด 

3. มีการจัดสถานที่เป็นสัดส่วนง่ายต่อการติดต่อขอรับ
บริการ 

4.84 .507 96.80 มากที่สุด 

4. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยง
หรือในวันหยุดราชการ 

4.85 .650 97.00 มากที่สุด 

5. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ 4.86 .646 97.20 มากที่สุด 
รวม 4.85 .644 97.00 มากที่สุด 

รวมทั้งหมด 4.78 .587 95.60 มากที่สุด 
 จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการรักษา
ความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 และ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 ตามล าดับ 
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4.3 ข้อเสนอแนะจากแบบสอบถาม 
ตารางท่ี  8 ข้อเสนอแนะต่อคุณภาพการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 

ข้อเสนอแนะ  
ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 

1. เจ้าหน้าที่ให้บริการดีเป็นกันเอง 
2. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารจาก อบต.โนนตาล รวดเร็ว ชัดเจน ทั่วถึง               
3. ได้รับข้อมูลประชาสัมพันธ์ติดต่อสื่อสารสะดวกรวดเร็ว 

ความถี่ 
257 
67 
20 

ปัญหาในการเข้าไปใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 
1. ต้องการให้มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารอย่างต่อเนื่อง 
2. อยากให้เพ่ิมเบี้ยผู้สูงอายุให้มากข้ึน                                 

ความถี่ 
   37 
   34 

สิ่งท่ีท่านต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาลได้ด าเนินการ ไดแ้ก่ ความถี่ 
1. อยากให้ดูแลเรื่องระบบน้ าประปาและไฟฟูาในหมู่บ้าน   57 
2. มีการให้บริการ แนะน า เรื่องร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ที่รวดเร็วเข้าถึงง่าย 
3. อยากให้มีเจ้าหน้าที่คอยดูแลแก้ไขปัญหาของประชาชนในพื้นท่ีให้ได้รับการแก้ไข
อย่างทันท่วงที                                                            

  22 
  25 
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บทท่ี 5  
สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผล 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร                    
ส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม มีวัตถุประสงค์เ พ่ือส ารวจและประเมิน                 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล และเพ่ือน า
ผลการศึกษา และข้อเสนอแนะใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโนนตาลประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในเขตปกครองของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล จ านวน 7,469 คน ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 380 คน ก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างใช้สูตรการค านวณของทาโรยามาเน่ (Taro Yamane) โดยก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของ
กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 5 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม เป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean)
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าร้อยละ (Percentage) ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้ 
 
 5.1.1  สภาพทั่วไปของผู้รับบริการ 
  ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 
67.11 มีอายุ 41 – 50 ปี จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 มีสถานภาพสมรส จ านวน 229 คน                
คิดเป็นร้อยละ 60.26 การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 36.32                                   
มีอาชีพปัจจุบันส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรและแม่บ้าน จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 23.42 มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 5,001 – 10,000 บาท จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 35.26 และมีความถี่ที่มาใช้บริการ 3 – 4 
ครัง้ต่อเดือน จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 47.11 
  
 5.1.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ภารกิจขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อย
ละ 95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายภารกิจ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านการปูองกันและ
บรรเทาสาธารณภัยและงานด้านการรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 
คิดเป็นร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 และงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้างมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 4.72 คิดเป็นร้อย
ละ 94.40   
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 5.1.3  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด             
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 
รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20  
 
 5.1.4  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการ
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการปูองกันและบรรเทา
สาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4 .85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ                    
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                         
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60  
 
 5.1.5  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการ
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ด้านด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 รองลงมา คือด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 และ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 และ ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60  
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 5.1.6 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านโยธา             
การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่ง
ปลูกสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ                                                        
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75  คิดเป็นร้อยละ 95.00 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80  
 
 5.1.7 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการรักษา
ความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะ 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาด
ในพ้ืนที่สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ                                                  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 และ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 คิดเป็นร้อย
ละ 94.40  
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 ส าหรับข้อเสนอแนะโดยภาพรวมทั้ง 5 ภารกิจที่ได้รับการประเมิน พบว่ามีระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด ควรรักษามาตรฐานการบริการไว้ และควรมีการพัฒนาในด้านต่างๆดังต่อไปนี้ 

1. ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
2. ควรพัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ืออ านวยความสะดวก

ให้แก่ประชาชนเพิ่มมากขึ้น 
3. ควรมีการออกหน่วยบริการเคลื่อนที่เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนใน

พ้ืนที่ได้รับบริการอย่างทั่วถึง เนื่องจากผู้รับบริการบางคนอาจมีภารกิจในงานประจ าของตนเอง หรืออาจ
ไม่สะดวกในการที่จะมารับบริการท าให้ไม่สามารถเข้าถึงบริการได้ เช่น บริการจัดเก็บภาษีต่างๆ, การ
ให้บริการตรวจสุขภาพ, การฉีดยาปูองกันโรคพิษสุนัขบ้า, การจัดประชาคมต่างๆ เป็นต้น 
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4. ควรจัดท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบ
รายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอรับบริการทุกประเภท และสามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐาน
ได้ครบถ้วนถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้งเดียว 

5. ควรมีการปรับปรุงด้านสถานที่/ สิ่งอ านวยความสะดวกแก่คนพิการ เช่น ทางลาดส าหรับคน
พิการ, จัดให้มีบริการอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ ไว้บริการแก่คนพิการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  
76 

 

บรรณานุกรม 
โกวิทย์ พวงงาม. (2550). การปกครองท้องถิ่นไทย. กรุงเทพมหานคร: บริษทส านักพิมพ์ วิญญูชน จ ากัด. 
คณิต ดวงหัสดี. (2538). สุขภาพจิตกับความพึงพอใจในงานของขาราชการต ารวจชั้นประทวนในเขต

เมืองและเขตชนบทของจังหวัดขอนแกน. บัณฑิตวิทยาลัย, มหาวิทยาลัยขอนแกน. 
จักรแก้ว นามเมือง ณรงค์ โวหารเสาวภาคย์ และ คนอง วังฝายแก้ว . (2560). การประเมินความ              

พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อ
สุขภาพ เทศบาลต าบลแม่ปืม อ า เภอเ มือง จั งหวัดพะเยา .  พะเยา .  มหาวิทยาลั ย                     
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตพะเยา. 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร. (2539) การปกครองท้องถิ่นไทย. กรุงเทพฯ : กรมการปกครอง, 2539 
เทพศักดิ์ บุญยรัตนพันธ์ (2536). ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพการน านโยบายไปปฏิบัติ: 

กรณีศึกษาส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์พัฒนบริการศาสตร ดุษฎีบัณฑิต, สาขา
บริหารการพัฒนา ,สถาบันพัฒนบริหารศาสตร์ 

นครินทร์ เมฆไตรรัตน์ และคณะ. ทิศทางการปกครองท้องถิ่นไทยและต่างประเทศเปรียบเทียบ . 
กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์วิญญูชน, 2546. 

นราธิป ศรีราม. (2557). “แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น”, เอกสารการสอนชุด
วิชาการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น  หน่วยที่  1 -7 , นนทบุรี :  ส านัก พิมพ์
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2557, หน้า 1-6, 1-24 -1-25. 

บุญชม  ศรีสะอาด. (2553). การวิจัยเบื้องต้น พิมพ์ครั้งที่ 8. กรุงเทพฯ: สุวีริยาสาส์น. 
ประทาน คงฤทธิศึกษาการ, (2526). การปกครองท้องถิ่น, (กรุงเทพฯ : โอเดียนสโต), หน้า 3 
ราชบัณฑิตยสถาน. (2542). พจนานกรมฉบับราชบัณฑตยสถาน พ.ศ.2542 . กรุงเทพฯ: อักษรเจริญ

ทัศน์ 
วิมลสิทธิ หยางกูร. (2526). พฤติกรรมมนุษย์กับสภาพแวดล้อม . กรุงเทพฯ โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย. 
วิรุฬ พรรณเทวี .  (2542) .  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงาน

กระทรวงมหาดไทยในอ าเภอเมืองจังหวัดแม่ฮ่องสอน . วิทยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตร
มหาบัณฑิต, สาขาการบริหารการศึกษา, บัณฑิตวิทยาลัย, มหาวิทยาลัย เชียงใหม่. 

วุฒิสาร ตันไชย. (2559). รูปแบบและประเภทการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น . 
กรุงเทพฯ : สถาบันพระปกเกล้า, พิมพ์ครั้งที่ 1 กันยายน 2559,154 หน้า 

อรทัย ก๊กผล. (2552). คู่คิด คู่มือ การมีส่วนร่วมของประชาชนส าหรับนักบริหารท้องถิ่น . นนทบุรี : 
สถาบันพระปกเกล้า, 2552 

อุทัย หิรัญโต. การปกครองท้องถิ่น. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์โอเดียนสโตร์, 2523 



 
 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  
77 

 

Barber, Benjamin R. Strong Democracy: Participatory Politics for a New Age. Los 
Angeles: University of California Press, 2003. 

Blondel, J. Comparative Government: An Introduction. New Jersey: Prentice Hall, 
1995. 

Bogdanor, Vernon. Devolution in the United Kingdom. London: Oxford University 
Press, 1999. 

Gusti Ngurah Joko Adinegara et al., (2017). Factors That Influences Tourist’s 
Satisfaction and ItsConsequences.,European Journal of Business and 
Management www.iiste.orgISSN 2222-1905 (Paper) ISSN 2222-2839 (Online) Vol.9, 
No.8, 2017 

Hague, R and M. Harrop. Comparative Government and Politics: An Introduction. 
London: Palgrave, 2001. 

Kotler, P. (200). Marketing Management: Analysis Planning Implementation and 
Control. (8th ed.). Englewood Cliffs, N.J.: Prentice - Hall.  

Melo, A. J., Hernandez-Maestro, R. M., & Munoz-Gallego, P. A. (2017). Service quality 
perception, onlinevisibility, and business performance in rural lodging 
establishments. Journal of Travel Reasearch,56(2),250-262. 

Oliver, R. L. (2010). Satisfaction A Behavioral Perspective on the Consumer. New York: 
Taylor & Francis. 

Sedjai Asma. et al., (2 0 1 8 ).The Effect of Perception Quality/Price of Service on 
Satisfaction and LoyaltyAlgerians Customers Evidence Study Turkish Airlines., 
International Journal of Economics &Management Sciences., Int J Econ Manag Sci, 
an open access .,Journal Volume 7 • Issue 1 •1000503 ISSN: 2162-6359 Asma etal., 
Int J Econ Manag Sci 2018. 

Vroom, W. H. (1964). Work and Motivation. New York: John Wiley and Sons.  
Yamane, T. (1973). Statistics: An introduction analysis. (3rd ed.). New York: Harper and 

Row



 
 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  
78 

 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล ประจ าปีงบประมาณ 2567 
……………………………………………………………..…………………………………………………… 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือส ารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม ประกอบด้วย
ค าถาม 7 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ตอนที่ 4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 ตอนที่ 5 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
 ตอนที่ 6 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในพ้ืนที่สาธารณะ 
  ตอนที่ 7 ข้อเสนอแนะ 
      
ค าตอบของท่านมีคุณค่าอย่างยิ่งต่อการให้บริการการปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโนนตาลและค าตอบของท่านจะน าไปวิเคราะห์ผลโดยไม่มีผลกระทบใดๆต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวันของท่าน คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์จึงใคร่ขอความร่วมมือให้ท่านตอบแบบสอบถาม
ตามความเป็นจริง และตอบทุกข้อเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์และมีประโยชน์ และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
 

คณะผู้วิจัย 
คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม 
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ตอนที่ 1ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจงโปรดท าเครื่องหมาย    หน้าข้อความที่ตรงกับข้อมูลความเป็นจริงของตัวท่าน 
 
1. เพศ 
 (  ) 1.ชาย      (  ) 2. หญิง 
 
2. อายุ 
 (  ) 1. ต่ ากว่า 20 ปี               (  ) 2. 21 - 30 ปี  (  ) 3. 31 - 40 ปี  
 (  ) 4. 41 – 50 ปี  (  ) 5. 51 - 60 ปี (  ) 6. 61 ปีขึ้นไป  
 
3. สถานภาพ 
 (  ) 1. โสด             (  ) 2. สมรส    
 (  ) 3. หม้าย   (  ) 4. หย่าร้าง  
 
4.  ระดับการศึกษา 

(  ) 1. ประถมศึกษา 
(  ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
(  ) 5. ปริญญาตรี                         

(  ) 2. มัธยมศึกษาตอนต้น 
(  ) 4. อนุปริญญา/ปวส. 
(  ) 6. สูงกว่าปริญญาตรี 

5.  อาชีพปัจจุบัน  
(   ) 1. เกษตรกร    (   ) 2. พนักงาน/ลูกจ้างทั่วไป 
(   ) 3. แม่บ้าน    (   ) 4. ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
(   ) 5. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  (   ) 6. อ่ืน (ระบุ)…………………………………………… 

 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

(  ) 1. ต่ ากว่า 5,000 บาท 
(  ) 3. 10,001-15,000 บาท 
(  ) 5.  มากกว่า 20,000 บาท  

(  ) 2.   5,000-10,000 บาท 
(  ) 4.   15,001-20,000 บาท 
 

 
7. ความถี่ในการมาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาลในปีงบประมาณ 2567 
(  )  1. 1 – 2 ครั้งต่อเดือน (  ) 2. 3 – 4 ครั้งต่อเดือน (  ) 3. มากว่า 4 ครั้งต่อเดือน 
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ตอนที ่2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  √  ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 

 
ล าดับที ่

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      

3. มีความชัดเจนในการอธบิาย ช้ีแจง แนะน าขัน้ตอนการให้บริการ      

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรยีงล าดับก่อนหลัง)      

5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

6. มีกล่อง/ตูร้ับฟังความคิดเห็น      

7. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์      

8. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน      

9. 
มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์/
โทรสาร 

     

10. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ      
3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

11. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับทีด่ี มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ      

12. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจา้หน้าท่ี      

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี      

14. 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม การ
ช้ีแจงข้อสงสัย 

     

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันทุกรายไมเ่ลือกปฏิบตัิ      

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

16. สถานท่ีตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

17. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียดการให้บริการทีชั่ดเจน      

18. มีการจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนง่ายตอ่การติดต่อขอรับบริการ      

19. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยงหรือในวันหยุดราชการ      

20. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ      
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ตอนที ่3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  √  ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 

 
ล าดับที ่

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      

3. มีความชัดเจนในการอธบิาย ช้ีแจง แนะน าขัน้ตอนการให้บริการ      

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรยีงล าดับก่อนหลัง)      

5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

6. มีกล่อง/ตูร้ับฟังความคิดเห็น      

7. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์      

8. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน      

9. 
มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์/
โทรสาร 

     

10. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ      
3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

11. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับทีด่ี มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ      

12. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจา้หน้าท่ี      

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี      

14. 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม การ
ช้ีแจงข้อสงสัย 

     

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันทุกรายไมเ่ลือกปฏิบตัิ      

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

16. สถานท่ีตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

17. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียดการให้บริการทีชั่ดเจน      

18. มีการจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนง่ายตอ่การติดต่อขอรับบริการ      

19. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยงหรือในวันหยุดราชการ      

20. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ      
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  √  ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 

 
ล าดับที ่

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      

3. มีความชัดเจนในการอธบิาย ช้ีแจง แนะน าขัน้ตอนการให้บริการ      

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรยีงล าดับก่อนหลัง)      

5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

6. มีกล่อง/ตูร้ับฟังความคิดเห็น      

7. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์      

8. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน      

9. 
มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์/
โทรสาร 

     

10. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ      
3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

11. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับทีด่ี มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ      

12. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจา้หน้าท่ี      

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี      

14. 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม การ
ช้ีแจงข้อสงสัย 

     

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันทุกรายไมเ่ลือกปฏิบตัิ      

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

16. สถานท่ีตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

17. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียดการให้บริการทีชั่ดเจน      

18. มีการจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนง่ายตอ่การติดต่อขอรับบริการ      

19. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยงหรือในวันหยุดราชการ      

20. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ      
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ตอนที ่5 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  √  ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 

 
ล าดับที ่

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      

3. มีความชัดเจนในการอธบิาย ช้ีแจง แนะน าขัน้ตอนการให้บริการ      

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรยีงล าดับก่อนหลัง)      

5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

6. มีกล่อง/ตูร้ับฟังความคิดเห็น      

7. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์      

8. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน      

9. 
มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์/
โทรสาร 

     

10. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ      
3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

11. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับทีด่ี มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ      

12. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจา้หน้าท่ี      

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี      

14. 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม การ
ช้ีแจงข้อสงสัย 

     

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันทุกรายไมเ่ลือกปฏิบตัิ      

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

16. สถานท่ีตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

17. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียดการให้บริการทีชั่ดเจน      

18. มีการจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนง่ายตอ่การติดต่อขอรับบริการ      

19. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยงหรือในวันหยุดราชการ      

20. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ      
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ตอนที ่6 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในพื้นที่สาธารณะ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  √  ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่าน 

 
ล าดับที ่

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไมยุ่่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีความรวดเร็วในการให้บริการ      

3. มีความชัดเจนในการอธบิาย ช้ีแจง แนะน าขัน้ตอนการให้บริการ      

4. มีความเป็นธรรมการให้บริการ (เรยีงล าดับก่อนหลัง)      

5. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

6. มีกล่อง/ตูร้ับฟังความคิดเห็น      

7. มีศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์      

8. มีการจัดเผยแพร่ระบบข้อมูลข่าวสารทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน      

9. 
มีการจัดระบบ Call Center และการให้บริการข้อมูลข่าวสารทางโทรศัพท์/
โทรสาร 

     

10. มีระบบการยื่นเรื่องผ่านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ      
3. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

11. เจ้าหน้าทีมีการต้อนรับทีด่ี มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ      

12. การแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจา้หน้าท่ี      

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าท่ี      

14. 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม การ
ช้ีแจงข้อสงสัย 

     

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการเหมือนกันทุกรายไมเ่ลือกปฏิบตัิ      

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

16. สถานท่ีตั้งหน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

17. มีปูายบอกข้อความ บอกจุดบริการและรายละเอียดการให้บริการทีชั่ดเจน      

18. มีการจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนง่ายตอ่การติดต่อขอรับบริการ      

19. มีการให้บริการล่วงหน้าก่อนเวลาท าการ ช่วงพักเที่ยงหรือในวันหยุดราชการ      

20. มีวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้อย่างเพียงพอ      
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ตอนที่ 7 ข้อเสนอแนะ 
 
1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 
……………………………………………………………………………………………………………………...……………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………...……………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. ปัญหาในการเข้าไปใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาล 
……………………………………………………………...........……………………………………………………………………… 
………………………………………………………………...........……………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………...……………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
3. สิ่งที่ท่านต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลโนนตาลด าเนินการ ได้แก่ 
..…………………………………………………………………………………………………………………...……………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………...……………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 

 
ขอขอบพระคุณอย่างสูงท่ีให้ความร่วมมือ 

 


