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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่รับบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  ของ

องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง  พบว่าความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  
4.51±0.74 ช่องทางการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.40  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 
4.51±0.49  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่  4.52±0.56  และในภาพรวมในทุกด้าน
ของงานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  มีค่าเท่ากับ  4.51±0.48  โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 
5.00 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การ

บริหารส่วนตำบลปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.51±0.48 ช่องทางการ
ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.50±0.51  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.39  และสิ่ง
อำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.47  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม   มีค่าเท่ากับ 4.51±0.46  โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านสาธารณสุข  ขององค์การบริหารส่วนตำบล

ปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.40 ช่องทางการให้บริการมีระดับ
คะแนนที่ 4.53±0.38 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.52±0.54  และสิ่งอำนวยความสะดวกมี
ระดับคะแนนที่ 4.51±0.50  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้านสาธารณสุข  มีค่าเท่ากับ 
4.51±0.41 โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.52±0.53 
ช่องทางการให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.50 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.49  
และสิ่งอำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่ 4.53±0.61  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  มีค่าเท่ากับ 4.52±0.51 โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 

 
เม่ือคิดเป็นร้อยละพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลปากทรง  ด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  มีค่าเท่ากับร้อยละ 90.20 ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีค่าเท่ากับร้อยละ  90.20  ด้านสาธารณสุข  มีค่าเท่ากับร้อยละ 90.20  และด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  มีค่าเท่ากับร้อยละ 90.40  และหากคิดเป็นภาพรวมทั้ง  4  งาน
บริการ  พบว่ามีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ที่ร้อยละ  90.25 



 ช 

สำหรับข้อคิดเห็นต่อองค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงของประชาชนผู้รับบริการที่ตอบ
แบบสอบถาม   ประกอบด้วย 

1. ในช่วงการระบาดของโรค COVID-19 องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงควรเข้าถึงชุมชน
และช่วยเหลือประชาชนมากกว่าที่เป็นอยู่ 

2. ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมของชุมชนเพ่ือเป็น
การรับฟังความคิดเห็นและมีส่วนร่วมในการพัฒนาพ้ืนที่ 

3. ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น ถนนภายใน
ตำบล ระบบไฟแสงสว่างในพ้ืนที่ชุมชน ระบบน้ำประปาให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ของตำบล 

 
 
 

 
 
 

 



บทที่  1 
บทนำ 

 
การกระจายอำนาจเป็นแนวนโยบายหลักของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช  

2540  นับตั้งแต่การประกาศใช้รัฐธรรมนูญฉบับดังกล่าว รัฐบาลได้ดำเนินการเกี ่ยวกับการกระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในหลายๆ เรื่อง  เช่น การแก้ไขกฎหมาย ระเบียบปฏิบัติงาน
เกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น ความสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาลและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้อง
กับบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ การประกาศใช้พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. 2542 และพระราชบัญญัติการบริหารงานบุคคลขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542  เป็นต้น 

 
การกระจายอำนาจ (Decentralization)  เป็นมาตรการที่รัฐบาลกลางหรือการบริหารราชการ

ส่วนกลาง  ราชการส่วนภูมิภาคได้มอบอำนาจให้ท้องถิ่นจัดทำกิจการ  หรือการบริการสาธารณะบางเรื่อง
ภายในเขตของแต่ละท้องถิ่น  หรือโอนภารกิจการบริการสาธารณะบางกิจการจากรัฐไปให้หน่วยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  และหลักการกระจายให้แก่องค์กรส่วนท้องถิ่นเป็นหลักการที่เปิดโอกาสให้แต่ละ
ท้องถิ่นดูแลจัดการปัญหาของตนเองในระดับท้องถิ่นที่ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานประโยชน์สำคัญอย่างน้อยเพ่ือแบ่ง
เบาภาระของรัฐบาลกลาง  เพ่ือแก้ไขปัญหาในท้องถิ่นและเป็นไปตามความต้องการของคนในท้องถิ่น  
เพ่ือส่งเสริมให้แต่ละท้องถิ่นพัฒนาบทบาทและรับผิดชอบท้องถิ่นของตนเอง  เพ่ือส่งเสริมพัฒนาการเมือง
ในระดับท้องถิ่นอันเป็นพ้ืนฐานสำคัญของการพัฒนาระบอบประชาธิปไตย  และเพ่ือเสริมสร้างความ
เข้มแข็งและบทบาทในการจัดการดูแลชุมชนท้องถิ่นของตนเอง 

 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  2540  มีบทบัญญัติที่กำหนดเป็นแนวนโยบาย

พ้ืนฐานของรัฐในหมวดที่ 5 มาตรา 78  “รัฐต้องกระจายอำนาจให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเอง และตัดสินใจใน
กิจการท้องถิ่นได้เอง  พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่น  และระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดทั้ง
โครงสร้างพ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ   รวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มี
ความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยคำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจังหวัด
นั้น”    
 

ส่วนรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช 2550  ในหมวด 14  มาตรา  281 กล่าวว่า  
ภายใต้บังคับมาตรา 1  รัฐจะต้องให้ความเป็นอิสระแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการ
ปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น  และส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
หน่วยงานหลักในการจัดทำบริการสาธารณะ  และมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่  มาตรา 
282  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอำนาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดทำบริการสาธารณะเพ่ือ
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ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น  และย่อมมีความเป็นอิสระในการกำหนดนโยบาย  การบริหาร  การ
จัดบริการสาธารณะ  การบริหารงานบุคคล  การเงินการคลัง  และมีอำนาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ
โดยต้องคำนึงถึงความสอดคล้องกับการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเป็นส่วนรวมด้วย 

 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ. 2560  กำหนดไว้ในหมวดที่ 14 การปกครองส่วน

ท้องถิ่น  มาตรา 250  กำหนดว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน  
รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น  และในการจัดทำบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอำนาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ถ้าการร่วม
ดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการ  
จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง  
องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของภาครัฐดำเนินการนั้นก็ได้  

 
แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  พ .ศ . 2543  ถือกำเนิดตาม

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
ซึ่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  2540  ได้ให้ความสำคัญกับการกระจายอำนาจการ
ปกครองไปสู่ท้องถิ่น  ในหมวด 5  แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ  หมวด 9  การปกครองส่วนท้องถิ่น  
(มาตรา 78  และ มาตรา 282-290)  ซึ่งมีสาระสำคัญในการกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบ
บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด้วยกัน  และแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะไม่ครอบคลุมงานกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับความมั่นคง การพิจารณาพิพากษาคดี  กิจการการต่างประเทศ  และการเงินการคลังของ
ประเทศโดยรวม  แต่มีวัตถุประสงค์ที่สำคัญ 3 ประการประกอบด้วย  เพ่ือให้มีการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญและพระราชบัญญัติ  เพ่ือให้กำหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. 2542  กำหนดกรอบทิศทางและแนวทางการ
กระจายอำนาจสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ชัดเจน  และกำหนดแนวทางการดำเนินงานของแผนปฏิบัติ
การ  ในส่วนของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช 2550  ในมาตรา 283  วรรคสามได้
บัญญัติไว้ว่า  ให้มีกฎหมายกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจเพ่ือกำหนดการแบ่งอำนาจหน้าที่
และจัดสรรรายได้ระหว่างราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และ
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง  โดยคำนึงถึงการกระจายอำนาจเพ่ิมขึ้นตามระดับ
ความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  วรรคสี่ให้มีกฎหมายรายได้ท้องถิ่นเพ่ือ
กำหนดอำนาจหน้าที่ในการจัดเก็บภาษีและรายได้อ่ืนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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โดยสาระสำคัญของเป้าหมายของการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     
ประกอบด้วยกำหนดให้มีการถ่ายโอนภารกิจในการจัดบริการสาธารณะของรัฐโดยองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นใดมีความพร้อมในการรับการถ่ายโอนอำนาจหน้าที่และภารกิจให้ดำเนินการถ่ายโอนภายใน 4 ปี  แต่
ถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทใดยังไม่พร้อมรับการถ่ายโอนภายใน 4  ปีได้  ให้ขยายเวลาเตรียม
ความพร้อมได้ภายใน 10 ปี  (โดยความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะพิจารณาจากรายได้  
บุคลากร  จำนวนประชากร  ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน คุณภาพในการให้บริการและประสบการณ์
ทางการบริหาร  และโอกาสในการพัฒนาศักยภาพ)   กำหนดการจัดสรรภาษีอากร  เงินอุดหนุนและ
รายได้อ่ืนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้สอดคล้องกับอำนาจหน้าที ่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นแต่ละประเภท  ให้มีรายได้เพ่ิมขึ้นคิดเป็นสัดส่วนต่อรายได้รัฐบาลภายในปี พ.ศ. 2544 ไม่น้อย
กว่าร้อยละ 20  และภายในปี พ.ศ. 2549  ไม่น้อยกว่าร้อยละ 35  กำหนดการจัดตั้งงบประมาณรายจ่าย
ประจำปีที่เกี่ยวข้องกับการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และให้รัฐจัดสรรเงิน
อุดหนุนตามความจำเป็น  และความต้องการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   กำหนดการจัดระบบการ
ถ่ายโอนบุคลากรจากหน่วยงานของรัฐให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภารกิจ  และกำหนดให้มีการปรับปรุง
กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้องให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภารกิจที่ถ่ายโอนทั้ง  6  ด้าน  ได้แก่    
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน   ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต   ด้านการจัดระเบียบชุมชนและสังคม  และรักษา
ความสงบเรียบร้อย  ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว   ด้านการ
บริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม  และด้านศิลปวัฒนธรรมจารีตประเพณีและภูมิ
ปัญญาท้องถิน่         
 

ชื่อโครงการวิจัย :  การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล       
  ปากทรง  ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 

หน่วยงานหลักที่รับผิดชอบ  :   สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง  วิทยาเขต
ชุมพรเขตรอุดมศักดิ์   จั งหวัดชุมพร   อำเภอปะทิว  จังหวัดชุมพร 
โทรศัพท/์โทรสาร 0-7750-6433   

 

คณะผู้วิจัย  : 

▪ ผู้ช่วยศาสตราจารย์เทียมพบ ก้านเหลือง                หัวหน้าโครงการวิจัย   
▪ นางวิภาวดี  ครุฑศึก                        ผู้ร่วมโครงการวิจัย  

 

คำสำคัญ  (Keywords)  ของโครงการวิจัย: ความพึงพอใจ, ผู้รับบริการ, องค์การบริหารส่วนตำบล    
ปากทรง 
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กรอบแนวความคิด 
ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล  พ.ศ. 2537  ได้กำหนดให้องค์การ

บริหารส่วนตำบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล  และเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่น  โดยกำหนดให้หน่วยการ
บริหารราชการส่วนท้องถิ่น  ซึ่งได้แก่  องค์การบริหารส่วนตำบลมีหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้าน
เศรษฐกิจ  สังคมและวัฒนธรรม  โดยมาตรา 67  ภายใต้บังคับกฎหมายองค์การบริหารส่วนตำบลมีหน้าที่
ต้องทำในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล  ได้แก่  จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก  รักษาความ
สะอาดของถนน  ทางน้ำ  ทางเดิน  และที่สาธารณะรวมทั้งกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล  ป้องกันโรคและ
ระงับโรคติดต่อ  ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  ส่งเสริมการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม  ส่งเสริม
การพัฒ นาสตรี   เด็ ก   เยาวชน   ผู้ สู งอายุ   และผู้ พิ การ  คุ้ มครอง  ดู แล   และบำรุ งรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  บำรุงรักษาศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้ องถิ่น  และ
วัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น    

 
ในส่วนมาตรา 68 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย  องค์การบริหารส่วนตำบลอาจจัดทำกิจการในเขต

องค์การบริหารส่วนตำบลดังต่อไปนี้  คือ  ให้มีน้ำเพ่ือการอุปโภค  บริโภค  และการเกษตร  ให้มีและ
บำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  จัดให้มีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ  ให้มีและบำรุงสถานที่
ประชุม  การกีฬา  การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ  ให้มีการส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการ
สหกรณ์  ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว  บำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  การ
คุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน  หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินของ
องค์การบริหารส่วนตำบล  ให้มีตลาด  ท่าเทียบเรือและท่าข้าม  กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์  การ
ท่องเที่ยว  และการผังเมือง 

 
ดังนั้นในฐานะที่องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีบทบาทอำนาจหน้าที่

ทางการปกครองและให้บริการแก่ประชาชนในเรื่องการสุขาภิบาล  การสาธารณสุข  การศึกษาตลอดจน
สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืนๆ  ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น อีกทั้งยังจะต้องตอบสนองความต้องการและรับ
ฟังความคิดเห็นของประชาชนในท้องถิ่น รวมถึงการเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วม
ทางการเมืองในการบริหารและพัฒนาท้องถิ่นของตนเองเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนนั้น  จึงเห็น
ควรที่จะต้องมีการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพ่ือรับทราบและรวบรวม
ความคิดเห็น ปัญหาและอุปสรรค  เพ่ือฝ่ายบริหารฯจักได้นำไปพิจารณากำหนดเป็นแนวทางในการ
บริหารและพัฒนาให้สอดคล้องกับความคาดหวังและความต้องการของประชาคมองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นรวมถึงประชาชนในพื้นท่ีต่อไป 
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วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 การวิจัยเชิงสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล      
ปากทรง  ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ในครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 

1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อขั้นตอนการให้บริการ  ช่อง
ทางการให้บริการ  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

2. รวบรวมความคิดเห็น ปัญหาและอุปสรรค  ตลอดจนข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง 

 

สมมติฐานของการวิจัย  
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง ในงานบริการ

ต่างๆ  มีระดับความพึงพอใจตั้งแต่ปานกลางถึงมากที่สุด 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ และหน่วยงานที่นำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

หน่วยงานที่จะได้รับและใช้ประโยชน์จากผลการวิจัยเชิงสำรวจนี้คือองค์การบริหารส่วนตำบล    
ปากทรง  โดยเฉพาะฝ่ายบริหารซึ่งจะได้ 

1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อขั้นตอนการให้บริการ  ช่อง
ทางการให้บริการ  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในงานบริการต่างๆ  
ที่ประชาชนไปรับบริการที่องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง 

2. ทราบความคิดเห็น ปัญหาและอุปสรรค  ตลอดจนข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการต่อ
การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง 

 
 ทั้งนี้เพ่ือฝ่ายบริหาร  จักได้นำไปพิจารณากำหนดเป็นแนวทางในการให้บริหาร  และบริการให้

สอดคล้องกับความคาดหวัง และความต้องการของประชาชนผู้รับบริการในพ้ืนทีต่่อไป 



บทที่  2 
ทฤษฎี  แนวคิดและกฎหมายเกี่ยวข้อง 

 
 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  พ.ศ. 2534  (แก้ไขเพ่ิมเติมถึงปัจจุบัน (ฉบับที่ 
6)  พ.ศ. 2546)  แบ่งการบริหารประเทศออกเป็น 3  ส่วน  และเรียกการแบ่งนี้ว่าการจัดระเบียบบริหาร
ราชการแผ่นดิน  ประกอบด้วย  ส่วนกลาง  ส่วนภูมิภาค  และส่วนท้องถิ่น  โดยที่ส่วนกลางจะ
ประกอบด้วยรัฐบาลหรือคณะรัฐมนตรี  มีอำนาจหน้าที่กำหนดนโยบายในการจัดทำบริการสาธารณะ  
หน่วยงานที่รับผิดชอบในการนำนโยบายของรัฐบาลไปปฏิบัติ   ก็คือ  กระทรวง  ทบวง  กรม  ตั้งแต่
รัฐบาลจนถึงกระทรวง  ทบวง  กรม  รวมเรียกว่า  ส่วนกลาง  การบริหารของส่วนกลางเป็นการรวม
อำนาจ  (Centralization)  คือการรวมการตัดสินใจไว้ที่ศูนย์กลางในที่นี้คือคณะรัฐมนตรี  ซึ่งเป็นองค์กร
สูงสุดในการบริหารประเทศ 
 
 ส่วนภูมิภาค  คือราชการส่วนกลาง (กระทรวง  ทบวง  กรม)  แบ่งแยกออกไปดำเนินการในพื้นที่
ต่างๆ  ตามการแบ่งเขตการปกครองของประเทศ (จังหวัด  อำเภอ)  ทั้งนี้เนื่องจากความต้องการของ
ประชาชนในแต่ละพ้ืนที่จะไม่เหมือนกัน  ส่วนกลางจึงแต่งตั้งข้าราชการไปปฏิบัติงานในส่วนภูมิภาคเพ่ือ
สนองความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่นั้นๆ  แต่ละจังหวัดจะมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้ปกครอง
ข้าราชการในจังหวัด  ในแต่ละอำเภอก็จะมีนายอำเภอทำหน้าที่เช่นเดียวกัน  สำหรับส่วนท้องถิ่น  คือการ
ให้ราษฎรมีอำนาจในการปกครองตนเอง  ตัดสินใจเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง  และตัดสินใจเกี่ยวกับ
กิจกรรมต่างๆ  ที่เป็นสาธารณะของท้องถิ่นด้วยตนเอง  การบริหารของส่วนท้องถิ่นถือหลักการกระจาย
อำนาจ (Decentralization)  ให้กับประชาชนโดยตรง  ซึ่ งมีความแตกต่างกับการแบ่ งอำนาจ 
(Deconcentration)  ซึ่งเป็นการแบ่งอำนาจ  ผู้แบ่งอำนาจยังทรงไว้ซึ่งความรับผิดชอบต่อผลที่เกิดขึ้น
จากการตัดสินใจ  ส่วนการกระจายอำนาจ  ผู้รับมอบอำนาจต้องรับผิดชอบต่อการดำเนินการและการ
ตัดสินใจของตนเอง  (สนิท  จรอนันต์, 2549) 
 
แนวคิดการจัดระเบียบการปกครองและการบริหารราชการแผ่นดิน 
 การจัดระเบียบการปกครองและการบริหารราชการแผ่นดินของประเทศไทย มีแนวคิด 3 ประการ 
คือ  หลักการรวมอำนาจ  หลักการแบ่งอำนาจ และหลักการกระจายอำนาจ  (อมร  รักษาสัตย์,  2544) 

 1.  หลักการรวมอำนาจ (Centralization) เป็นหลักการจัดการโดยรวมอำนาจการ
ตัดสินใจไว้ที่ศูนย์กลาง  เรียกว่าการบริหารราชการส่วนกลาง  ประกอบด้วยรัฐบาลหรือคณะรัฐมนตรี  
และกระทรวง  กรมต่างๆ  มีหน้าที่ในการกำหนดนโยบายและวางแผนรวมของประเทศ  รวมทั้ง
ดำเนินการนโยบายด้านการเงินการคลังของประเทศ  การป้องกันประเทศ  การต่างประเทศ  และการ
รักษาความสงบเรียบร้อยภายในที่เป็นส่วนรวมของชาติ  ควบคุมการปกครองและการบริหารส่วนภูมิภาค  
และกำกับดูแลราชการบริหารส่วนท้องถิ่น 
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  2.  หลักการแบ่งอำนาจ  (Deconcentration)   ได้แก่  การจัดการปกครองที่แบ่ง
อำนาจหน้าที่ให้หน่วยรองลงไปทำงานแทนส่วนกลาง  แต่ไม่ได้มอบอำนาจการตัดสินใจไปด้วย  การ
จัดการปกครองแบบนี้เรียกว่า  การบริหารส่วนภูมิภาค คือ การแบ่งการปกครองและบริหารประเทศ
ออกเป็นจังหวัด  อำเภอ  กิ่งอำเภอ  รวมตลอดจนตำบลและหมู่บ้าน  เป็นการแบ่งอำนาจบางประการให้
ผู้แทนของกระทรวง  กรมในส่วนกลางซึ่งส่งไปปฏิบัติงานในพ้ืนที่  โดยใช้เทคนิคการมอบอำนาจทางการ
บริหาร (Delegation of authority)   เป็นเครื่องมือ 
  3.  หลักการกระจายอำนาจ  (Decentralization) โดยจัดเป็นการบริหารส่วนท้องถิ่น  
คือส่วนกลางกระจายอำนาจการปกครองและการบริหารให้แก่ท้องถิ่นปกครองตนเองและมีความอิสระใน
การแก้ปัญหาของท้องถิ่นด้วยตนเอง ในปัจจุบันประเทศไทยจัดรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นออกเป็น
เทศบาล   องค์การบริหารส่วนจังหวัด  องค์การบริหารส่วนตำบล  และการปกครองรูปแบบพิเศษ   
 
ความหมายและลักษณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

Daniel (1967)  อ้างโดย  อมร  รักษาสัตย์  (2544)  ได้ให้ความหมายของคำว่า  การ  ปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  ว่าเป็นการจัดระบบการปกครองของชุมชนที่มีอาณาเขตแน่นอน  แต่ไม่มีอำนาจอธิปไตย
แยกตัวเป็นอิสระไปจากรัฐหรือประเทศ  เป็นชุมชนที่มีสิทธิจัดบริการตามที่กฎหมายกำหนด  และมีการ
จัดองค์การที่จำเป็นเพ่ือออกข้อบัญญัติในการจัดการเกี่ยวกับกิจกรรมท้องถิ่นของตนเองโดยอิสระ
ปราศจากการควบคุมจากภายนอก  สำหรับลักษณะสำคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น  มีดังนี้ (อมร  
รักษาสัตย์, 2544)   

1. เป็นการจัดระเบียบการปกครองของชุมชนที่มีอาณาเขตแน่นอน  แต่ไม่มีอำนาจอธิปไตย
หรือเป็นอิสระไปจากรัฐ   

2. มีฐานะเป็นนิติบุคคล กล่าวคือ  มีสิทธิตามกฎหมายที่จะออกข้อบัญญัติท้องถิ่นและจัดตั้งองค์กร
ที่จำเป็นเพ่ือจัดการเกี่ยวกับกิจกรรมท้องถิ่นด้วยตนเอง  โดยไม่ต้องขอความยินยอมจาก
หน่วยงานภายนอก 

3. มีความเป็นอิสระในด้านต่างๆ  ที่จำเป็นเพ่ือดำเนินกิจกรรมของท้องถิ่น  โดยเฉพาะในด้าน
การคลังท้องถิ่น (Local finance)  คือ  จัดหารายได้เพ่ือนำมาใช้จ่ายในท้องถิ่น  การ
บริหารงานบุคคลของท้องถิ่น (Local personnel administration)   และการตัดสินใจโดย
ทั่วๆ ไปในกิจกรรมของท้องถิ่น (Local decision making) 

4. ปราศจากการควบคุมจากภายนอก  แต่อาจอยู่ในกำกับดูแลของรัฐบาลกลาง  หรือตัวแทนของ
รัฐบาลกลาง  แต่ทั้งนี้  ต้องเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประเทศชาติเท่านั้น 
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รูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย (วิทยาลัยพัฒนาการปกครองท้องถิ่น  สถาบัน
พระปกเกล้า, 2545)   
  รูปแบบท่ี 1   องค์การบริหารส่วนจังหวัด  หรือ  อบจ.  เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่จัดตั้งตาม พ .ร.บ .  องค์การบริหารส่วนจังหวัด  พ .ศ. 2540   มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่มีเขตพ้ืนที่
รับผิดชอบครอบคลุมเขตจังหวัด  โครงสร้างของ  อบจ.  จะประกอบด้วยฝ่ายบริหาร  ซึ่งมาจากการเลือก
ของฝ่ายสภา  ได้แก่  นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดและรองนายกฯ  และฝ่ายนิติบัญญัติ  ได้แก่  
สมาชิกสภาจังหวัด หรือ  ส.อบจ. 
 
  รูปแบบที่ 2   เทศบาล  เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งตาม  พ .ร.บ. เทศบาล  
พ.ศ. 2496   มีฐานะเป็นนิติบุคคล  แบ่งเป็น  3  ประเภท  โดยใช้เกณฑ์ประชากร  คือ  เทศบาลตำบล  
เทศบาลเมือง  และเทศบาลนคร  โครงสร้างองค์กรของเทศบาลจะประกอบด้วยฝ่ายบริหารได้แก่  
นายกเทศมนตรีและคณะเทศมนตรี  ซึ่งอาจจะมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนหรือการเลือก
ของฝ่ายสภา  และฝ่ายนิติบัญญัติ  ได้แก่  สมาชิกสภาเทศบาล หรือ  ส.ท. 
  เทศบาลมีฐานะเป็นนิติบุคคล  พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496  (แก้ไขเพ่ิมเติมถึง 
(ฉบับที่ 12)  พ.ศ. 2546)  กำหนดให้เทศบาลมีอำนาจตราเทศบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อบทกฎหมาย  
เพ่ือปฏิบัติการให้เป็นไปตามหน้าที่ของเทศบาลตามที่กฎหมายกำหนด  และกำหนดอำนาจหน้าที่ของ
เทศบาลไว้ 2  ลักษณะ  คือ  หน้าที่ที่ต้องกระทำ  และหน้าที่ที่เทศบาลมีอำนาจพิจารณากระทำได้  โดย
พิจารณาจากความจำเป็นของราษฎรในแต่ละเทศบาลดังนี้ 

หน้าที่เทศบาลตำบล   
1. หน้าที่ที่เทศบาลตำบลต้องกระทำในเขตเทศบาล 

1.1 การรักษาความสงบเรียบร้อย  ได้แก่  การรักษาความสงบเรียบร้อยของ
ประชาชน  การจัดให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 

1.2 การใช้ที่ดินเพ่ือประโยชน์ของท้องถิ่น  ได้แก่ การจัดให้มีและบำรุงรักษา
ทางบกและทางน้ำ 

1.3 การให้บริการแก่ราษฎร  ได้แก่  การรักษาความสะอาดถนนหรือทางเดิน
และที่สาธารณะ  รวมทั้งการกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล  การป้องกันและ
ระงับโรคติดต่อ  การให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 

1.4 ส่งเสริมการพัฒนาสตรี  เด็ก  เยาวชน  ผู้สูงอายุ  และผู้พิการ 
1.5 บำรุงศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้องถิ่น  และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น 
1.6 หน้าที่อื่นๆ  หรือท่ีมีกฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 
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2.  หน้าที่ท่ีเทศบาลตำบลอาจกระทำได้ตามความจำเป็น  หรือมีความสามารถกระทำได้  
คือ  การให้บริการแก่ราษฎรเพ่ิมเติมได้แก่  การจัดให้มีน้ำสะอาดหรือการประปา  การจัดให้มีโรงฆ่าสัตว์  
การจัดให้มีตลาด  ท่าเทียบเรือและท่าข้าม  การจัดให้มีสุสานและฌาปนสถาน  การบำรุงและส่งเสริมการ
ทำมาหากินของราษฎร  การจัดให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้  การจัดให้มีและบำรุง
การไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  การจัดให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ  และการเทศพาณิชย์ 

 
  หน้าที่ของเทศบาลเมือง 

1. หน้าที่ที่เทศบาลเมืองต้องกระทำในเขตเทศบาล 
1.1 หน้าที่ทีบ่ังคับให้เทศบาลตำบลต้องกระทำ 
1.2 การให้บริการแก่ราษฎรเพ่ิมขึ้น  ได้แก่  การจัดให้มีน้ำสะอาดหรือการ

ประปา  การจัดให้มีโรงฆ่าสัตว์  การจัดให้มีตลาด  ท่าเทียบเรือและท่า
ข้าม  การจัดให้มีสุสานและฌาปนสถาน  การบำรุงและส่งเสริมการทำมา
หากินของราษฎร  การจัดให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์รักษาคน
เจ็บไข้  การจัดให้มีและบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  การจัดให้
มีและบำรุงทางระบายน้ำ  และการเทศพาณิชย์ 

2. หน้าที่ที่เทศบาลเมืองอาจกระทำได้ตามความจำเป็นหรือมีความสามารถกระทำได้ 
2.1 การใช้ที่ดินเพ่ือประโยชน์ของท้องถิ่นเพ่ิมขึ้น  ได้แก่การจัดให้มีและบำรุง

สวนสาธารณะ  สวนสัตว์  และสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  การปรับปรุง
แหล่งเสื่อมโทรม  และการรักษาความสะอาดเรียบร้อยของท้องถิ่น 

2.2 การให้บริการแก่ราษฎรเพ่ิมขึ้น  ได้แก่  การจัดให้มีตลาด  ท่าเทียบเรือ
และท่าข้าม  การจัดให้มีสุสานและฌาปนสถาน  การบำรุงและส่งเสริมการ
ทำมาหากินของราษฎร  การจัดให้มีและบำรุงสงเคราะห์มารดาและเด็ก  
การจัดให้มีและบำรุงโรงพยาบาล  การจัดให้มีการสาธารณูปการ  การ
จัดทำกิจการซึ่งจำเป็นเพ่ือสาธารณสุข  การจัดตั้งและบำรุงโรงเรียน
อาชีวศึกษา  การจัดให้มีและบำรุงสถานที่สำหรับกีฬาและพลศึกษา  และ
การเทศพาณิชย์ (สนิท  จรอนันต์, 2549) 
 

  รูปแบบที่ 3   องค์การบริหารส่วนตำบล  หรือ  อบต.  เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่จัดตั้งตาม  พ .ร.บ. สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล  พ .ศ.  2537   มีฐานะเป็นนิติบุคคล  
แบ่งเป็น 3 ขนาด คือ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ โดยใช้เกณฑ์รายได้ที่  อบต .  จัดเก็บเอง  
โครงสร้างองค์กรของ อบต.  จะประกอบด้วยฝ่ายบริหาร มีนายกองค์การบริหารส่วนตำบล   ซึ่งมาจาก
การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน   และฝ่ายนิติบัญญัติ  ได้แก่    สมาชิกสภา  อบต. หรือ  ส.อบต.  โดย
มีจุดมุ่งหมายสำคัญของการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบลก็เพ่ือให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่



 10 

สามารถรองรับการกระจายอำนาจไปสู่ประชาชนให้มากยิ่งขึ้น  และพัฒนาไปสู่การปกครองส่วนท้องถิ่นใน
รูปแบบเทศบาล  (สนิท  จรอนันต์, 2549) 
 
  รูปแบบท่ี 4    องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ  มี  2  รูปแบบได้แก่ 

1. กรุงเทพมหานคร  เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเนื่องจากเป็นเมือง
หลวง  จัดตั้งตาม  พ.ร.บ. ระเบียบบริหารกรุงเทพมหานคร  พ.ศ. 2528  มีฐานะเป็นนิติบุคคล  โครงสร้าง
ของ ก.ท.ม.  จะประกอบด้วยฝ่ายบริหาร ได้แก่  ผู้ว่าราชการ  และรองผู้ว่าราชการ  4  คน  ซึ่งเลือกตั้ง
โดยตรงจากประชาชน  และฝ่ายนิติบัญญัติ  ได้แก่  สมาชิกสภา ก.ท.ม. หรือ ส.ก. 

2. เมืองพัทยา  เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ   เนื่องจากเป็นเมือง
ท่องเที่ยว  จัดตั้งตาม พ.ร.บ.ระเบียบบริหารเมืองพัทยา  พ.ศ. 2542  มีฐานะเทียบเท่าเทศบาลนคร  มี
ฐานะเป็นนิติบุคคล  โครงสร้างของเมืองพัทยา  ประกอบด้วยฝ่ายบริหาร ได้แก่  นายกเมืองพัทยา  และ
รองนายกไม่เกิน 4 คน ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน และฝ่ายนิติบัญญัติ  ได้แก่  สมาชิก
สภาเมอืงพัทยา  
 

แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการกระจายอำนาจ 
 Ross  และคณะ  (1991)  กล่าวว่า  การกระจายอำนาจมีหลักหรือแนวคิดใกล้เคียงกับการมีส่วน
ร่วมของประชาชน  (Citizen Participation) ซึ่งมีเป้าหมายในการเพ่ิมอำนาจของเสียงประชาชนในการ
ดำเนินการตัดสินใจการดำเนินนโยบายเพื่อชุมชน  ส่วนการกระจายอำนาจจะเป็นวิธีการเพ่ือทำให้เกิดการ
เพ่ิมการมีส่วนร่วมของประชาชน  โดยการกระจายอำนาจจะมีข้อดีดังต่อไปนี้ 

1. การกระจายอำนาจจะมีส่วนช่วยในการปรับปรุงระบบการสื่อสาร  ระหว่างประชาชนกับ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ   ซึ่งเป็นการสื่อสารสองทาง (Two way feedback system) 

2. การกระจายอำนาจจะมีส่วนช่วยในการเพ่ิมการตอบสนองความต้องการของการให้บริการ  
เนื่องจากรัฐมีความใกล้ชิดกับประชาชน  ทำให้เจ้าหน้าที่ของรัฐสามารถประเมินความ
ต้องการในการรับบริการของประชาชนทั้งในด้านคุณภาพและปริมาณ 

3. การกระจายอำนาจจะเป็นการแบ่งสรรปันส่วนอำนาจให้กับกลุ่มต่างๆ  ในชุมชนเพ่ือมีส่วน
ร่วมในการบริหารจัดการ 

4. การกระจายอำนาจเป็นการส่งเสริมและพัฒนาการเมืองระดับท้องถิ่นซึ่งเป็นพ้ืนฐานที่สำคัญ
ของการพัฒนาระบอบประชาธิปไตยในระดับฐานราก (Grass - root) 

 
กฎหมายและพระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้องกับการกระจายอำนาจ 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช 2540 
 หมวด 5  แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ  มาตรา 78  ได้กำหนดการกระจายอำนาจและการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นดังนี้ “รัฐต้องกระจายอำนาจให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง    
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พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ   ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐาน    
สารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศรวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยคำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจังหวัดนั้น”  (สำนักงาน
เลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร,  2542)   

หมวด 9   การปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 282-290  โดยสรุปหลักสำคัญดังต่อไปนี้ 
1. หลักสำคัญในการปกครองส่วนท้องถิ่น  :  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความเป็นอิสระใน

การกำหนดนโยบาย  การปกครอง การบริหาร  การบริหารงานบุคคล  การเงินและการคลัง  
(มาตรา 284)   

2. โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น :  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประกอบด้วยสภา
ท้องถิ่นและคณะผู้บริหารหรือผู้บริหารท้องถิ่น  (มาตรา  285  วรรคแรก)  และต้องมาจาก
การเลือกตั้ง (มาตรา 285  วรรคสอง)   โดยตรงของประชาชน (มาตรา 285 วรรคสาม)  มี
วาระการดำรงตำแหน่งคราวละสี่ปี  (มาตรา 285  วรรคห้า) 

3. อำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น :  ลักษณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(มาตรา 284)  มีหน้าที่บำรุงรักษาศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้องถิ่น  หรือวัฒนธรรม
อันดีของท้องถิ่น (มาตรา 289)  ส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม (มาตรา 290) 

4. การมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองส่วนท้องถิ่น :  การถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น   
หรือผู้บริหารท้องถิ่น (มาตรา 286) การเข้าชื่อร้องขอให้ออกข้อบัญญัติท้องถิ่น (มาตรา 287) 

 
พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนกระจายอำนาจ พ.ศ. 2542 

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนกระจายอำนาจ  พ .ศ.  2542  เป็นกฎหมายเพ่ืออนุวัติ
ตามมาตรา 284 แห่งรัฐธรรมนูญ  โดยมีสาระสำคัญในการกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบ
บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง  รวมทั้งกำหนดให้มีการจัดสรร
รายได้ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เหมาะสมกับภารกิจที่ได้รับมอบหมาย โดยกำหนดให้มี
คณะกรรมการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่จัดทำแผนการกระจายอำนาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและแผนปฏิบัติการ 

 
แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 
 ปัจจุบันแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. 2543 ได้ผ่านความ
เห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 3 ตุลาคม 2543 และรายงานให้สภาผู้แทนราษฎรและวุฒิสภาทราบ
เมื่อวันที่ 18 ตุลาคม 2543 และ 20 ตุลาคม 2543 ตามลำดับ และแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนี้ได้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 17 มกราคม 2544 แล้วนั้น จึงนับได้ว่า
แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. 2543 เป็นแนวทางและจุดเริ่มต้นของ
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พัฒนาการของการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (วิทยาลัยพัฒนาการปกครองท้องถิ่น  
สถาบันพระปกเกล้า, 2545)   
 
แผนปฏิบัติการการกำหนดขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ตามแผนปฏิบัติการการกำหนดขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
กำหนดให้ราชการส่วนกลางถ่ายโอนภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกระจายอำนาจจำนวน 6  
ด้าน คือ 

1. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
2. ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
3. ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย 
4. ด้านการวางแผน  การส่งเสริมการลงทุน  พาณิชยกรรม   และการท่องเที่ยว 
5. ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม 
6. ด้านศิลปะ  วัฒนธรรม  จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น 

 
แนวทางในการกระจายอำนาจสู่ท้องถิ่น 
 แนวทางการกระจายอำนาจสู่ท้องถิ่นในช่วง 4  ปีแรก (พ.ศ. 2544 - 2547)  ของการถ่ายโอน
ภารกิจตามกรอบของกฎหมายว่าด้วยการกำหนดแผน  และขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จะเป็นการปรับปรุงระบบการบริหารงานภายในขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ราชการบริหารส่วนกลาง  และราชการบริหารส่วนภูมิภาค  การพัฒนายุทธศาสตร์  การสร้างความพร้อม
ในการถ่ายโอนภารกิจ  รวมทั้งการแก้ไขกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  ในช่วง 6  ปีหลัง  (พ.ศ.  2548 - 2553)   
เป็นการเปลี่ยนผ่านของการถ่ายโอนภารกิจ  มีการปรับบทบาทของราชการบริหารส่วนกลาง  ราชการ
บริหารส่วนภูมิภาค  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และภาคประชาชนที่จะเรียนรู้ร่วมกันในการถ่ายโอน
ภารกิจ  มีการปรับกลไกความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับราชการบริหารส่วนภูมิภาค
อย่างกลมกลืน  รวมทั้งปรับปรุงกฎหมายที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนิน
กิจการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นดีขึ้น  ส่วนในช่วงหลังจากปีที่ 10 
(พ.ศ. 2554  เป็นต้นไป)  ประชาชนในท้องถิ่นจะมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  สามารถเข้าถึงบริการสาธารณะได้
อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม  ประชาชนมีบทบาทในการตัดสินใจการกำกับดูแลและการตรวจสอบตลอดจน
การสนับสนุนการดำเนินกิจกรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (สำนักงานคณะกรรมการการกระจายอำนาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี, 2545) 
 
 สำหรับรูปแบบการถ่ายโอนจะมีทั้งการถ่ายโอนอำนาจและหน้าที่   ในการบริหารจัดบริการ
สาธารณะตามที่กฎหมายระบุ  ดังนั้นจึงมีการกำหนดลักษณะการถ่ายโอนไว้  3  ลักษณะคือ  (สำนักงาน
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คณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี,  
2545) 

1. ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการเอง  ซึ่งแบ่งได้เป็น  3 ประเภทคือ 
1.1 ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดำเนินการหรือผลิตบริการสาธารณะเอง  เป็น

ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการ หรือผลิตบริการสาธารณะนั้นๆ ได้เอง
อยู่แล้ว โดยมีกฎหมายให้อำนาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว  และ/หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเคยดำเนินการอยู่แล้ว 

1.2 ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นๆ  
เป็นภารกิจที่กำหนดอำนาจหน้าที่ของรัฐ และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการ   
โดยมีผลกระทบต่อประชาชนไม่เฉพาะในเขตพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งโดยเฉพาะ แต่มี
ผลกระทบต่อประชาชนในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนด้วย  หรือมีความจำเป็นต้อง
ลงทุนจำนวนมากและไม่คุ้มค่า  หากต่างคนต่างดำเนินการ 

1.3 ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจจะซื้อ
บริการจากภาคเอกชน  ส่วนราชการ  หน่วยงานของรัฐหรืองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน 

2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการร่วมกับรัฐ  เป็นภารกิจที่รัฐโอนให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นดำเนินการ  และบางส่วนรัฐยังคงดำเนินการอยู่     การดำเนินการจึงเป็นการ
ดำเนินการร่วมกัน 

3. ภารกิจที่รัฐยังคงดำเนินการอยู่แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจะดำเนินการได้เอง  
เป็นภารกิจที่ซ้ำซ้อน แต่ยังคงกำหนดให้รัฐดำเนินการอยู่ต่อไป ในกรณีนี้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นก็สามารถดำเนินการได้เช่นเดียวกัน 

 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช 2550 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช 2550  ในหมวด 14  มาตรา  281 กล่าวว่า  
ภายใต้บังคับมาตรา 1  รัฐจะต้องให้ความเป็นอิสระแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการ
ปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น  และส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
หน่วยงานหลักในการจัดทำบริการสาธารณะ  และมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่  มาตรา 
282  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอำนาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดทำบริการสาธารณะเพ่ือ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น  และย่อมมีความเป็นอิสระในการกำหนดนโยบาย  การบริหาร  การ
จัดบริการสาธารณะ  การบริหารงานบุคคล  การเงินการคลัง  และมีอำนาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ
โดยต้องคำนึงถึงความสอดคล้องกับการพัฒนาของจังหวัด  และประเทศเป็นส่วนรวมด้วย 
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ประกาศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ 
 สำหรับประกาศของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ที่มีผลต่อการบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นคือ  ฉบับที่  85/2557  เรื่อง  การได้มาซึ่งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น
เป็นการชั่วคราว  โดยในประกาศข้อ 3 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทประกอบด้วยจำนวน
สมาชิกสภาท้องถิ่น ดังต่อไปนี้  1) องค์การบริหารส่วนตำบลมีสมาชิกสภาจำนวนสิบคน  2) เทศบาลทุก
ประเภทมีสมาชิกสภาจำนวนสิบสองคน  3) องค์การบริหารส่วนจังหวัดแต่ละแห่งมีจำนวนสมาชิกสภากึ่ง
หนึ่งของจำนวนสมาชิก  สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดทั้งหมดที่มีอยู่ก่อนวันที่ประกาศนี้มีผลใช้บังคับ  
สำหรับคุณสมบัติขอสมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมีคุณสมบัติประกอบไปด้วย  1) มีสัญชาติไทย  2) มีอายุไม่ต่ำ
กว่าสามสิบห้าปีบริบูรณ์นับถึงวันประกาศแต่งตั้ง  3) จบการศึกษาไม่ต่ำกว่าปริญญาตรีหรือเทียบเท่า     
4) ไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้  บริหารท้องถิ่น ทั้งนี้ มิ
ให้นำมาตรา  45 (12) (13) และ (14)  แห่งพระราชบัญญัติการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหาร
ท้องถิ่น พ.ศ. 2545  มาใช้บังคับ  และ  5) รับราชการในเขตจังหวัดในระดับตำแหน่งตั้งแต่ระดับชำนาญ
การพิเศษ หรือระดับ 8 หรือเทียบเท่าข้ึนไป  หรือ  6) เคยรับราชการในเขตจังหวัดในระดับตำแหน่งตั้งแต่
ระดับชำนาญการพิเศษ หรือระดับ  8  หรือเทียบเท่าขึ้นไป  และต้องพ้นหรือออกจากราชการแล้ว  หรือ  
7)  เป็นบุคคลในเขตจังหวัดนั้นและดำรงตำแหน่งประธานหรือหัวหน้าองค์กรภาคเอกชน  หรือภาค
ประชาชนที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนที่มีการจดทะเบียนไว้กับส่วนราชการ  หรือมีหนังสือรับรองจากส่วนราชการ 
 
 ส่วนคณะกรรมการสรรหา  ประกอบด้วย ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นประธานกรรมการ  อัยการ
จังหวัดคนหนึ่งซึ่งอัยการสูงสุดมอบหมาย  ผู้อำนวยการการเลือกตั้งประจำจังหวัด  ผู้อำนวยการสำนักงาน
ตรวจเงินแผ่นดินจังหวัด  ผู้อำนวยการสำนักงาน ป.ป.ช. ประจำจังหวัด  รองผู้อำนวยการรักษาความ
มั่นคงภายในจังหวัด  (ฝ่ายทหาร)  และประธานสภาหอการค้าจังหวัดหรือประธานสภาอุตสาหกรรม
จังหวัดหรือประธานสภา  ทนายความประจำจังหวัดซึ่งคัดเลือกกันเองให้เหลือหนึ่งคนเป็นกรรมการ  ให้
ท้องถิ่นจังหวัดเป็นเลขานุการคณะกรรมการสรรหา   
 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ. 2560  กำหนดไว้ในหมวดที่ 14 การปกครองส่วน
ท้องถิ่น  มาตรา 250  กำหนดว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน  
รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น  และในการจัดทำบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอำนาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ถ้าการร่วม
ดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการ  
จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของภาครัฐดำเนินการนั้นก็ได้  
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ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5)  พ.ศ. 2545   มาตรา 3/1 
บัญญัติว่า  “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของ
รัฐ  ความมีประสิทธิภาพ  ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ  การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  การลดภารกิจ
และยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็น  การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น  การกระจายอำนาจ
ตัดสินใจ  การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน  มีผู้รับผิดชอบต่อผล
ของงาน”  การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จำเป็นอย่างยิ่งเพ่ือให้บริหารราชการ
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน (สำนักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2549) 

วรเดช  จันทรศร  และไพโรจน์  ภัทรนรากุล (2544)  ได้กล่าวไว้ว่า  การประเมินผลหน่วยงานใน
ระบบเปิด  จำเป็นต้องมีเกณฑ์มาตรฐาน (Standard criteria)   และตัวชี้วัด (Indicators)   เพ่ือใช้เป็น
กรอบในการประเมินเพ่ือให้เกิดความชัดเจน  เป็นระบบ  มีมาตรฐานและเป็นที่ยอมรับ  โดยประกอบด้วย
เกณฑ์ท่ีสำคัญ  7  เกณฑ์  ประกอบด้วย 

1. เกณฑ์สัมฤทธิผลและการบรรลุวัตถุประสงค์ของนโยบาย (Achievement)  เป็นการ
เปรียบเทียบผลการดำเนินงานของหน่วยงานที่นำนโยบายไปปฏิบัติ  กับวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ใน
นโยบาย  โดยเป็นการประเมินผลขององค์กรใน 2 ส่วนคือ  ผลในภาพรวม  และระดับปฏิบัติการ 

2. เกณ ฑ์ ความ เสมอภ าค  (Equality)  และความ เป็ น ธรรม ในสั งคม  (Social equity)  
ประกอบด้วยตัวชี้วัดที่สำคัญ  4  ประการคือ  การเข้าถึง (Accessibility)  การจัดสรรทรัพยากร 
(Resource allocation)   การกระจายผลประโยชน์ (Distribution of benefits)    และความเสมอภาค 
(Equality) 

3. เกณฑ์ความสามารถและคุณภาพในการให้บริการ (Capability and services quality)  
ประกอบด้วยตัวชี้วัด  4  ประการคือ  สมรรถนะของหน่วยงาน (Organizational Capacity)  ความทั่วถึง
และเพียงพอ  (Coverage and adequacy)  ความถี่ในการให้บริการ (Service frequency)   และ
ประสิทธิภาพการให้บริการ (Efficiency)   

4. เกณฑ์ความรับผิดชอบขององค์กร  (Accountability)   ประกอบด้วยตัวชี้วัด 4  ประการคือ  
พันธกิจต่อสังคม (Social commitment)  ความรับผิดชอบต่อสาธารณะ (Public accountability)   
การให้หลักประกันความเสี่ยง (Risks guarantee)  การยอมรับข้อผิดพลาด (Acceptance of failure)  

5. เกณฑ์การสนองตอบความต้องการของประชาชน (Responsiveness)  ประกอบด้วยตัวชี้วัด 
4  ประการคือ  การกำหนดประเด็นปัญหา (Problem identification)  การรับฟังความคิดเห็น (Public 
hearing)  มาตรการเชิงกลยุทธ์ในการแก้ไขปัญหา (Strategic measures)  และความรวดเร็วในการแก้ไข
ปัญหา 



 16 

6. เกณฑ์ความพึงพอใจของลูกค้าหรือประชากรกลุ่มเป้าหมาย (Client’s  satisfaction)  
ประกอบด้วยตัวชี้วัดที่สำคัญ  2  ประการคือ  ระดับความพึงพอใจ (Degree of  satisfaction)  การ
ยอมรับหรือคัดค้าน (Acceptance or rejection) 

7. เกณฑ์ผลเสียหายต่อสังคม (Social damage)   ประกอบด้วยตัวชี้วัด  2  ประการคือ  
ผลกระทบภายนอก (Externalities)   ต้นทุนทางสังคม  (Social costs)   
 
 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น (2546)  กำหนดให้มียุทธศาสตร์การพัฒนาระบบการกำกับ
ดูแลภาคประชาชนต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมมากขึ้น โดยส่งเสริมให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนำหลักการบริหารจัดการที่ดีมาใช้ในการปฏิบัติงาน  โดยมี  กลยุทธ์
ประกอบด้วย  การปรับปรุงกฎหมายระเบียบที่เกี่ยวข้องเพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนตรวจสอบการ
บริหารงานของท้องถิ่น  และกำหนดหลักเกณฑ์และตัวชี้วัดการบริการจัดการที่ดีเพ่ือเป็นแนวทางให้
ท้องถิ่นปฏิบัติ  และใช้เป็นหลักในการประเมินวัดผลงานของแต่ละท้องถิ่น 
 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  มี
เจตนารมณ์เพ่ือให้ส่วนราชการต้องปฏิบัติงานโดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ  มีประสิทธิภาพ  เกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ  โดยมีเป้าหมายดังนี้  (สวัสดิการสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 
2547) 
 1. เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  ได้แก่  การบริหารราชการที่ สามารถตอบสนอง 
(Responsiveness)  ต่อความต้องการของประชาชนและพยายามมุ่งให้ เกิดผลกระทบในเชิงบวก 
(Positive impact)  ต่อการพัฒนาชีวิตประชาชน 
 2.  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ  ได้แก่  การบริหารเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ (Outcome)  ตรงตาม
วัตถุ ป ระส งค์  (Objective)  ที่ ว างไว้ โดยมี ก ารบ ริห ารแบบ มุ่ ง เน้ น ผลสั มฤทธิ์  (Result base 
management)  และการจัดทำข้อตกลงว่าด้วยผลงาน (Performance agreement)  ในทุกระดับ 
 3.  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  ได้แก่  การบริหารที่จะต้องพิจารณา
ในเชิงเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยนำเข้า (Input)    กับผลลัพธ์ (Outcome)   ที่ เกิดขึ้นโดยมีการทำ  
Cost/benefit analysis  ให้สามารถวิเคราะห์ความเป็นไปได้และความคุ้มค่าของแผนงานหรือโครงการ
ต่างๆ  เทียบกับประโยชน์ที่ได้รับ  รวมทั้งจัดระบบการวางเป้าหมายการทำงานและวัดผลงานของแต่ละ
บุคคล (Individual scorecards)  ที่เชื่อมโยงกับระดับองค์การ (Organization scorecards)   
 4.  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  ได้แก่  การกำหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
และการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Process simplification)  และจัดให้มีการกระจายอำนาจการ
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ตัดสินใจ (Empowerment)   เพ่ือให้การปฏิบัติงานเสร็จสิ้นที่จุดบริการใกล้ตัวกับประชาชน รวมทั้งการ
ปฏิบัติงานในรูป  One-stop service   
 5.  มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อเหตุการณ์  ได้แก่  การทบทวนและปรับปรุง
กระบวนการ  และขั้นตอนทำงานใหม่อยู่เสมอ (Process redesign)  ซึ่งจำเป็นต้องทบทวนลำดับ
ความสำคัญและความจำเป็นของแผนงานและโครงการทุกระยะ (Program evaluation)  การยุบเลิก
ส่วนราชการที่ไม่จำเป็นและการปรับปรุงกฎหมาย  กฎระเบียบต่างๆ  ให้เหมาะสมกับสภาวการณ์อยู่
เสมอ 
 6.  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  ได้แก่การ
ปฏิบัติราชการที่มุ่งเน้นถึงความต้องการและความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเป็นหลักโดยมีการ
สำรวจความต้องการของประชาชน (Citizen survey)  และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer 
survey)  ในหลากหลายวิธีและเป็นไปอย่างสม่ำเสมอ  เพื่อนำมาปรับปรุงการปฏิบัติราชการต่อไป 
 7.  มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม่ำเสมอ  ได้แก่การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน
เพ่ือให้เกิดระบบการควบคุมตนเอง (Internal control)  ซึ่งจะทำให้สามารถผลักดันการปฏิบัติงานของ
องค์กรให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  

สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  (2547)  ได้พัฒนารายละเอียดของตัวชี้วัดในแต่
ละหมวดในการพัฒนาคุณภาพการบริหารโดยรวม  ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าผู้รับบริการ  พิจารณาจากการ
ดำเนินการในเรื่องการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน  มีช่องทางที่ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับบริการสาธารณะได้หลายช่องทาง  มีการวิ เคราะห์ความเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน
ผู้รับบริการ  การนำผลการรับฟังความคิดเห็นมาปรับปรุงการให้บริการ  การแก้ไขปัญหาและระบบ
ติดตามเรื่องเพ่ือประโยชน์ต่อประชาชนผู้รับบริการ  และการกำหนดมาตรฐานหรือวิธีการให้บริการ 
 
การพัฒนาคุณภาพบริการ  และเครื่องมือบริหารสำหรับการพัฒนาคุณภาพบริการ 
 ฟิลิป  คอทเลอร์  (2550)  กล่าวว่าสูตรสำเร็จทางการตลาดเพียงสูตรเดียวที่รับประกัน
ความสำเร็จให้ธุรกิจได้คือ  การผลิตสินค้าหรือบริการเติมเต็มความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง  
และหมั่นตรวจสอบกับผู้บริโภคว่า  ผลิตภัณฑ์หรือสินค้าเหล่านั้นสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือไม่  
 
 ดิเรก  ปัทสิริวัฒน์ (2549)  กล่าวว่าการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในมุมมองวิวัฒนาการ  
จะเกิดขึ้นจากการเพ่ิมขีดความสามารถการทำงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเอง  การเป็นที่ยอมรับ
และได้ความร่วมมือจากประชาชน  ความคิดริเริ่ม  การนำความรู้และเทคโนโลยีใหม่ไปประยุกต์ใช้  โดย
วิถีใหม่ของท้องถิ่นเกี่ยวข้องกับความคิดริเริ่มด้านการจัดการขององค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่น  เช่น  การ
ให้บริการรูปแบบใหม่  กิจกรรมใหม่  เช่น ปรับปรุงการให้บริการสาธารณะ  การพัฒนาการเมือง  การให้
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ข่าวสารข้อมูลและส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วม  โดยคำว่าบริการรูปแบบใหม่นั้นพิจารณาจาก
หลักเกณฑ์  4  ข้อ  คือ 1) กิจกรรมนั้นมีความต่อเนื่องเป็นโปรแกรม (Program activities)   มากกว่า
การทำงานครั้งเดียว (Single event) 2)  เป็นกิจกรรมที่มีคุณค่าและคุณประโยชน์ต่อสังคม  เช่น  การ
สร้างรายได้  การพัฒนาสภาพสิ่งแวดล้อม  พัฒนาคนและอาชีพ  รวมถึงการพัฒนาทางการเมือง         
3) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนสำคัญทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว  ส่งเสริมให้เกิดความ
ร่วมมือและการเป็นพันธมิตรขึ้น  4)  นวัตกรรมการจัดการเกิดขึ้นเองโดยสมัครใจ  โดยไม่มีหน่วยงานใด
บังคับหรือชี้นำ 
  
 Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA)  เป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
ของประเทศสหรัฐอเมริกา  ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ  ทั่วโลกนำไป
ประยุกต์ใช้  เช่น  ประเทศญี่ปุ่น  ออสเตรเลีย สิงคโปร์  และมาเลเซีย  ในส่วนของประเทศสหรัฐอเมริกา
บริษัทขนาดใหญ่ที่ได้รางวัลคุณภาพ MBNQA คือ  Motorola, Inc. และ  Westinghouse Commercial 
Nuclear Fuel Division  ในปีค.ศ. 1988 และบริษัทขนาดเล็กที่ได้รับรางวัล  คือ Globe Metallurgical, 
Inc.  ส่วนธุรกิจที่ให้บริการ  Federal Express (FedEx)  ได้รับในปี ค.ศ. 1990  (Evans and Lindsay, 
2005)  โดยวัตถุประสงค์หลักของรางวัลคุณภาพ MBNQA ประกอบด้วย  (National Institute of 
Standard and Technology, 2006)   

1. เพ่ือช่วยกระตุ้นองค์การให้มีการปรับปรุงทั้งด้านคุณภาพ  (Quality)  และการเพ่ิมผลผลิต 
(Productivity)  ให้มีความสามารถในการแข่งขันท่ีสูงขึ้น 

2. เพ่ือยกย่ององค์การต่างๆ  ที่ประสบความสำเร็จในการปรับปรุงคุณภาพสินค้าและ/หรือ
บริการของตนเองได้ดีขึ้น 

3. เพ่ือสร้างแนวทางและเกณฑ์ที่ทั้งภาคธุรกิจ  ภาคอุตสาหกรรม  ภาครัฐ  และองค์การต่างๆ  
นำไปประเมินความสามารถของตนเองเพ่ือใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ 

4. เพ่ือใช้เป็นแนวทางที่เฉพาะเจาะจงแก่องค์การที่ประสงค์จะเรียนรู้ถึงการบริหารจัดการ
องค์การเพื่อให้ได้รับความสำเร็จในการพัฒนาคุณภาพขององค์การ 
 

 National Institute of Standard and Technology  (2006)   ได้จัดทำเกณฑ์ในการประเมิน
องค์กรเพ่ือรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 
เพ่ือส่งเสริมให้องค์กรที่เข้าร่วมประกวดเป็นองค์กรที่มีศักยภาพเป็นเลิศ  โดยมีกรอบของเกณฑ์ในการ
พิจารณา 7 หมวด  ประกอบด้วย  ภาวะผู้นำ (Leadership)  การวางแผนกลยุทธ์ (Strategic planning)  
การมุ่งเน้นผู้รับบริการและตลาด (Customer and market focus)  การวัดผล  การวิเคราะห์และการ
จัดการความรู้ (Measurement, analysis and knowledge management)  การมุ่งเน้นทรัพยากร
บุคคล (Human resource focus)   กระบวนการบริหารจัดการ (Process management)  และ
ผลลัพธ์ (Results)  ดังแสดงในภาพที่  1 
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ภาพที่ 1  แสดงตัวแบบหมวดสำหรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของ MBNQA (National Institute of 
Standard and Technology, 2006)    
 
 จากภาพที่ 1  จะเป็นรายละเอียดของลักษณะองค์กร  สภาพแวดล้อมขององค์กร  ลักษณะของ
ความสัมพันธ์   ยุทธศาสตร์ของความท้ าทายต่อองค์กร  จากตัวแบบของ  MBNQA  จะแบ่ ง
ระบบปฏิบัติการออกเป็น 6  หมวดซึ่งเป็นระบบปฏิบัติการที่จะทำให้บรรลุถึงผลลัพธ์ขององค์กร  โดยที่
หมวดภาวะการนำองค์กร  การวางแผนกลยุทธ์  และการมุ่งเน้นผู้รับบริการและตลาดจะเป็นกลุ่มของ
ภาวะผู้นำ  เพราะระบบปฏิบัติการกลุ่มนี้จะเป็นส่วนสำคัญที่จะทำให้ผู้บริหารเห็นความสำคัญของการ
วางแผนกลยุทธ์และการแสวงหาโอกาสในอนาคต  ส่วนกลุ่มที่สองประกอบไปด้วย  การมุ่งเน้นทรัพยากร
บุคคล  กระบวนการบริหารจัดการ  และผลลัพธ์  เป็นกลุ่มของผลลัพธ์  โดยที่บุคลากรในองค์กร  และ
กระบวนการที่สำคัญจะเป็นกุญแจในการที่จะทำให้องค์กรบรรลุผลลัพธ์ที่ตั้งไว้  ซึ่งระบบปฏิบัติการในทุก
หมวดจะมีผลทำให้องค์กรมีศักยภาพในการสร้างผลิตภัณฑ์  สร้างบริการ  การบริหารจัดการผู้รับบริการ
และตลาด  การบริหารด้านการเงิน  การบริหารจัดการภายใน  รวมทั้งการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  การ
บริหารจัดการที่ดี  และการมีความรับผิดชอบต่อสังคมและชุมชน 
  

Zhao  และคณะ (2004)  ได้นำกรอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติของ MBNQA ไปใช้ในการพัฒนา
เครื่องมือวัดคุณภาพการบริหารจัดการ  และศักยภาพขององค์กรของหน่วยบริการทางด้านอุตสาหกรรม
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ของประเทศจีน  โดยที่ในส่วนแรกระบบปฏิบัติการจะประกอบไปด้วยเกณฑ์ในการประเมิน  6 หมวด   
ได้แก่ ภาวะผู้นำ  การวางแผนกลยุทธ์  การมุ่งเน้นผู้รับบริการและตลาด  การวัดผล  การวิเคราะห์และ
การจัดการความรู้ การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล  และกระบวนการบริหารจัดการ   ส่วนระบบปฏิบัติการที่
สองซึ่งวัดผลลัพธ์ขององค์กร  ประกอบด้วยหมวดหลักๆ  4 หมวดคือ  ความพึงพอใจของบุคลากร  
ผลลัพธ์ของการมุ่งเน้นผู้รับบริการ  ผลลัพธ์ทางด้านการเงินและการตลาด  และประสิทธิผลขององค์กร 
  

Lakhe และ Mohanty (1994)  กล่าวว่า  แนวคิดของการจัดทำ Total Quality Management  
(TQM)  คือการจัดทำให้องค์การมีการปรับปรุงสมรรถนะอย่างต่อเนื่อง  ซึ่งมีความจำเป็นในการใช้เทคนิค
และเครื่องมือจำนวนมากในการตรวจวัด  สำหรับองค์กรที่มีการจัดทำระบบคุณภาพจะสังเกตได้จาก               
1)  ระบบการจัดทำคุณภาพจะเป็นส่วนหนึ่งของนโยบาย  และกระบวนงานขององค์กร  2)  บุคลากร
ภายในมีความเข้าใจ และเห็นความสำคัญในการจัดทำระบบคุณภาพว่าจะเป็นส่วนหนึ่งของการบรรลุ
เป้าหมายทางธุรกิจขององค์กร  3)  โครงสร้างขององค์กรมีการปรับตัวสำหรับรองรับระบบคุณภาพ              
4)  มีการหลอมรวมความต้องการของผู้รับบริการภายในและภายนอกเป็นส่วนหนึ่งของแผนธุรกิจของ
องค์กร   5) การวัดความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้างสมรรถนะ
ขององค์กร  6)  เป็นองค์กรที่มีระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 
  

Ugboro  และ  Obeng (2000)  พบว่าในองค์กรที่นำระบบ TQM  เข้าไปใช้จะพบค่าสหสัมพันธ์
ที่ เป็นบวก  (Positive correlation)  ระหว่างภาวะผู้นำของผู้บริหารสูงสุด  การให้อำนาจในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร  (การให้อำนาจในการตัดสินใจ,  การมีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสิน,  และการ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารและทรัพยากรในองค์กร) ความพึงพอใจในการทำงานของบุคลากรและความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 
  

Kaplan แ ล ะ  Norton (1996) ได้ ก ล่ า ว ไว้ ใ น  The Balanced scorecard: Translating 
strategy into action  ว่ามิติทางด้านลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Customer)  จะวัดจากส่วนแบ่งการตลาด 
(Market share)   ผู้รับบริการใหม่ (Customer acquisition)  การรักษาผู้รับบริการเดิม (Customer 
retention)   กำไรที่ได้จากผู้รับบริการ (Customer profitability)  และความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer satisfaction)   



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ขอบเขตของโครงการวิจัย 
 วิจัยเชิงสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง  
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ที่ใช้บริการในงานบริการต่างๆ  ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง  
โดยมีประเด็นการสำรวจประกอบไปด้วย  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ช่องทางการให้บริการ  
เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ  และต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  รวมทั้งข้อเสนอแนะอ่ืนๆ สุ่มตัวอย่างของ
ผู้รับบริการในแต่ละงานบริการโดยสุ่มจากรายชื่อที่องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงรวบรวมไว้  ใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง 400  ตัวอย่างในการจัดส่งแบบสำรวจความคิดเห็นทางไปรษณีย์เพ่ือให้ประชาชนผู้รับบริการ
ตอบ  
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการสำรวจ 

การสำรวจความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการ  ต่อระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง  ประจำปีงบประมาณ  พ.ศ. 2565 ทางไปรษณีย์  
จำนวน  400 ราย  ในงานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้าน
สาธารณสุข และด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  ทีร่ับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง 

 
ระยะเวลาที่ทำการวิจัย   สถานที ่ เครื่องมือและวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เริ่มดำเนินการวิจัยเชิงสำรวจนี้ระหว่างวันที่  1 ตุลาคม 2564 – 28 มิถุนายน 2565 โดยส่ง
แบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการทางไปรษณีย์ เพ่ือให้ประชาชนผู้รับบริการ 
ประเมินระดับความพึงพอใจ  และจัดส่งข้อมูลการประเมินผลมายังสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า    
เจ้าคณุทหารลาดกระบัง  วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  จังหวัดชุมพร 
 
การทดสอบเครื่องมือ 

แบบสำรวจความพึงพอใจที่ใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้   ได้มีการทดสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) และทดสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct 
validity)  สำหรับการทดสอบความเชื่อถือ (Reliability) จากนั้นจะดำเนินการหาค่ามีค่าสัมประสิทธิ์ 
Cronbach’s alpha ในส่วนของระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ไปใช้บริการที่องค์การบริหารส่วน
ตำบลปากทรง   
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การวิเคราะห์และการประมวลผล 
ใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ SPSS for Window (Statistical Package for Social 

Sciences) เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยสำรวจในข้างต้น  ซึ่งประกอบไปด้วย 
1. วิเคราะห์หาความถี่ (Frequency)  และร้อยละ (Percentage) ของจำนวนผู้ตอบแบบ

สำรวจความคิดเห็นในแต่ละงานบริการ   
2. วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยเลขคณิต  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  ระดับความ

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อขั้นตอนการให้บริการ  ช่องทางการให้บริการ  
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และสิ่งอำนวยความสะดวก โดยแบบสอบถามในส่วนนี้ใช้มาตรวัด
แบบ  Likert’s  Scale  แต่ละข้อมีทางเลือกตอบได้  5 ทางเลือก  ถ้าตอบมากที่สุดได้  5 
คะแนน  มากได้  4 คะแนน  ปานกลางได้  3 คะแนน   น้อยได้ 2  คะแนน   และน้อยที่สุด
ได้  1 คะแนน  โดยนำคำตอบของผู้ตอบแบบสอบถามมาหาค่าเฉลี่ย และกำหนดระดับ
ค่าเฉลี่ย เป็น  5 ระดับ  ดังนี้ 

 
  ความกว้างของข้อมูลในแต่ละชั้น   = ค่าสูงสุด – ค่าต่ำสุด /   จำนวนชั้น 
      = 5 – 1 / 5 
      =  0.8  
  โดยหมายความว่า 
 

1. คะแนนเฉลี่ยที่อยู่ระหว่าง  1.00 - 1.80  หมายความว่า   มีระดับความพึงพอใจ
น้อยที่สุด 

2. คะแนนเฉลี่ยที่อยู่ระหว่าง  1.81 - 2.60  หมายความว่า  มีระดับความพึงพอใจน้อย 
3. คะแนนเฉลี่ยที่อยู่ระหว่าง  2.61 - 3.40  หมายความว่า มีระดับความพึงพอใจปาน

กลาง 
4. คะแนนเฉลี่ยที่อยู่ระหว่าง  3.41 - 4.20  หมายความว่า  มีระดับความพึงพอใจมาก 
5. คะแนนเฉลี่ยที่อยู่ระหว่าง  4.21 - 5.00  หมายความว่า  มีระดับความพึงพอใจมาก

ที่สุด 
 



บทที่  4 
ผลการศึกษา 

 
การทดสอบค่า Reliability 

จากแบบสอบถามการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบล  พบว่าค่า Reliability  (Cronbach’s  alpha) ในด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  มีค่าเท่ากับ  0.92, 0.93, 0.91  
และ 0.89  ตามลำดับ   ซึ่งมีค่าสูงกว่าค่าวิกฤตคือ  0.70  (Nunnally,  1978  อ้างโดย  Prajogo  and  
Sohal, 2006)    รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1  แสดงค่า  Reliability  จำแนกตามด้านที่ใช้การประเมิน 
ด้านที่ใช้การประเมิน จำนวนข้อ Cronbach’s alpha 

ขั้นตอนการให้บริการ 6 0.92 
ช่องทางการให้บริการ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

6 
6 

0.93 
0.91 

สิ่งอำนวยความสะดวก 8 0.89 
 

ผลการวิเคราะห์จากแบบสำรวจ 
 จากการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล                  
ปากทรง  ประจำปีงบประมาณ  พ.ศ. 2565  ในงานด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  ด้านสาธารณสุข  และงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  พบว่าประชาชน
ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจรายละเอียดแสดงในตารางที่ 2 
 

ตารางที ่ 2   แสดงจำนวนของผู้ตอบแบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจ 
งานบริการ จำนวนแบบสอบถาม

ที่จัดส่ง 
จำนวนประชาชนท่ี
ตอบแบบสอบถาม 

ร้อยละของประชาชนท่ี
ตอบแบบสอบถาม 

งานด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี 120 53 44.16 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  110 48 43.36 
งานด้านสาธารณสุข 80 35 43.75 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 90 38 42.22 

รวม 400 174 43.50 
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ในส่วนของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่รับบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง  พบว่าความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  
4.51±0.74 ช่องทางการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.40  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 
4.51±0.49  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่  4.52±0.56  และในภาพรวมในทุกด้าน
ของงานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  มีค่าเท่ากับ  4.51±0.48  โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 
5.00 รายละเอียดแสดงในตารางที่  3 
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ตารางที่  3  ระดับค่าเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic mean)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  ของระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ประชาชนผู้รับบริการไปใช้บริการที่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากทรงในงานบริการงานด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี 

ประเด็นในการวัดระดับความพึงพอใจ Mean ± SD 
ขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว 4.51±0.59 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.52±0.77 

มีป้ายบอกข้ันตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน  ง่ายต่อการให้บริการ 4.51±0.58 

มีระบบคิวเรียงลำดับก่อนหลังของการให้บริการ 4.52±0.69 

ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.50±0.25 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับกระบวนการ  และขั้นตอนการให้บริการระดับใด 4.50±0.44 

ค่าเฉลี่ย 4.51±0.38 

ช่องทางการให้บริการ  
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเพื่อรองรับประชาชนผู้รับบริการ  เช่น  บริการนอก
สถานท่ี  บริการในช่วงเวลาพักเที่ยง  หรือนอกเวลาราชการ 

4.51±0.74 

มีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบถึงช่องทางการให้บริการที่จัดให้ 4.50±0.32 
ตอบสนองความต้องการการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.51±0.14 
ช่องทางการให้บริการสามารถเข้าถึงง่าย  สะดวก  รวดเร็ว 4.50±0.25 
ป้าย  ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์  มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.49±0.35 
โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการเข้าถึงบริการในระดับใด 4.52±0.47 

ค่าเฉลี่ย 4.50±0.40 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  
เจ้าหน้าท่ีมีมิตรไมตรี  ยิ้มแย้มแจ่มใส  และพร้อมท่ีจะให้บริการ 4.53±0.65 

เจ้าหน้าท่ีคอยให้ความช่วยเหลือแนะนำ  และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 4.49±0.25 

เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน  เข้าใจง่าย  และถูกต้อง 4.50±0.65 

เจ้าหน้าท่ีมีจำนวนเพียงพอในการให้บริการ 4.50±0.48 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  ไม่เลือกปฏิบัติ 4.52±0.58 

โดยสรุปท่านพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีทุกท่านในระดับใด 4.51±0.52 

ค่าเฉลี่ย 4.51±0.49 

สิ่งอำนวยความสะดวก 
สถานท่ีตั้งของหน่วยบริการ  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.49±0.47 

ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  ที่จอดรถ  ห้องน้ำ  ท่ีนั่งคอยให้บริการ 4.48±0.65 

ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.53±0.35 

มีหนังสือพิมพ์  วารสาร  และน้ำดื่มไว้คอยบริการอย่างเพียงพอ 4.52±0.25 

อุปกรณ์เครื่องใช้สำนักงานทันสมัย  และมีเพียงพอ  ให้บริการรวดเร็ว 4.53±0.45 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับสถานที่  วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.53±0.36 

ค่าเฉลี่ย 4.52±0.56 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.51±0.48 
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ในส่วนของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.51±0.48 ช่อง
ทางการให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.50±0.51  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.39  และ
สิ่งอำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.47  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม   มีค่าเท่ากับ 4.51±0.46  โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 รายละเอียด
แสดงในตารางที ่4 
 
ตารางที่  4   ระดับค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  ของระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ประชาชนผู้รับบริการไปใช้บริการที่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากทรงในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

ประเด็นในการวัดระดับความพึงพอใจ Mean ± SD 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว 4.51±0.78 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.50±0.98 

มีป้ายบอกข้ันตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน  ง่ายต่อการให้บริการ 4.52±0.56 

มีระบบคิวเรียงลำดับก่อนหลังของการให้บริการ 4.53±0.36 

ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.52±0.58 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับกระบวนการ  และขั้นตอนการให้บริการระดับใด 4.53±0.44 

ค่าเฉลี่ย 4.51±0.48 

ด้านช่องทางการให้บริการ  
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเพื่อรองรับประชาชนผู้รับบริการ  เช่น  บริการนอก
สถานท่ี  บริการในช่วงเวลาพักเที่ยง  หรือนอกเวลาราชการ 

4.50±0.56 

มีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบถึงช่องทางการให้บริการที่จัดให้ 4.52±0.32 
ตอบสนองความต้องการการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.51±0.36 
ช่องทางการให้บริการสามารถเข้าถึงง่าย  สะดวก  รวดเร็ว 4.50±0.58 
ป้าย  ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์  มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.50±0.65 
โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการเข้าถึงบริการในระดับใด 4.52±0.35 

ค่าเฉลี่ย 4.50±0.51 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
เจ้าหน้าท่ีมีมิตรไมตรี  ยิ้มแย้มแจ่มใส  และพร้อมท่ีจะให้บริการ 4.50±0.36 

เจ้าหน้าท่ีคอยให้ความช่วยเหลือแนะนำ  และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 4.49±0.25 

เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน  เข้าใจง่าย  และถูกต้อง 4.52±0.45 

เจ้าหน้าท่ีมีจำนวนเพียงพอในการให้บริการ 4.49±0.65 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  ไม่เลือกปฏิบัติ 4.50±0.25 

โดยสรุปท่านพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีทุกท่านในระดับใด 4.50±0.65 

ค่าเฉลี่ย 4.50±0.39 
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ตารางที่ 4 (ต่อ)  ระดับค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  ของระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ประชาชนผู้รับบริการไปใช้บริการที่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากทรงในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

ประเด็นในการวัดระดับความพึงพอใจ Mean ± SD 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
สถานท่ีตั้งของหน่วยบริการ  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.51±0.35 

ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  ที่จอดรถ  ห้องน้ำ ที่น่ังคอยให้บริการ 4.50±0.35 

ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.49±0.54 

มีหนังสือพิมพ์  วารสาร  และน้ำดื่มไว้คอยบริการอย่างเพียงพอ 4.53±0.25 

อุปกรณ์เครื่องใช้สำนักงานทันสมัย  และมีเพียงพอ  ให้บริการรวดเร็ว 4.53±0.35 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับสถานที่  วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.53±0.45 

ค่าเฉลี่ย 4.52±0.47 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.51±0.46 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านสาธารณสุข  ขององค์การบริหารส่วนตำบล

ปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.40 ช่องทางการให้บริการมีระดับ
คะแนนที่ 4.53±0.38 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.52±0.54  และสิ่งอำนวยความสะดวกมี
ระดับคะแนนที่ 4.51±0.50  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้านสาธารณสุข  มีค่าเท่ากับ 
4.51±0.41 โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 5 
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ตารางที่  5  ระดับค่าเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic mean)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  ของระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ประชาชนผู้รับบริการไปใช้บริการที่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากทรงในงานบริการด้านสาธารณสุข   

ประเด็นในการวัดระดับความพึงพอใจ Mean ± SD 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว 4.50±0.23 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.49±0.54 

มีป้ายบอกข้ันตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน  ง่ายต่อการให้บริการ 4.50±0.35 

มีระบบคิวเรียงลำดับก่อนหลังของการให้บริการ 4.51±0.41 

ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.49±0.33 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับกระบวนการ  และขั้นตอนการให้บริการระดับใด 4.50±0.52 

ค่าเฉลี่ย 4.50±0.40 

ด้านช่องทางการให้บริการ  
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเพื่อรองรับประชาชนผู้รับบริการ  เช่น  บริการนอก
สถานท่ี  บริการในช่วงเวลาพักเที่ยง  หรือนอกเวลาราชการ 

4.53±0.35 

มีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบถึงช่องทางการให้บริการที่จัดให้ 4.52±0.40 
ตอบสนองความต้องการการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.53±0.50 
ช่องทางการให้บริการสามารถเข้าถึงง่าย  สะดวก  รวดเร็ว 4.52±0.11 
ป้าย  ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์  มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.53±0.35 
โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการเข้าถึงบริการในระดับใด 4.53±0.52 

ค่าเฉลี่ย 4.53±0.38 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
เจ้าหน้าท่ีมีมิตรไมตรี  ยิ้มแย้มแจ่มใส  และพร้อมท่ีจะให้บริการ 4.53±0.32 

เจ้าหน้าท่ีคอยให้ความช่วยเหลือแนะนำ  และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 4.52±0.65 

เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน  เข้าใจง่าย  และถูกต้อง 4.53±0.42 

เจ้าหน้าท่ีมีจำนวนเพียงพอในการให้บริการ 4.52±0.52 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  ไม่เลือกปฏิบัติ 4.51±0.85 

โดยสรุปท่านพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีทุกท่านในระดับใด 4.52±0.65 

ค่าเฉลี่ย 4.52±0.54 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
สถานท่ีตั้งของหน่วยบริการ  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.53±0.65 

ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  ที่จอดรถ  ห้องน้ำ  ที่น่ังคอยให้บริการ 4.52±0.53 

ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.51±0.45 

มีหนังสือพิมพ์  วารสาร  และน้ำดื่มไว้คอยบริการอย่างเพียงพอ 4.52±0.52 

อุปกรณ์เครื่องใช้สำนักงานทันสมัย  และมีเพียงพอ  ให้บริการรวดเร็ว 4.52±0.35 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับสถานที่  วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.51±0.45 

ค่าเฉลี่ย 4.51±0.50 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.51±0.41 



 29 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.52±0.53 
ช่องทางการให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.50 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.49  
และสิ่งอำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่ 4.53±0.61  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   มีค่าเท่ากับ 4.52±0.51 โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 
รายละเอียดแสดงในตารางที่ 6 
 
ตารางที่  6  ระดับค่าเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic mean)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  ของระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ประชาชนผู้รับบริการไปใช้บริการที่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากทรงในงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ประเด็นในการวัดระดับความพึงพอใจ Mean ± SD 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว 4.53±0.35 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.52±0.53 

มีป้ายบอกข้ันตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน  ง่ายต่อการให้บริการ 4.53±0.54 

มีระบบคิวเรียงลำดับก่อนหลังของการให้บริการ 4.53±0.36 

ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.52±0.58 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับกระบวนการ  และขั้นตอนการให้บริการระดับใด 4.53±0.78 

ค่าเฉลี่ย 4.52±0.53 

ด้านช่องทางการให้บริการ  
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเพื่อรองรับประชาชนผู้รับบริการ  เช่น  บริการนอก
สถานท่ี  บริการในช่วงเวลาพักเที่ยง  หรือนอกเวลาราชการ 

4.53±0.69 

มีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบถึงช่องทางการให้บริการที่จัดให้ 4.52±0.65 
ตอบสนองความต้องการการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 4.52±0.58 
ช่องทางการให้บริการสามารถเข้าถึงง่าย  สะดวก  รวดเร็ว 4.53±0.51 
ป้าย  ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์  มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.52±0.50 
โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการเข้าถึงบริการในระดับใด 4.53±0.52 

ค่าเฉลี่ย 4.52±0.50 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
เจ้าหน้าท่ีมีมิตรไมตรี  ยิ้มแย้มแจ่มใส  และพร้อมท่ีจะให้บริการ 4.53±0.65 

เจ้าหน้าท่ีคอยให้ความช่วยเหลือแนะนำ  และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 4.51±0.45 

เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน  เข้าใจง่าย  และถูกต้อง 4.52±0.65 

เจ้าหน้าท่ีมีจำนวนเพียงพอในการให้บริการ 4.51±0.58 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  ไม่เลือกปฏิบัติ 4.53±0.52 

โดยสรุปท่านพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีทุกท่านในระดับใด 4.52±0.51 

ค่าเฉลี่ย 4.52±0.49 
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ตารางที่ 6 (ต่อ)  ระดับค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  ของระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ประชาชนผู้รับบริการไปใช้บริการที่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากทรงในงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ประเด็นในการวัดระดับความพึงพอใจ Mean ± SD 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
สถานท่ีตั้งของหน่วยบริการ  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.53±0.88 

ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  ที่จอดรถ  ห้องน้ำ  ท่ีนั่งคอยให้บริการ 4.53±0.51 

ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.51±0.65 

มีหนังสือพิมพ์  วารสาร  และน้ำดื่มไว้คอยบริการอย่างเพียงพอ 4.53±0.35 

อุปกรณ์เครื่องใช้สำนักงานทันสมัย  และมีเพียงพอ  ให้บริการรวดเร็ว 4.54±0.58 

โดยสรุปท่านพึงพอใจกับสถานที่  วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.53±0.50 

ค่าเฉลี่ย 4.53±0.61  
ค่าเฉลี่ยรวม 4.52±0.51 

 
ตารางที่  7   ระดับค่าเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic mean)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)  ของระดับความพึงพอใจต่องานบริการในภาพรวมที่ประชาชนผู้รับบริการไปใช้บริการที่
องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง  ทั้ง  4  งานบริการที่ได้รับการประเมิน 

งานบริการ Mean ± SD 
งานด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี 4.51±0.48 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  4.51±0.46 
งานด้านสาธารณสุข 4.51±0.41 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.52±0.51 
  

 
ข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการ 

1. ในช่วงการระบาดของโรค COVID-19 องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงควรเข้าถึงชุมชน
และช่วยเหลือประชาชนมากกว่าที่เป็นอยู่ 

2. ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมของชุมชนเพ่ือเป็น
การรับฟังความคิดเห็นและมีส่วนร่วมในการพัฒนาพ้ืนที่ 

3. ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น ถนนภายใน
ตำบล ระบบไฟแสงสว่างในพ้ืนที่ชุมชน ระบบน้ำประปาให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ของตำบล 

 



บทที่  5 
สรุปผลการศึกษา 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่รับบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  ของ

องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง  พบว่าความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  
4.51±0.74 ช่องทางการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.40  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 
4.51±0.49  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่  4.52±0.56  และในภาพรวมในทุกด้านของ
งานบริการด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  มีค่าเท่ากับ  4.51±0.48  โดยที่มรีะดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การ

บริหารส่วนตำบลปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.51±0.48 ช่องทางการ
ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.50±0.51  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.39  และสิ่ง
อำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.47  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม   มีค่าเท่ากับ 4.51±0.46  โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านสาธารณสุข  ขององค์การบริหารส่วนตำบล

ปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.50±0.40 ช่องทางการให้บริการมีระดับ
คะแนนที่ 4.53±0.38 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.52±0.54  และสิ่งอำนวยความสะดวกมี
ระดับคะแนนที่ 4.51±0.50  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้านสาธารณสุข  มีค่าเท่ากับ 
4.51±0.41 โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 

 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านการให้บริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ

ภัย ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง พบว่าต่อขั้นตอนการให้บริการมีระดับคะแนนที่  4.52±0.53 
ช่องทางการให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.50 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีระดับคะแนนที่ 4.52±0.49  
และสิ่งอำนวยความสะดวกมีระดับคะแนนที่ 4.53±0.61  และในภาพรวมในทุกด้านของงานบริการด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  มีค่าเท่ากับ 4.52±0.51 โดยที่มีระดับคะแนนเต็มเท่ากับ 5.00 

 
เมื่อคิดเป็นร้อยละพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลปากทรง  ด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  มีค่าเท่ากับร้อยละ 90.20 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีค่าเท่ากับร้อยละ  90.20  ด้านสาธารณสุข  มีค่าเท่ากับร้อยละ 90.20  และด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย  มีค่าเท่ากับร้อยละ 90.40  และหากคิดเป็นภาพรวมทั้ง  4  งานบริการ  พบว่ามี
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ที่ร้อยละ  90.25 
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สำหรับข้อคิดเห็นต่อองค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงของประชาชนผู้รับบริการที่ตอบ
แบบสอบถาม   ประกอบด้วย 

1. ในช่วงการระบาดของโรค COVID-19 องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงควรเข้าถึงชุมชน
และช่วยเหลือประชาชนมากกว่าที่เป็นอยู่ 

2. ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมของชุมชนเพ่ือเป็น
การรับฟังความคิดเห็นและมีส่วนร่วมในการพัฒนาพ้ืนที่ 

3. ต้องการให้องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรงพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น ถนนภายในตำบล 
ระบบไฟแสงสว่างในพ้ืนที่ชุมชน ระบบน้ำประปาให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ของตำบล 
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ภาคผนวก 



1. ชื่อองค์การบริหารส่วนตำบลทีท่่านใช้บริการคือ องค์การบริหารส่วนตำบลปากทรง 

2. งานบริการที่ท่านใช้บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลคือ 
[   ]  1.งานรายได้และการจดัเก็บภาษี                [   ]  2. งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ   [   ]  3.งานด้านสาธารณสุข 
[   ]  4.งานด้านโยธา การขออนุญาตก่อสร้าง        [   ]  5.การจ่ายเบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ/พิการ            [   ] 6. งานด้านการศึกษา  
[   ]  7.งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั [   ]  8. งานพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม              [   ] 9.งานด้านทะเบียนราษฎร์  
[   ] 10.งานป้องกันและควบคุมโรค                    [   ] 11. งานรับเรื่องราวร้องทุกข์                  [   ] 12.งานสนับสนุน้ำอุปโภคบรโิภค
       
[   ] 13.งานอื่นๆ   ได้แก่.................................................................. 
3. เพศ  [   ] 1. ชาย      [   ]  2.หญิง    

 4. อายุ   
[   ]  1. 20 – 30  ปี    [   ]  4. 51 – 60 ปี 

      [   ]  2.31 – 40 ปี     [   ]  5. 60 ปีขึ้นไป 
 [   ]  3.41 – 50 ปี      

5. สถานภาพสมรส  

[   ] 1. โสด             [   ] 3. หม้าย / หย่า /  แยกกันอยู่       
[   ]  2. สมรส    

6. การศึกษาสูงสุด              
[   ] 1. ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า / ไมไ่ด้เรียน [   ]  5. ปริญญาตร ี

      [   ]  2.มัธยมศึกษาตอนต้น   [   ] 6. สูงกว่าปริญญาตรี     
      [   ]  3.มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า [   ] 7. อื่นๆ (โปรดระบุ)……………… 
      [   ] 4. ปวส., อนุปริญญา     

7. อาชีพประจำของท่าน 
 [   ]  1. รับราชการ / รัฐวิสาหกจิ          [   ]  5. แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 

       [   ]  2.ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท   [   ] 6. เกษตรกร / ประมง     
  [   ]  3. ผู้ประกอบการ / เจ้าของธุรกิจ   [   ] 7. รับจ้างท่ัวไป 
       [   ] 4. ค้าขายรายย่อย / อาชีพอิสระ         [  ] 8. ว่างงาน 

8. ระดับความพึงพอใจต่องานบริการที่ไปใช้บริการที่องค์การบริหารส่วนตำบล 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ   ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
ความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว      
2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3.  มีป้ายบอกข้ันตอนการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน  ง่ายต่อการให้บริการ      
4.  มีระบบคิวเรียงลำดับก่อนหลังของการให้บริการ      
5.  ความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการแตล่ะขั้นตอน      
6.  โดยสรุปท่านพึงพอใจกับกระบวนการ  และขั้นตอนการให้บริการระดับใด      

การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2565 
การสำรวจความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลในครั้งนี้ จะนำขอ้เสนอแนะไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล  และใช้เป็นข้อมลูในการพิจารณาโบนัสสำหรับบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบล 
   ข้อมูลที่ได้จากการสอบถามนีจ้ะถกูเก็บไว้เป็นความลับและเป็นสิทธสิ่วนบุคคลที่ผู้อื่นจะละเมิดนำไปเผยแพร่มิได้ 
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ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ   ของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
ความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเพื่อรองรับประชาชนผูร้ับบริการ  เช่น  บริการ 
    นอกสถานท่ี  บริการในช่วงเวลาพักเที่ยง  หรือนอกเวลาราชการ 

     

2.  มีการประชาสัมพันธ์ให้ผูร้ับบรกิารทราบถึงช่องทางการให้บริการที่จัดให้      
3.  ตอบสนองความต้องการการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสทิธิภาพ      
4.  ช่องทางการให้บริการสามารถเข้าถึงง่าย  สะดวก  รวดเร็ว        
5.  ป้าย  ข้อความบอกจุดบริการ / ป้ายประชาสัมพันธ์  มีความชัดเจนเข้าใจง่าย      
6.  โดยสรุปท่านพึงพอใจด้านช่องทางการเข้าถึงบริการในระดับใด      
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      
1.  เจ้าหน้าท่ีมีมิตรไมตรี  ยิม้แย้มแจ่มใส  และพร้อมที่จะให้บริการ      
2.  เจ้าหน้าท่ีคอยให้ความช่วยเหลือแนะนำ  และสามารถแก้ไขปญัหาได้อย่างรวดเร็ว      
3.  เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน  เข้าใจง่าย  และถูกตอ้ง      
4.  เจ้าหน้าท่ีมีจำนวนเพียงพอในการให้บริการ      
5.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุกราย  โดยไมเ่ลือกปฏิบัติ      
6.  โดยสรุปท่านพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหนา้ที่ทุกท่านในระดับใด      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1.  สถานท่ีตั้งของหน่วยบริการ  สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก  เช่น  ท่ีจอดรถ  ห้องน้ำ  โทรศัพท์  
     สาธารณะ  ท่ีนั่งคอยให้บริการ 

     

3.  ความสะอาด  และความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
4.  มีหนังสือพิมพ์  วารสาร  และน้ำดื่มไว้คอยบริการอย่างเพียงพอ      
5.  อุปกรณ์เครื่องใช้สำนักงานทันสมัย  และมีเพียงพอต่อการให้บรกิาร      
6.  โดยสรุปท่านพึงพอใจกับสถานที่  วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกในระดับใด      
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