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บทสรปุสำหรบัผูบ้รหิาร 

(Executive Summary) 

 การวิจัยเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ในปีงบประมาณ 2565 มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย 1) เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การบริหารส่วนตำบล
กู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 2) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
ในการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม และ 
3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน 
จังหวัดมหาสารคาม เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่างเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
(Quantitative and Qualitative) มีกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 362 คน ท่ีได้มาจากการกำหนดขนาดตัวอย่างตาม
สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) กำหนดให้สัดส่วนของลักษณะท่ีสนใจในประชากร เท่ากับ 0.5 ระดับ
ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ 5% โดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม แบบสังเกต และแบบบันทึก 
แล้วรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีได้นำมาวิเคราะห์ผลด้วยสถิติพื้นฐานโปรแกรม (SPSS) ได้แก่ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ
วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากแบบสังเกตและแบบบันทึก ผลการศึกษาวิจัยพบว่า   
 1. ระดับความพึงพอใจในการให้บริการในรายด้านทั้ง 5 ด้าน      

  1) งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 

  2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) 
คิดเป็นร้อยละ 95.40 
  3) งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 
  4) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean =4.77) 
คิดเป็นร้อยละ 95.40 
  5) งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 
95.20 
 2. ระดับความพงึพอใจในการใหบ้รกิารในภาพรวม  

 ผลสรปุโดยรวมทัง้ 5 ด้าน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 
 
 



 3. ขอ้เสนอแนะทีม่ตีอ่คุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลกูส่นัตรตัน์   

  1) ข้อเสนอแนะที่ดี (เชิงบวก)        
   1.1) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ได้ยึดหลักการ
ปฏิบัติการภารกิจตามกรอบของการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ 
(Integrity and Transparency Assessment: ITA)      
   1.2) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ท้ังผู้บริหารและ
เจ้าหน้าท่ี ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความสุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ  
   1.3) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม เปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินกิจกรรมโครงการต่าง ๆ ในชุมชน อาทิ การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น 
เป็นต้น  
   1.4) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม มีช่องทางการ
บริการงานด้านต่าง ๆ มากกว่า 2 ช่องทาง (รวดเร็ว เข้าถึงง่าย ประหยัดเวลา) จึงทำให้ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการ 
   1.5) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม โดยภาพรวม
สามารถดำเนินการและปฏิบัติหน้าท่ีเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน
ได้อย่างเหมาะสม 
  2) ข้อเสนอแนะเชิงการนำไปพัฒนาองค์กรเพิ่มเติม      
   หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควิด 19 เริ่มดีขึ้น องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันต
รัตน์ ควรมีการส่งเสริม พื้นฟู เศรษฐกิจชุมชน หรือการส่งเสริมการสร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างรายได้ให้กับ
ประชาชนได้มีรายได้มาเล้ียงดูตนเองและครอบครัวได้อย่างเหมาะสม 
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บทที ่1 
 

บทนำ 
 

1. ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา           
 รัฐธรรมนูญ 2560 ได้บัญญัติถึงการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 249 
ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีกฎหมายบัญญัติการจัดต้ังองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการปกครอง
ตนเองในด้านรายได้ จำนวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบประกอบกัน อีกท้ัง 
มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติการจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ
ใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอำนาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบหรือให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการดำเนินการใดให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคส่ีและกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอน
ในการกระจายหน้าท่ีและอำนาจ ตลอดจน งบประมาณและบุคลากรท่ีเกี่ยวกับหน้าท่ีและอำนาจดังกล่าวของส่วน
ราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยในการจัดทำบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหน้าท่ี
และอำนาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการ
มอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงาน
ของรัฐดำเนินการนั้นก็ได้รัฐต้องดำเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือ
การจัดสรรภาษีท่ีเหมาะสม รวมท้ังส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ เพื่อให้
สามารถดำเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอในระหว่างท่ียังไม่อาจดำเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อ
สนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อนกฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ีเกี่ยวกับการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่นต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหารการจัดทำบริการสาธารณะการส่งเสริม
และสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและการคลังและการกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียง
เท่าท่ีจำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวมการป้องกัน
การทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพโดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบและต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์และการ
ป้องกัน การก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย (ราชกิจจานุเบกษา. 2560)    
 อีกท้ัง พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 หมวด 2 การกําหนดอํานาจและหน้าท่ีในการจัดระบบการบริการสาธารณะมาตรา 16 มีอำนาจและหน้าท่ี
ในการจัดระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง อาทิ  การจัดทําแผนพัฒนา
ท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ การสาธารณูปโภคและการ
ก่อสร้างอื่น ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส และส่งเสริม
การมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น เป็นต้น (ราชกิจจานุเบกษา. 2542)    
 จากหลักการและความสำคัญในข้างต้น เห็นได้ว่าการปกครองส่วนท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองใน
ระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครองท้องส่วนถิ่นประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองในการเลือกผู้บริหาร
ท้องถิ่นได้เอง จึงมีความหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อชุมชน ท้องถิ่นของตน การปกครองส่วนท้องถิ่น ยังเป็น
การแบ่งเบาภารกิจของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการสำคัญของการกระจายอำนาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่
อย่างกว้างขวาง และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น จึงต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ท่ีเป็น
องค์กรหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการดำเนินงานตามอำนาจหน้าท่ี เป็นต้น การบริหารงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการจัดบริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่นทุกระดับ โดยภายในองค์กรจะ
ประกอบไปด้วยผู้นำองค์กรท่ีจะเป็นผู้กำหนดนโยบายในการบริหารงานและเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรฝ่ายปฏิบัติท่ีจะ
ดำเนินงานตามนโยบายของผู้บริหาร เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและผู้มารับบริการ เป็นต้น 
การจัดบริการสาธารณะในประเทศไทย ณ ปัจจุบัน มีการดำเนินงานโดยหน่วยงานของรัฐ ใน 5 รูปแบบ ได้แก่ 1) 
หน่วยงานราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น 2) หน่วยงานรฐัวิสาหกิจ 3) หน่วยงานองค์การมหาชน 
4) หน่วยงานรูปแบบพิเศษ และ 5) หน่วยงานเอกชนเป็นผู้ดำเนินการแทน (อรทัย  ก๊กผล. 2552)  
 อย่างไรก็ดี การจัดบริการสาธารณะหรือการบริการแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ใน
ชุมชนท้องถิ่นพื้นท่ีนั้น ๆ ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 
บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด ภารกิจและยุบเลิกหน่วยงาน
ท่ีไม่จำเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก 
และการตอบสนองความต้องการของประชาชนมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพื่อนำไปปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งท่ีจำเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้กำหนด
กรอบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัด 2.1 คือ 
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การพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้ท่ีอาศัยอยู่ หรือผู้ท่ีมารับบริการติดต่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยจะต้องว่าจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพื้นท่ีจังหวัดเป็น
หน่วยงานสำรวจท่ีส่งผลกระทบต่อประชาชน อย่างน้อย 4 งาน ซึ่งปัจจัยสำคัญในการบริการ คือ บุคลากรผู้
ให้บริการอันจะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพตามไป
ด้วย (ราชกิจจานุเบกษา. 2545)      
 การมีส่วนร่วม บทบาท และสิทธิหน้าท่ีของประชาชนท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองท้องถิ่นดังกล่าว กล่าวได้
ว่า ประชาชน เป็นองค์ประกอบหรือปัจจัยสำคัญท่ีจะให้องค์กรปกครองท้องถิ่น เป็นองค์กรท่ีเป็นอันหนึ่งอัน
เดียวกันกับประชาชน เป็นท่ีพึ่งของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น ดังเจตนารมณ์ของการ
ปกครองท้องถิ่นในระบอบประชาธิปไตยและการกระจายอำนาจสู่ประชาชนอย่างแท้จริงเพื่อให้ทุกส่วนของชุมชน
ท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมท้ังในการกำหนดวิสัยทัศน์ การกำหนดปัญหา การวิเคราะห์ปัญหา การวางแผน และ
โดยเฉพาะการประเมินผลในการดำเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่น ซึ่งวัตถุประสงค์ในการประเมินผลก็คือ การ
นำผลการประเมินท่ีได้ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นท่ี       
พึงพอใจแก่ประชาชนหรือผู้รับบริการ เป็นต้น        
 องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม อยู่ในพื้นท่ีตำบลกู่สันตรัตน์เป็นตำบล
หนึ่งในเก้าตำบลของอำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ห่างจากท่ีว่าการอำเภอไปทางทิศตะวันออก ประมาณ 5 
กิโลเมตร มีเนื้อท่ีท้ังหมด 18.5 ตารางกิโลเมตร สภาพภูมิประเทศของตำบลกู่สันตรัตน์ เป็นท่ีราบสลับท่ีดอนส่วน
ใหญ่ใช้ทำนาด้านตะวันออกของตำบล ใช้ปลูกพืชไร่และมีพื้นท่ีสาธารณะอยู่ด้วย มีแหล่งน้ำประเภทลำห้วยและ
หนองน้ำกระจายอยู่บริเวณกลางตำบล มีหมู่บ้านในการบริหารพัฒนา 9 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ท่ี 1 บ้านยางอิไล หมู่ท่ี 
2 บ้านกู่ หมู่ท่ี 3 บ้านดงสวรรค์ หมู่ท่ี 4 บ้านหนองแคนน้อย หมู่ท่ี 5 บ้านหนองทุ่ม หมู่ท่ี 6 บ้านสระบัว หมู่ท่ี 7 
บ้านหนองเปือยน้อย หมู่ท่ี 8 บ้านดอนก่อ หมู่ท่ี 9 บ้านโนนเมือง มีประชากรท้ังส้ิน 3,767 คน แยกเป็นชาย 
1,892 คน หญิง 1,875 คน โดยประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม อาทิ ทำนา ทำไร่ ปลูกพืชสวน เป็น
ต้น (องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์. 2564)  
 และเมื่อพิจารณาอำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม จะ
เห็นว่าการใช้อำนาจและการปฏิบัติหน้าท่ีท่ีมีผลกระทบต่อประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชนนั้น ๆ ท้ังส้ิน ด้วย
เหตุนี้พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง ฉบับท่ี 6 พ.ศ.2552 จึง
ต้องนำอำนาจตามพระราชบัญญัติท่ีต้องดำเนินการบริหารและพัฒนาท้องถิ่นตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญท่ีให้
อำนาจแก่ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ    
 ดังนั้น สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ในฐานะเป็นเป็นสถาบันทางการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ได้รับมอบหมายให้เป็นผู้ทำการวิจัยการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ประจำปีงบประมาณ 2565 
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จำนวน 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งาน
ด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี ซึ่งผลการวิจัยจากการสำรวจความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในครั้งนี้จะเป็นข้อมูลในการนำไปใช้ประกอบเป็นแนวทางการแก้ไขปรับปรุง
พัฒนาท้ังด้านนโยบาย วิธีการดำเนินงาน และการให้บริการเพื่อให้เกิดความสอดคล้องกับความต้องการและเกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนให้ยั่งยืนสืบต่อไป 
 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม      
 2.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมขององค์การ
บริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม      
 2.3 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนา
ดูน จังหวัดมหาสารคาม 
 

3. ขอบเขตของการวิจัย 
 3.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน 
จังหวัดมหาสารคาม มีประชากร จำนวนท้ังส้ิน 3,767 คน 
 3.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ จำนวน 362 คน โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการสำรวจแบบไม่เจาะจงจากประชากรท่ีมี
ภูมิลำเนาอยู่ในเขตพื้นท่ีจำนวนตัวอย่างท่ีจัดเก็บได้มาจากหลักการกำหนดขนาดตัวอย่างตามสูตรของทาโรยามาเน่ 
(Taro Yamane) กำหนดให้สัดส่วนของลักษณะท่ีสนใจในประชากรเท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับ
ได้ 5% และระดับความเช่ือมั่น 95%  
 3.3 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
  1) ตัวแปรต้น ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ  
  2) ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย งานด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี   
 3.4 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข 
งานด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี มีท้ังหมดจำนวน 3 ตอน ประกอบด้วย 
  1) ตอนท่ี 1 คำถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม ด้านเพศ อายุ และอาชีพ 
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  2) ตอนท่ี 2 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ ท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณะภัยงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา 
และงานด้านรายได้หรือภาษี โดยจะแบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 
  3) ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อนำไปสู่การปรับปรุงต่อคุณภาพการให้บริการ 
 3.5 ข้อจำกัดของการวิจัย คือ บริบทท่ัวไปของพื้นท่ี อาทิ การเมือง สังคม เศรษฐกิจ วัฒนธรรม ส่ิงแวดล้อม
ในชุมชนของผู้ตอบแบบสอบถาม อาจมีผลทำให้ผู้ตอบแบบสอบถามมักจะมีแนวโน้มการให้คะแนนพึงพอใจสูง
หรือไม่ตอบแบบสอบถามในประเด็นนั้น ผู้ตอบแบบสอบถามมักจะเล่ียงโดยตอบไม่ตรงความรู้สึกด้วยเกรงว่า
อาจจะมีผลเสียต่อตนเองหรือมีความคิดเห็นในทางลบ แต่ห้ามผู้สำรวจข้อมูลทำการบันทึก ซึ่งผู้สำรวจข้อมูลก็ไม่
สามารถบันทึกได้เพราะต้องเคารพสิทธิและเป็นจรรยาบรรณของการวิจัย เป็นต้น 
 

4. นิยามศัพท์เฉพาะในการวิจัย         
 4.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดท่ีอยู่ภายในจิตใจของบุคคลท่ีมีไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละ
บุคคลว่าจะมีความคาดหวังกับส่ิงนั้นอย่างไร ถ้าบุคคลนั้นมีความคาดหวัง สูงก็จะแสดงความรู้สึกท่ีตอบสนองเชิง
บวกหรือจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าบุคคลนั้นมีความคาดหวังน้อยก็จะแสดงความรู้สึกท่ี
ตอบสนองเชิงลบหรือจะมีความพึงพอใจน้อย  
 4.2 ประชาชน หมายถึง ผู้ท่ีอาศัยหรือมีภูมิลำเนาอยู่ในเขตพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ 
อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม         
 4.3 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจระดับมากของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งาน
ด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี   
 

5. ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย         
 5.1 เป็นฐานข้อมูลในการนำไปสู่การวิเคราะห์แผนขององค์กร หน่วยงาน เพื่อจะได้ทราบถึงปัญหาและความ
ต้องการท่ีแท้จริงของประชาชน ชุมชน ท้องถิ่น       
 5.2 องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม สามารถนำผลการวิจัยท่ีได้ ไป
ปรับปรุงแก้ไขในการให้บริการต่อประชาชนให้ดียิ่งขึ้นต่อไป      
 5.3 องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม สามารถนำข้อเสนอแนะท่ีได้ ไป
พัฒนาเป็นแนวทางในการสร้างคุณภาพการบริการต่อองค์ หน่วยงาน ให้เกิดความต่อเนื่องและยั่งยืนสืบไป 



บทที ่2 
 

เอกสาร แนวคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

 การวิจัยเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
ตามลำดับ ดังนี้ 
  1. ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม  
  2. บทบัญญัติหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นในรัฐธรรมนูญ 2560 
  3. พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 
  4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
  5. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ 
  6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง          
  7. กรอบแนวคิดการวิจัย 
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1. ข้อมูลทั่วไปของเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม  
 1.1 ข้อมูลทั่วไปของชุมชน           
  1) ท่ีต้ัง ตำบลกู่สันตรัตน์เป็นตำบลหนึ่งในเก้าตำบลของอำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ห่างจากท่ีว่า
การอำเภอไปทางทิศตะวันออก ประมาณ 5 กิโลเมตร       
  2) เนื้อที่ ตำบลกู่สันตรัตน์มีเนื้อที่ท้ังหมด 18.5 ตารางกิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อกับตำบลต่าง ๆ ดังนี้ 
          ทิศเหนือ ติดต่อกับตำบลดงยาง ตำบลหนองไผ่ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
          ทิศใต้ ติดต่อกับตำบลพระธาตุ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
          ทิศตะวันออก ติดต่อกับตำบลดอกล้ำ อำเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด 
          ทิศตะวันตก ติดต่อกับตำบลนาดูน อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม    
  3) ภูมิประเทศ สภาพภูมิประเทศของตำบลกู่สันตรัตน์ เป็นท่ีราบสลับท่ีดอน ส่วนใหญ่ใช้ทำนาด้าน
ตะวันออกของตำบล ใช้ปลูกพืชไร่และมีพื้นท่ีสาธารณะอยู่ด้วย มีแหล่งน้ำประเภทลำห้วยและหนองน้ำกระจายอยู่
บริเวณกลางตำบล ในหมู่ท่ี 8 มีพื้นท่ีป่าไม้ พื้นท่ีสาธารณะ       
  4) จำนวนหมู่บ้าน มี 9 หมู่บ้าน จำนวน 935 ครัวเรือน ดังนี้ 
    หมู่ท่ี 1 บ้านยางอิไล   จำนวน 172 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 2 บ้านกู่    จำนวน 83 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 3 บ้านดงสวรรค์   จำนวน 84 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 4 บ้านหนองแคนน้อย  จำนวน 114 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 5 บ้านหนองทุ่ม   จำนวน 71 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 6 บ้านสระบัว   จำนวน 152 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 7 บ้านหนองเปือยน้อย  จำนวน 114 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 8 บ้านดอนก่อ   จำนวน 114 ครัวเรือน 
    หมู่ท่ี 9 บ้านโนนเมือง   จำนวน 31 ครัวเรือน 
      5) ประชากร มีท้ังส้ิน 3,767 คน แยกเป็นชาย 1,892 คน หญิง 1,875 คน  
  6) อาชีพ การประกอบอาชีพของประชาชนในตำบลกู่สันตรัตน์ ประกอบอาชีพทำนาเป็นอาชีพหลัก และ
อาชีพอื่น ๆ เช่น รับราชการ เล้ียงสัตว์ ทำไร่ ปลูกหม่อนเล้ียงไหม ค้าขาย และรับจ้าง เป็นต้น  
 1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับองค์กร          
  1) วิสัยทัศน์ คือ “ตำบลเด่นประเพณี การศึกษาดีถ้วนหน้า ปวงประชามีรายได้ การคมนาคมสะดวก” 
  2) พันธกิจ คือ            
   2.1) พัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภคต่าง ๆ รวมท้ังอำนวยความสะดวกในท้องถิ่น
เช่นการสร้างถนน ทางระบายน้ำ การไฟฟ้า การผังเมืองเพื่อการท่องเท่ียว     
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   2.2) พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานและเทคโนโลยีท่ีเอื้อต่อการพัฒนาการเกษตรและเศรษฐกิจ  
   2.3) พัฒนาระบบเกษตรให้ผลผลิตทางการเกษตรปลอดจากสารพิษ    
   2.4) พัฒนาการท่องเท่ียวเชิงวัฒนธรรมส่งเสริมพัฒนาอนามัยประชาชน    
   2.5) พัฒนาด้านภาวการณ์ขาดแคลนน้ำบริโภครวมทั้งน้ำเพื่อการเกษตร    
   2.6) ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาด้านการเมืองการบริหาร     
   2.7) ส่งเสริมการดูแลและบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม    
   2.8) พัฒนาการศึกษาท้ังในรบบและนอกระบบ ส่งเสริมและฝึกอบรมประชาชนตำบลกู่สันตรัตน์เป็น
ตำบลใฝ่การเรียนรู้คู่คุณธรรม          
  3) ยุทธศาสตร์องค์กร ยุทธศาสตร์การพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล ท่ีสำคัญมี 7 ประเด็น ดังนี้                                                     
   3.1) ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน เน้นการสร้างความต้องการด้านสาธารณูปโภค  
ต่าง ๆ รวมท้ังอำนวยความสะดวกในท้องถิ่น ได้แก่ การสร้างถนน การระบายน้ำ การไฟฟ้า การผังเมือง เพื่อการ
ท่องเท่ียว เป็นต้น           
   3.2) ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านเศรษฐกิจ เน้นการยกระดับความเป็นอยู่ของพี่น้องประชาชนส่งเสริม
ด้านอาชีพโดยใช้แนวทางเศรษฐกิจแบบพอเพียงป้องกันปัญหายาเสพติด ใช้เวลาว่างให้เกิดประโยชน์และลด
อบายมุข เป็นต้น            
   3.3) ยุทธศาสตร์การพัฒนาคน สังคม และวัฒนธรรม ส่งเสริมการท่องเท่ียวเชิงวัฒนธรรม ส่งเสริม
การพัฒนาพฤติกรรมสุขภาพท่ีเหมาะสมของประชาชนโดยการส่งเสริมสุขภาพ ส่งเสริมพัฒนาปัญหาเกี่ยวกับ
อนามัยของประชาชน การแพร่ระบาดของโรคติดต่อ เป็นต้น       
   3.4) ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านแหล่งน้ำ พัฒนาด้านภาวการณ์ขาดแคลนน้ำบริโภค รวมท้ังน้ำเพื่อ
การเกษตร เช่นขุดสระน้ำ บ่อบาดาล เป็นต้น        
   3.5) ยุทธศาสตร์การพัฒนาด้านการเมืองการบริหาร ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาด้านการเมืองการ
ปกครอง การบริหาร เช่น การอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ การบริการด้านข้อมูลข่าวสาร 
การประชาสัมพันธ์แบบต่าง ๆ เพื่อส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน      
   3.6) ยุทธศาสตร์ด้านทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดล้อม และการท่องเท่ียว ส่งเสริมการดูแลและ
บำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม คุ้มครองดูแลท่ีสาธารณประโยชน์ ตลอดจนอนุรักษ์กู่สันตรัตน์ไห้คง
สภาพเดิม เพื่อเป็นท่ีดึงดูดใจแก่นักท่องเท่ียวทั่วไปท่ีมาเคารพสักการะบูชา      
   3.7) ยุทธศาสตร์ด้านการส่งเสริม สนับสนุนการจัดการศึกษา ส่งเสริมสนับสนุนการจัดการศึกษาขอล
สถานศึกษา ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในเขตรับผิดชอบองค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์เพื่อพัฒนาและยกระดับ
คุณภาพการศึกษาให้สถานศึกษาเป็นแหล่งความรู้สร้างบุคคลคุณภาพเพื่อเป็นทุนทางสังคมท่ียั่งยืนและเข้มแข็งของ
ตำบลกู่สันตรัตน์ (องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์. 2564) 
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2. บทบญัญตัิหมวด 14 การปกครองส่วนทอ้งถิน่ในรัฐธรรมนูญ 2560   
 ภายใต้รัฐธรรมนูญ 2560 สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวมหาวชิราลงกรณบดินทรเทพยวรางกูร ตราไว้ ณ วันท่ี 6 
เมษายน พุทธศักราช 2560 นายกรัฐมนตรีได้นำความกราบบังคมทูลว่า นับแต่พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหา
ประชาธิปกพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว ได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าโปรดกระหม่อมพระราชทานรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรสยาม พุทธศักราช 2475 เป็นต้นมา การปกครองของประเทศไทยได้ดำรงเจตนารมณ์ยึดมั่นใน
ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุขต่อเนื่องมาโดยตลอด ในรัฐธรรมนูญ 2560 นี้ ได้บัญญัติ
หลักการปกครองส่วนท้องถิ่นในมาตราท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้      
 มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตาม
เจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามวิธีการและรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีกฎหมายบัญญัติ
การจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและ
ความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จำนวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้อง
รับผิดชอบ ประกอบกัน          
 มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ     
 การจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอำนาจโดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลัก ในการดำเนินการใด ให้
เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคส่ี และกฎหมาย
ดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าท่ี และอำนาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรท่ีเกี่ยวกับหน้าท่ีและอำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด้วย               
 ในการจัดทำบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหน้าท่ีและอำนาจขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ถ้าการร่วมดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ดำเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการนั้นก็ได้    
 รัฐต้องดำเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีท่ี
เหมาะสม รวมท้ังส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ เพื่อให้สามารถดำเนินการ
ตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอในระหว่างท่ียังไม่อาจดำเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน           
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 กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายท่ีเกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาการเงินและ
การคลัง และการกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าท่ีจำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ และ
ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าท่ีของ
ข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย         
 มาตรา 251 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องใช้
ระบบคุณธรรมและต้องคำนึงถึงความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
แต่ละรูปแบบ การจัดให้มีมาตรฐานท่ีสอดคล้องกันเพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียนบุคลากร
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้       
 มาตรา 252 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกต้ังผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกต้ังหรือมาจาก
ความเห็นชอบของสภาท้องถิ่นหรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้อง
คำนึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติคุณสมบัติของผู้มีสิทธิเลือกต้ังและผู้มีสิทธิ
สมัครรับเลือกต้ัง และหลักเกณฑ์และวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น ให้เป็นไปตามท่ี
กฎหมายบัญญัติ ซึ่งต้องคำนึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตตามแนวทางท่ีบัญญัติไว้ใน
รัฐธรรมนูญด้วย            
 มาตรา 253 ในการดำเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่นเปิดเผยข้อมูล
และรายงานผลการดำเนินงานให้ประชาชนทราบ รวมตลอดท้ังมีกลไกให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ท้ังนี้ 
ตามหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกฎหมายบัญญัติ        
 มาตรา 254 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าช่ือกันเพื่อเสนอข้อบัญญัติหรือ
เพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขท่ีกฎหมายบัญญัติ (ราช
กิจจานุเบกษา. 2560) 
 

3. พระราชบญัญตักิำหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอำนาจใหแ้กอ่งคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542              
 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ ให้ประกาศว่า โดยท่ี
เป็นการสมควรมีกฎหมายว่าด้วยการกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจ ให้แก่อ งค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบัญญัติขึ้นไว้โดยคำแนะนำและยินยอมของรัฐสภา โดยผู้วิจัย
ได้เลือกเอาเฉพาะส่วนเนื้อหาหรือส่วนสาระสำคัญท่ีเกี่ยวข้องมาประกอบงานวิจัย ดังนี้  
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 3.1 หมวด 2 การกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ   
 มาตรา 16 ให้เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบการ
บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองดังนี้      
  (1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง         
  (2) การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ      
  (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ      
  (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ        
  (5) การสาธารณูปการ           
  (6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ        
  (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน         
  (8) การส่งเสริมการท่องเท่ียว          
  (9) การจัดการศึกษา          
  (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
  (11) การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น   
  (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย     
  (13) การจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ       
  (14) การส่งเสริมกีฬา           
  (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน    
  (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น       
  (17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง    
  (18) การกำจัดมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ำเสีย        
  (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล      
  (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน        
  (21) การควบคุมการเล้ียงสัตว์          
  (22) การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์         
  (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และ  
สาธารณสถานอื่น ๆ            
  (24) การจัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ท่ีดินทรัพยากรธรรมชาติและ ส่ิงแวดล้อม 
  (25) การผังเมือง            
  (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร         
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  (27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ          
  (28) การควบคุมอาคาร           
  (29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
  (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัย ในชีวิต
และทรัพย์สิน              
  (31) กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศกำหนด 
 มาตรา 17 ภายใต้บังคับมาตรา 16 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้       
  (1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และประสานการจัดทำแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบท่ี
คณะรัฐมนตรีกำหนด            
  (2) การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น      
  (3) การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
  (4) การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น    
  (5) การคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาป่าไม้ ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม    
  (6) การจัดการศึกษา           
  (7) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน     
  (8) การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น      
  (9) การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม        
  (10) การจัดต้ังและดูแลระบบบำบัดน้ำเสียรวม        
  (11) การกำจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม        
  (12) การจัดการส่ิงแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ        
  (13) การจัดการและดูแลสถานีขนส่งท้ังทางบกและทางน้ำ       
  (14) การส่งเสริมการท่องเท่ียว         
  (15) การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุน และการทำกิจการไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่น
หรือจากสหการ              
  (16) การสร้างและบำรุงรักษาทางบกและทางน้ำท่ีเช่ือมต่อระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 
  (17) การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง         
  (18) การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น     
  (19) การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ   
  (20) การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ        
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  (21) การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร        
  (22) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย         
  (23) การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด       
  (24) จัดทำกิจการใดอันเป็นอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีอยู่ในเขต และ กิจการ
นั้นเป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นร่วมกันดำเนินการหรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดทำ 
ท้ังนี้ ตามท่ีคณะกรรมการประกาศกำหนด          
  (25) สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น  
  (26) การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อื่น                
  (27) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส   
  (28) จัดทำกิจการอื่นใดตามท่ีกำหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นกำหนดให้เป็นอำนาจ และ
หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัด          
  (29) กิจการอื่นใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศกำหนด 
 มาตรา 18 ให้กรุงเทพมหานครมีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17       
 มาตรา 19 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบ
พิเศษไม่เต็มพื้นท่ีจังหวัด มีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นของตนเองตามมาตรา 16 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษเต็มพื้นท่ีจังหวัด มีอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประ โยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่น ของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17     
 มาตรา 20 ในกรณีท่ีกฎหมายบัญญัติให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจและหน้าท่ีเกี่ยวกับการ ให้บริการ
สาธารณะอย่างเดียวกันหรือคล้ายคลึงกันให้คณะกรรมการมีอำนาจกำหนดว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอำนาจ
และหน้าท่ีรับผิดชอบในส่วนใด         
 มาตรา 21 บรรดาอำนาจและหน้าท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของรัฐตามกฎหมายรัฐอาจมอบอำนาจ และ
หน้าท่ีให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแทนได้ ในการดำเนินงานตามอำนาจและหน้าท่ีท่ีระบุไว้ในมาตรา 
16 มาตรา 17 มาตรา 18 และมาตรา 19 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร่วมมือกันดำเนินการหรืออาจร้องขอให้
รัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น แล้วแต่กรณี ดำเนินการแทนได้      
 มาตรา 22 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมอบให้เอกชนดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีแทนได้ ท้ังนี้ ตาม
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขท่ีกำหนดในกฎกระทรวง      
 3.2 หมวด 3 การจดัสรรสัดส่วนภาษีและอากร       
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 มาตรา 23 เทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วนตำบลอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และ
เงินรายได้ดังต่อไปนี้            
  (1) ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและท่ีดิน      
  (2) ภาษีบำรุงท้องท่ีตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบำรุงท้องท่ี       
  (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย         
  (4) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตามมาตรา 
24 (3) และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดย
เป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
  (5) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา
ตามมาตรา 24 (4) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของ
กรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ           
  (6) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา และค่า 
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตเทศบาลเมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วน
ตำบล โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีกรมสรรพสามิตจัดเก็บ และ
ให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพสามิตท่ีจะจัดเก็บ   
  (7) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน      
  (8) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน        
  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
  (10) อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม การฆ่า
สัตว์และจำหน่ายเนื้อสัตว์           
  (11) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
  (12) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่หลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละส่ีสิบ แล้ว
ดังต่อไปนี้               
   (ก) องค์การบริหารส่วนตำบลหรือเทศบาลท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามประทานบัตรให้ได้รับการ
จัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต      
   (ข) องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลอื่นท่ีอยู่ภายในจังหวัดท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตาม
ประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต   
   (ค) องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงแร่ท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต          
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  (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อย
ละส่ีสิบแล้ว ดังต่อไปนี้            
   (ก) องค์การบริหารส่วนตำบลหรือเทศบาลท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตามสัมปทานให้ได้รับการจัดสรร
ในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต      
   (ข) องค์การบริหารส่วนตำบลหรือเทศบาลอื่นท่ีอยู่ภายในจังหวัดท่ีมีพื้นท่ีครอบคลุมพื้นท่ีตาม  
สัมปทานให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต   
   (ค) องค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขต        
  (14) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ท่ีมีทุนทรัพย์ภายในเขต ท้ังนี้ 
ตามประมวลกฎหมายท่ีดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด        
  (15) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ท้ังนี้ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการท่ี
คณะกรรมการกำหนด            
  (16) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสิบของ  
ค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น        
   (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา      
   (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน     
  (17) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้เทศบาลเมืองพัทยา 
และองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นเจ้าหน้าท่ีดำเนินการภายในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว ในกรณีกฎหมายกำหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และ
ค่าปรับให้นำรายได้มาแบ่งให้แก่องค์การบริหารส่วนตำบลท่ีอยู่ภายในเขตจังหวัดตามท่ีคณะกรรมการกำหนด  
  (18) ค่าใช้น้ำบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ำบาดาล ท้ังนี้ ให้เป็นไปตามสัดส่วนท่ีคณะกรรมการกำหนด  
  (19) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีจัดให้มีข้ึน  
  (20) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นของเทศบาล เมืองพัทยา และองค์การบริหารส่วน ตำบล  
 มาตรา 24 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ดังต่อไปนี้  
  (1) ภาษีบำรุงองค์การบริหารส่วนจังหวัด สำหรับน้ำมันเบนซินและน้ำมันท่ีคล้ายกัน น้ำมันดีเซล และ
น้ำมันท่ีคล้ายกัน ก๊าซปิโตรเลียมท่ีใช้เป็นเช้ือเพลิงสำหรับรถยนต์ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัด โดยออก 
ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์สำหรับน้ำมันและกิโลกรัมละไม่เกินสิบสตางค์สำหรับก๊าซ
ปิโตรเลียม               
  (2) ภาษีบำรุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดสำหรับยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตจังหวัดโดยออกข้อบัญญัติ
จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์          



องคก์ารบรหิารสว่นตำบลกูส่นัตรตัน ์อำเภอนาดนู จงัหวดัมหาสารคาม 2565 P a g e  | 16 
 

 

16 

  (3) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 (4) 
และมาตรา 25 (6) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดยเป็น
หน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
  (4) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตรา
ตามมาตรา 23 (5) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของ
กรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ           
  (5) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วย
การขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน      
  (6) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
  (7) อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่น       
  (8) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของค่าภาคหลวงแร่ท่ี
จัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น        
  (9) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของ
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บได้ภายในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้น     
  (10) ค่าธรรมเนียมบำรุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดโดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม
กฎหมายว่าด้วยโรงแรม            
  (11) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้องค์การบริหารส่วน
จังหวัดเป็นเจ้าหน้าท่ีดำเนินการภายในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้นและให้ตกเป็นรายได้ขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด               
  (12) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีองค์การบริหารส่วน
จังหวัดจัดให้มีข้ึน             
  (13) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด   
 มาตรา 25 กรุงเทพมหานครอาจมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ดังต่อไปนี้   
  (1) ภาษีโรงเรือนและท่ีดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและท่ีดิน      
  (2) ภาษีบำรุงท้องท่ีตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบำรุงท้องท่ี       
  (3) ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย        
  (4) ภาษีบำรุงกรุงเทพมหานครสำหรับน้ำมันเบนซินและน้ำมันท่ีคล้ายกัน น้ำมันดีเซลและน้ำมันท่ีคล้ายกัน 
ก๊าซปิโตรเลียมท่ีใช้เป็นเช้ือเพลิงสำหรับรถยนต์ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติ
จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินลิตรละสิบสตางค์สำหรับน้ำมันและไม่เกินกิโลกรัมละสิบสตางค์สำหรับก๊าซปิโตรเลียม  
  (5) ภาษีบำรุงกรุงเทพมหานครสำหรับยาสูบซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติ
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จัดเก็บเพิ่มได้ไม่เกินมวนละสิบสตางค์          
  (6) ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรท่ีได้รับการจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 23 (4) 
และมาตรา 24 (3) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มท่ีจัดเก็บได้หักส่วนท่ีต้องจ่ายคืนแล้ว โดยเป็น
หน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ          
  (7) ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบ
ของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากร โดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพากรท่ีจะจัดเก็บ    
  (8) ภาษีสรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรพสามิต ภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา และค่ า
แสตมป์ยาสูบตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บ
เพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของอัตราภาษีท่ีกรมสรรพสามิตจัดเก็บ และให้ถือเป็นภาษีและค่าแสตมป์ตาม
กฎหมายว่าด้วยการนั้นโดยเป็นหน้าท่ีของกรมสรรพสามิตท่ีจะจัดเก็บ       
  (9) ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ      
  (10) ภาษีและค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมท้ังเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถตามกฎหมายว่า
ด้วยการขนส่งทางบก และค่าธรรมเนียมล้อเล่ือนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเล่ือน      
  (11) ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน        
  (12) ค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่ท่ีจัดเก็บภายในเขตของกรุงเทพมหานครในอัตราร้อยละส่ีสิบ
ของค่าภาคหลวงแร่ท่ีกรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บได้จริง        
  (13) ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมท่ีจัดเก็บภายในเขตของ  
กรุงเทพมหานคร ในอัตราร้อยละส่ีสิบของค่าภาคหลวงปิโตรเลียมท่ีกรมทรัพยากรธรณีจัดเก็บได้จริง   
  (14) อากรการฆ่าสัตว์ และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุม การฆ่า
สัตว์ และจำหน่ายเนื้อสัตว์           
  (15) ค่าธรรมเนียมบำรุงกรุงเทพมหานคร โดยออกข้อบัญญัติเรียกเก็บจากผู้พักในโรงแรมตาม กฎหมายว่า
ด้วยโรงแรม               
  (16) ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ท้ังนี้ ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการท่ี
คณะกรรมการกำหนด            
  (17) ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ท่ีมีทุนทรัพย์ตามประมวล
กฎหมายท่ีดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด         
  (18) ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละสามสิบของ
ค่าธรรมเนียมที่จัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น        
   (ก) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุรา      
   (ข) ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน    
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  (19) ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการท่ีกฎหมายมอบหมายหน้าท่ีให้กรุงเทพมหานคร
เป็นเจ้าหน้าท่ีดำเนินการภายในเขตของกรุงเทพมหานคร และให้ตกเป็นรายได้ขอ’กรุงเทพมหานคร   
  (20) ค่าธรรมเนียมใด ๆ ท่ีเรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะท่ีกรุงเทพมหานคร
จัดให้มีข้ึน               
  (21) รายได้อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติให้เป็นของกรุงเทพมหานคร  
 มาตรา 26 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษไม่เต็ม
พื้นท่ีจังหวัด มีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อื่นท่ีมีกฎหมายกำหนดให้เป็นองค์กรปกครองรูปแบบพิเศษเต็มพื้นท่ีจังหวัดมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม 
และเงินรายได้อื่นตามมาตรา 23 และมาตรา 24       
 มาตรา 27 ภาษีและอากรประเภทอื่นนอกเหนือจากท่ีบัญญัติไว้ในมาตรา 23 มาตรา 24 มาตรา  
25 และมาตรา 26 อาจกำหนดให้เป็นภาษีและอากรร่วมกันระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรืออาจ
กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดเก็บเพิ่มได้ เพื่อให้สอดคล้องกับการถ่ายโอนภาระหน้าท่ีและงบประมาณ 
จากราชการส่วนกลางมายังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรตามวรรคหนึ่งในแต่ละปี ให้คณะกรรมการพิจารณากำหนดโดย 
คำนึงถึงภาระหน้าท่ีของรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองเป็น 
สำคัญ               
 มาตรา 28 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจมีรายรับดังต่อไปนี้       
  (1) รายได้จากทรัพย์สินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น       
  (2) รายได้จากสาธารณูปโภค          
  (3) รายได้จากการพาณิชย์และการทำกิจการ ไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่น หรือจากสหการ 
  (4) ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าปรับ ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใดตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติ
ไว้ให้เป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
  (5) ค่าบริการ            
  (6) เงินอุดหนุนจากรัฐบาล ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น   
  (7) เงินช่วยเหลือจากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ    
  (8) รายได้จากการจำหน่ายพันธบัตร         
  (9) เงินกู้จากกระทรวง ทบวง กรม องค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ     
  (10) เงินกู้จากต่างประเทศ องค์การต่างประเทศ หรือองค์การระหว่างประเทศ     
  (11) เงินและทรัพย์สินอย่างอื่นท่ีมีผู้อุทิศให้         
  (12) เงินช่วยเหลือหรือเงินค่าตอบแทน        
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  (13) รายได้จากทรัพย์สินของแผ่นดิน หรือรายได้จากทรัพย์สินของรัฐวิสาหกิจท่ีดำเนินการเพื่อมุ่งหากำไร
ในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น          
  (14) รายได้จากค่าธรรมเนียมพิเศษ        
 การออกพันธบัตรตาม (8) การกู้เงินจากองค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ ตาม (9) การกู้เงินตาม (10) และรายได้
ตาม (13) ให้ออกเป็นข้อบัญญัติท้องถิ่นโดยได้รับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี    
 มาตรา 29 การกำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับรายได้ตามหมวดนี้ ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ 
วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนำส่งเงินรายได้และการได้รับเงินรายได้สำหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ตามท่ีคณะกรรมการกำหนดโดยประกาศในราชกิจจานุเบกษาในกรณีท่ีการกำหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในเรื่องใดมีกฎหมายอื่นบัญญัติไว้และเป็นการกำหนดรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเรื่องเดียวกบั
ท่ีบัญญัติไว้แล้วในบทบัญญัติเกี่ยวกับรายได้ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหมวดนี้ ให้ใช้บทบัญญัติตาม
หมวดนี้บังคับแทนบทบัญญัติของกฎหมายนั้น ท้ังนี้ ถ้าการกำหนดรายได้ในเรื่องใดมีกฎหมายกำหนดหลักเกณฑ์ 
วิธีการ เงื่อนไข อัตราการจัดสรร การนำส่งเงินรายได้ และการได้รับเงินรายได้ใช้บังคับอยู่แล้ว ให้ใช้บังคับตาม
กฎหมายเช่นว่านั้นไปพลางก่อนจนกว่าจะมีการประกาศของ คณะกรรมการตามวรรคหนึ่ง แต่ถ้าการกำหนดรายได้
ในเรื่องใดยังไม่มีกฎหมายเช่นว่านั้น ให้การกำหนดรายได้ตาม บทบัญญัติในหมวดนี้มีผลใช้บังคับเมื่อมีประกาศของ
คณะกรรมการตามวรรคหนึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมอบให้ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอื่น จัดเก็บภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต ค่าตอบแทน หรือรายได้อื่นใด เพื่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้นก็ได้ ท้ังนี้ โดยให้คิดค่าใช้จ่ายได้ตามหลักเกณฑ์ วิธีการและอัตราท่ีกำหนดในกฎกระทรวง 
 3.3 หมวด 4 แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 มาตรา 30 แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ดำเนินการ ดังนี้    
  (1) ให้ดำเนินการถ่ายโอนภารกิจการให้บริการสาธารณะท่ีรัฐดำเนินการอยู่ในวันท่ีพระราชบัญญัตินี้ใช้
บังคับแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในกำหนดเวลา ดังนี้       
   (ก) ภารกิจท่ีเป็นการดำเนินการซ้ำซ้อนระหว่างรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือ  
ภารกิจท่ีรัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ดำเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี   
   (ข) ภารกิจท่ีรัฐจัดให้บริการในเขตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและกระทบถึงองค์กร  
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ให้ดำเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี        
   (ค) ภารกิจท่ีเป็นการดำเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ให้ดำเนินการให้เสร็จส้ินภายในส่ีปี  
  (2) กำหนดขอบเขตความรับผิดชอบในการให้บริการสาธารณะของรัฐและขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองตามอำนาจและหน้าท่ีท่ีกำหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้ให้ 
ชัดเจน โดยในระยะแรกอาจกำหนดภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้แตกต่างกันได้ โดยให้เป็นไปตาม
ความ พร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่ง ซึ่งต้องพิจารณาจากรายได้และบุคลากรขององค์กร
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ปกครองส่วน ท้องถิ่นนั้น จำนวนประชากร ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน ตลอดจนคุณภาพในการให้บริการท่ี
ประชาชนจะได้รับ ท้ังนี้ต้องไม่เกินระยะเวลาสิบปี         
  (3) กำหนดแนวทางและหลักเกณฑ์ให้รัฐทำหน้าท่ีประสานความร่วมมือและช่วยเหลือการดำเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพ         
  (4) กำหนดการจัดสรรภาษีและอากร เงินอุดหนุน และรายได้อื่นให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้
สอดคล้องกับการดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทอย่างเหมาะสม 
โดยต้ังแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 เป็นต้นไป ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้คิดเป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิ
ของรัฐบาลไม่น้อยกว่าร้อยละยี่สิบห้า และโดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ เพิ่มข้ึนคิด
เป็นสัดส่วนต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลในอัตราไม่น้อยกว่าร้อยละสามสิบห้า โดยการจัดสรรสัดส่วนท่ีเป็น ธรรมแก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และคำนึงถึงรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นด้วย การเพิ่มสัดส่วนรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อรายได้สุทธิของรัฐบาลตามวรรคหนึ่งให้เพิ่มขึ้นตามระยะเวลาท่ีเหมาะสมแก่การ
พัฒนาให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินกิจการบริการสาธารณะได้ด้วยตนเอง และให้เป็นไปตาม
ภารกิจท่ีถ่ายโอนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ถ่ายโอนเพิ่มขึ้นภายหลัง ปีงบประมาณ พ.ศ. 2549 เป็นต้นไป 
แต่ไม่ว่ากรณีจะเป็นประการใดเงินอุดหนุนท่ีจัดสรรให้ต้องมีจำนวนไม่น้อยกว่า เงินอุดหนุนท่ีองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นได้รับการจัดสรรในปีงบประมาณ พ.ศ. 2549        
  (5) การจัดต้ังงบประมาณรายจ่ายประจำปีในส่วนท่ีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะในเขตองค์กร ปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ให้รัฐจัดสรรเงินอุดหนุนให้เป็นไปตามความจำเป็นและความต้องการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
นั้น                
 มาตรา 31 ในการดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้ามีกฎหมายใดบัญญัติไว้
ในลักษณะท่ีเป็นผลทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่อาจดำเนินการตามอำนาจและหน้าท่ีได้ด้วยตนเอง หรือมี
ลักษณะเป็นการซ้ำซ้อนกับการปฏิบัติหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
หรือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน และคณะกรรมการพิจารณาเห็นสมควรให้มีการแก้ไขกฎหมายนั้น 
ให้คณะกรรมการรายงานต่อรัฐมนตรีเพื่อดำเนินการให้มีการแก้ไขกฎหมายดังกล่าวต่อไป  
 มาตรา 32 ให้คณะกรรมการดำเนินการจัดทำแผนปฏิบัติการเพื่อกำหนดขั้นตอนการกระจายอำนาจตาม
แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ ดังต่อไปนี้   
  (1) กำหนดรายละเอียดของอำนาจหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ละ
รูปแบบจะต้องกระทำ โดยในกรณีใดเป็นอำนาจและหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับการดำเนินการของรัฐหรือระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน ให้กำหนดแนวทางวิธีปฏิบัติเพื่อประสานการดำเนินการให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 
  (2) กำหนดหลักเกณฑ์และวิธีดำเนินการในการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรให้เพียงพอแก่การดำเนินการ
ตามอำนาจและหน้าท่ีท่ีกำหนดให้เป็นอำนาจและหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท้ังนี้ โดยต้องคำนึงถึง
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ภาระหน้าท่ีของรัฐในการให้บริการสาธารณะเป็นส่วนรวมด้วย       
  (3) รายละเอียดเกี่ยวกับการเสนอให้แก้ไขหรือจัดให้มีกฎหมายท่ีจำเป็นเพื่อดำเนินการตามแผนการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
  (4) จัดระบบการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกำหนดนโยบายและ มาตรการการ
กระจายบุคลากรจากราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคไปสู่ส่วนท้องถิ่น โดยการสร้างระบบการถ่ายเท
กำลังคนสู่ท้องถิ่น และสร้างระบบความก้าวหน้าสายอาชีพท่ีเหมาะสม แผนปฏิบัติการตามวรรคหนึ่งต้องกำหนด
รายละเอียดวิธีปฏิบัติ และกำหนดหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบ รวมทั้งระยะเวลาในการดำเนินการให้ชัดเจนด้วย 
 มาตรา 33 เมื่อคณะกรรมการจัดทำแผนปฏิบัติการตามมาตรา 32 แล้ว ให้เสนอคณะรัฐมนตรีให้ความ
เห็นชอบแล้ว รายงานต่อรัฐสภาเพื่อประกาศในราชกิจจานุเบกษาใช้บังคับต่อไป แผนปฏิบัติการท่ีประกาศใช้บังคับ
ตามวรรคหนึ่ง ให้มีผลผูกพันหน่วยงานของรัฐท่ีเกี่ ยวข้องต้อง ดำเนินการตามแผนปฏิบัติการนั้น ในกรณีท่ี
สภาพการณ์เปล่ียนแปลงไปในระหว่างท่ีแผนปฏิบัติการใช้บังคับคณะกรรมการอาจดำเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติ
การให้เหมาะสมกับสภาพการณ์นั้นได้ ให้คณะกรรมการมีหน้าท่ีติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการและ
รายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบทุกปีในกรณีท่ีมีปัญหาอุปสรรคไม่อาจดำเนินการตามแผนปฏิบัติการได้ให้
คณะกรรมการรายงานให้คณะรัฐมนตรีทราบปัญหาและอุปสรรค และแนวทางแก้ไขด้วย    
 มาตรา 34 ให้คณะกรรมการพิจารณาทบทวนการกำหนดอำนาจและหน้าท่ีและการจัดสรรรายได้ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นภายหลังท่ีได้ดำเนินการตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่นไปแล้ว 
โดยต้องพิจารณาทบทวนใหม่ทุกระยะเวลาไม่เกินห้าปีนับแต่วันท่ีมีการกำหนดอำนาจและหน้าท่ีหรือวันท่ีมีการ
จัดสรรรายได้ ท้ังนี้จะต้องพิจารณาถึงความเหมาะสมของการกำหนดอำนาจและหน้าท่ีและการจัดสรรรายได้ เพื่อ
กระจายอำนาจเพิ่มขึ้นให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ราชกิจจานุเบกษา. 2542) 
 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ         
 4.1 ความหมายของความพึงพอใจ        
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบ
ว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัด
ความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดง
ความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ ซึ่งมีผู้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้        
 กาญจนา  อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น
ธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการ



องคก์ารบรหิารสว่นตำบลกูส่นัตรตัน ์อำเภอนาดนู จงัหวดัมหาสารคาม 2565 P a g e  | 22 
 

 

22 

แสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความ ต้องการของบุคคล จึงจะสามารถให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจ ดังนั้น การสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ ของบุคคลให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถน (2542: 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ
พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย
หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึง
พอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ            
 กิลเมอร์ (Gillmer. 1965: 254–255 อ้างถึงใน เพ็ญแข  ช่อมณี. 2544: 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผลของเจต
คติต่าง ๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองค์กรองค์ประกอบของแรงงานและมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและสภาพแวดล้อม
ในการทำงาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึกมีความสำเร็จในผลงานความรู้สึกว่าได้รับการยกย่องนับถือ 
และความรู้สึกว่ามีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน         
 ชิลเมอร์ (Silmer. 1984: 230 อ้างถึงใน ประภาภรณ์  สรุปภา. 2544: 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นระดับ
ขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลักษณะต่าง ๆ ของงาน รวมท้ังงานท่ีได้รับมอบหมาย การจัด
ระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน       
 จากความหมายตามทัศนะดังกล่าวข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ 
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนท่ีขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
โดยปัจจัยเหล่านั้น สามารถสนองความต้องการของบุคคลท้ังทางร่างกายและจิตใจ ได้เหมาะสมและเป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ     
 4.2 การวัดความพึงพอใจ           
 บุญเรียง  ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า ทัศนคติหรือเจตคติเป็นนามธรรมเป็นการ
แสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดทัศนคติ โดยตรง  แต่เราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดย
วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจำกัดด้วย อาจมีความคาด
เคล่ือนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดง ความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง ซึ่งความคาดเคล่ือนเหล่านี้ย่อม
เกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของ การวัดโดยท่ัว ๆ ไป         
 ภณิดา  ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทำได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้    
  1) การใช้แบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้
เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ      
  2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจะได้ข้อมูลท่ีเป็น
จริง                 
  3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการ
พูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน    
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 4.3 ความหมายและความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ       
  1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจำแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายท่ี
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน 
ของผู้ให้บริการ (Job Satisfaction) ดังนี้         
   1.1) ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ        
    (1) ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม ของ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ            
     -ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่าความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้น 
เนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง ท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถของการนำเสนอ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีตรงกับความต้องการของ ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง        
     -สำหรับความหมายท่ีพบใช้อย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้คำจำกัดความว่า ความ
พึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน ประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้า
และบริการ ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทาง
ลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การได้รับบริการท่ีต่ำกว่าความคาดหวังของลูกค้า   
   1.2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองค์การความ
พึงพอใจในการทำงานจะมีผลต่อความสำเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจใน
งานไว้ ได้แก่ ล็อค (Locke) ได้ให้คำจำกัดความว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์ แสดงออกทาง
อารมณ์ในทางบวกอันเป็นผลมาจากคุณค่าท่ีได้รับจากงาน และประสบการณ์ทำงานของบุคคลหนึ่ง พอร์ตเตอร์ 
(Porter) และคณะ ให้นิยามว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีต่องานและประเมินได้จากความ
แตกต่างระหว่างปริมาณของคุณค่าผลตอบแทนท่ีได้รับกับผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ  แครนนี่ 
(Cranny) และคณะ กล่าวว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องาน
อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่วนต่างของ ผลตอบแทนท่ีได้รับจริงกับผลตอบแทนท่ีปรารถนาหรือ
คาดว่าควรจะได้รับ อาจกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ี
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงานอัตราค่าจ้างโอกาสก้าวหน้า
และผลประโยชน์) ท่ีได้รับจากงานในระดับท่ีเป็นไปตามความคาดหวังท่ีบุคคลต้ังไว้ ในทางตรงกันข้ามความไม่พึง
พอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์
และผลตอบแทนท่ีได้รับจากงาน ในระดับท่ีต่ำกว่าส่ิงท่ีคาดหวังไว้ว่าจะได้รับความพึงพอใจท้ังสองลักษณะข้างต้น 
มีความหมายเกี่ยวพันกันกับความพึงพอใจในการ บริการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทสำคัญในสถานการณ์การบริการให้ดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การบริการสามารถ
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สร้างความพึงพอใจในการบริการ โดยทำให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการ
ประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงในระดับท่ีสอดคล้องหรือมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในสถานการณ์การบริการท่ี
เกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น จึงได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีได้จากการ
บริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 
ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ    
  2) ความสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ เป้าหมายสูงสุดของความสำเร็จในการดำเนินงานบริการ
ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจในบริการท่ีได้รับ
จนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจำ การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นส่ิง
สำคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในท่ีนี้จะนำมาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้า
และการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นจึงกล่าวได้ว่า 
ความพึงพอใจมีความสำคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ       
   2.1) ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจำเป็นต้องคำนึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้    
    (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการผู้บริหาร การบริการและ
ผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการและลักษณะของการ
นำเสนอบริการท่ีลูกค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้า
ต่อคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกค้าต้องการและวิธีการ ตอบสนองความต้องการแต่ละบริการและสามารถ
สนองตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผู้รับบริการคาดหวังไว้ ได้จริง      
     (2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการ
ใดนำเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ำอีกต่อ ๆ ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะทำให้ลูกค้าพึงพอใจ
ขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงาน
บริการ) ความน่าเช่ือถือ ความไว้วางใจของการบริการความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถใน
การให้บริการด้วยความเช่ือมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น          
    (3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จของงานบริการการให้
ความสำคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็น เรื่องท่ีจำเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้
ความสำคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมทำให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่อ
งานท่ีได้รับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะนำมาซึ่งคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้กิจการบริการประสบความสำเร็จในท่ีสุด     
   2.2) ความสำคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้       
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    (1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เมื่อองค์การบริการ ตระหนักถึง
ความสำคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็พยายามค้นหาปัจจัยท่ีกำหนดความพึงพอใจของลูกค้าสำหรับนำเสนอ
บริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดธุรกิจบริการผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพ
และตอบสนองความต้องการท่ีตนคาดหวังไว้ได้ การดำเนินชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุก
วันนี้ย่อมนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปด้วย เพราะการบริการหลายด้านช่วยอำนวยความสะดวกและ
แบ่งเบาภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง         
    (2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการงาน
เป็นส่ิงท่ีสำคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดำรงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการ
ทำงานให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของงานในแต่ละองค์การในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึง
พอใจในงานให้กับ ผู้ปฏิบัติงานบริการท้ังในด้านสภาพแวดล้อมในการทำงาน ค่าตอบแทนสวัสดิการและ
ความก้าวหน้าในชีวิตการงานพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้
บริการต่อ ๆ ไปทำให้อาชีพบริการเป็นท่ีรู้จักมากขึ้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่า ความพึงพอใจท้ัง
สองลักษณะมีความสำคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดำเนินงานบริการให้ประสบความสำเร็จ
เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ     
 4.4 ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ      
 การดำเนินงานบริการจำเป็นต้องใช้กลยุทธ์การตลาดสมัยใหม่ท่ีมุ่งเน้นท่ีตัวลูกค้าและความพยายามท่ีจะทำให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับให้มากท่ีสุด โดยการทำความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบ
ของความพึงพอใจในการบริการ ดังนี้          
  1) ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความสำคัญต่อการดำเนินงาน
บริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้         
   1.1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหนึ่งส่ิงใด 
บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุ
คลอื่นและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจำวันทำให้แต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้เรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป
ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกันบุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของ
การบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการโดยสามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับส่ิงท่ีคาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ
ในบริการท่ีได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและส่ังอาหารชนิดหนึ่งพนักงานเสิร์ฟอาหารนำอาหารมาเสิร์ฟ
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อย่างครบถ้วนถูกต้องตามท่ีลูกค้าต้องการลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการท่ีได้รับแต่ในทางกลับกัน 
ถ้าพนักงานเสิร์ฟนำอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรงกับท่ีลูกค้าต้องการไม่ว่าจะเป็นเพราะเหตุใด ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึง
พอใจต่อบริการท่ีได้รับ              
   1.2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น
ไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการประสบการณ์ด้ังเดิมท่ีเคยใช้
บริการการบอกเล่าของผู้อื่นการรับทราบข้อมูลการรับประกันบริการจากโฆษณาการให้คำมั่นสัญญาของผู้
ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานท่ีผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจรของการบริการตลอด
ช่วงเวลาของความจริงส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวังในส่ิงท่ีคิด
ว่าควรจะได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงทีได้รับจริงในกระบวนการบริการท่ี
เกิดขึ้น (Performance) กับส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว้ หากส่ิงท่ีได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่ าเป็นการยืนยันท่ี
ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมีอยู่ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวังอาจจะสูงกว่าหรือต่ำกว่า นับเป็นการยืนยันท่ีคาดเคล่ือน (Unconformities) จากความ
คาดหวังดังกล่าว ท้ังนี้ ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือ
ความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกค้าไปทำผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหนึ่งและคาดหวังว่าจะใช้เวลาสระและแต่งทรงประมาณ 1 
ช่ัวโมง ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและช่างทำผมว่างอยู่หลายคนจึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีตตามท่ีลูกค้า
ต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าท่ีลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นส่ิงท่ีลูกค้าได้รับจากการ
บริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีมีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงว่าลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง)     
ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าท่ีคาดไว้ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยัน
เบ่ียงเบนไปในทางลบ)              
   1.3) ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ เกิดขึ้น ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกของส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีเข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อส่ิงหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้แต่อีกช่วงหนึ่งหากส่ิงท่ี
คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลก็เปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นได้อย่างทันทีทันได้ แม้ว่าจะเป็น
ความรู้สึกท่ีตรงกันข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้าท่ีห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งและเลือกซื้อท่ีมี
ตราผลิตภัณฑ์ท่ีเช่ือถือได้ปรากฏว่าสินค้าชำรุดใช้งานไม่ได้ทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อนำสินค้าไปขอ
เปล่ียนคืนใหม่ พนักงานขายให้ความดูแลอย่างดี กล่าวคำขอโทษและเปล่ียนสินค้าช้ินใหม่มาให้พร้อมช่วยเหลือ
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ทดสอบการทำงานทำให้ลูกค้าเปล่ียน ความรู้สึกไม่พึงพอใจมาเป็นความรู้สึกพึงพอใจ และยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นท่ี
พนักงานยอมรับข้อบกพร่องและเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยท่ีดี        
  2) องค์ประกอบความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและรับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีรับบริการ
คาดหวังว่าจะได้รับและส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์บริการหนึ่ง ซึ่งระดับของ
ความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการ คือ              
   2.1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการ
ท่ีได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ี
เข้ามาพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีส่ังผู้โดยสารจะ
สามารถเดินทางจากท่ีหนึ่งไปสู้จุดหมายปลายทางหนึ่งหรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเช่ือ เป็นต้น 
ส่ิงเหล่านี้ เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ีผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภทซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ        
   2.2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท หน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระพนักงาน
เสิร์ฟอาหารรับคำส่ังอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอ
สินเช่ือด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการ
บริการท่ีแท้จริงองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นต้น ดังนั้น ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก
การประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและ
กระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับส่ิงท่ี
ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดังกล่าว ย่อมนำมาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้ส่ิงท่ีผู้บริการได้รับจริง
ไม่ตรงกับการรับรู้ส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังผู้บริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการนำเสนอ
บริการนั้นได้              
 4.5 ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องกับการบริการ        
 กุญแจสำคัญสู่ความสำเร็จในการบริการ คือ ความพึงพอใจในลูกค้าหรือผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการนั้น คือ 
การท่ีลูกค้าได้ส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในการท่ีลูกค้าจะได้รับในส่ิงท่ีคาดหวังได้ย่อมเกี่ยวกันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ 
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ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทมีความสำคัญในการรับรู้ความต้องการของการรับบริการและการสนองตอบบริการตาม
ความต้องการของผู้รับบริการคุณภาพและการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก
น้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ปฏิบัติงานบริการมีความรู้สึกดี
ต่องานท่ีรับผิดชอบก็ย่อมจะปฏิบัติงานการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจอย่างเต็มความสามารถ ดังนี้ 
  1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้รับบริการต่อการบริการอันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับในการบริการกับส่ิงท่ี
ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละ สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถ
แปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้     
   1.1) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมีปัจจัยสำคัญ ๆ ดังนี้      
    (1) ผลิตภัณฑ์บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการท่ีมีลักษณะ
คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์
ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจำวันวิธีการใช้ หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้า
หรือบริการแต่ละอย่าง และคำนึงถึงคุณภาพของการนำเสนอบริการเป็นส่วนสำคัญยิ่งในการท่ีจะสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า               
    (2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการท่ีผู้บริการยอมรับหรือ
พิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความต้ังใจท่ีจ่าย (Willingness to pay) ของผู้บริการท้ังเจคติ
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บาง
คนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงในขณะท่ีลูกค้าบางคนพิจารณา
จากราคาค่าบริการตามลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น        
    (3) สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพอใจ
ต่อการบริการทำเล ท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึง เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่อง
สำคัญ                 
    (4) การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้บริการเกิดขึ้นได้จากการได้ ยินข้อมูลข่าวสาร
หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการให้บริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือท่ีมีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกั บ
บริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้     
    (5) ผู้ให้บริการ/ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคลท่ีมี
บทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผู้บริหารการบริการ ท่ีวางนโยบาย
การบริหารโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ
ได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นสำคัญจะแสดงพฤติกรรมการ
บริการและสนองบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสำนึกของการบริการ     
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    (6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ีความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจน การ
ออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ            
     (7) กระบวนการการบริการ วิธีการนำเสนอบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้าง ความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว
และสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบ
ข้อมูลการสำรองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก–ถอน อัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ
ในการรับ–โอนในการติดต่อองค์กรต่าง ๆ เป็นต้น         
   1.2) ระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถแบ่งออกได้ 2 ระดับ คือ      
    (1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมี ความสุขของผู้รับบริการ
เมื่อได้รับบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่           
    (2) ความพึงพอใจท่ีเกินคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทับใจของ
ผู้รับบริการเมื่อได้บริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู่สำหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นข้องใจ 
อารมณ์ไม่ดี เนื่องจากไม่ได้รับบริการตรงกับความต้องการ เช่น ลูกค้าส่ังอาหาร แล้วนั่งรอเป็นเวลานาน   
  2) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ให้บริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของผู้ให้บริการต่อการบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในการดำเนินงานบริการ ซึ่งความรู้สึกดังกล่าว
แปรเปล่ียนได้หลายระดับข้ึนอยู่กับปัจจัยแวดล้อมและนโยบายของงานบริการแต่ละประเภท      
   2.1) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ มีปัจจัยสำคัญ ดังนี้        
    (1) ลักษณะงาน ความน่าสนใจและความท้าทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการได้
ทำงานท่ีสร้างสรรค์เป็นประโยชน์และมีโอกาสท่ีจะทำให้งานสำเร็จด้วยความสามารถของผู้กระทำย่อมทำให้บุคคล
นั้นมีความต้องการท่ีจะปฏิบัติงานด้วยความต้ังใจเต็มใจและเกิดความผูกพันต่องานนั้น    
    (2) การนิเทศงาน การช้ีแนะทางการดำเนินงานท่ีเหมาะสมจากผู้บังคับบัญชาหรือผู้นิเทศนับเป็น
ส่วนสำคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานบริการกับผู้นิเทศ
งานจะก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการทำงาน            
    (3) เพื่อนร่วมงาน ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างเพื่อนร่วมงานทำให้คนเรามีความสุขในการทำงาน
สัมพันธภาพระหว่างกลุ่มเพื่อนร่วมงานด้วยความรู้สึกท่ีดีต่อกันมีความสำคัญต่อการสร้างความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝ่ายให้ดำเนินไปตามบทบาทความรับผิดชอบของแต่ละบุคคล        
    (4) ค่าจ้าง ปริมาณรายได้ หรือเงินเดือน เป็นปัจจัยสำคัญท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน
ความยุติธรรมความเสมอภาคในการจ้างและวิธีการให้ค่าจ้าง ล้วนมีผลต่อความพึงพอใจของพนักงานนั่นคือ การให้
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ค่าจ้างในอัตราท่ีพอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงาน รวมทั้งการขึ้นเงินเดือนให้ตามโอกาส     
     (5) โอกาสการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานมีความสำคัญต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ความ
ยุติธรรมในการเล่ือนตำแหน่งการเสนอความดีความชอบ ตลอดจน การยอมรับความสามารถของผู้ปฏิบัติงานให้
ได้รับความก้าวหน้าและรับผิดชอบงานในระดับสูงขึ้นตามลำดับขั้นของงานให้เกิดความพึงพอใจในการทำงาน
สำหรับพนักงาน               
   2.2) ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ       
    (1) ความพึงพอใจในลักษณะงาน เป็นความพึงพอใจท่ัว ๆ ไปในภาพรวม เกี่ยวกับลักษณะของ
งานบริการ                 
    (2) ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการทำงาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะในการทำงานท่ีมีส่วน
เกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในการทำงาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และผลประโยชน์    
  3) ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริการและผู้ให้บริการ ตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้
ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้บริการ คือ เป็นกลยุทธ์สำคัญของการ
บริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือท่ีเรียกว่า “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ซึ่งนำเสนอโดยเฮลเก็ตต์ 
(Heskett) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอก
องค์การให้มีความเช่ือมโยงกันเรียกว่า “วงจรของความสำเร็จในงานบริการ” เป็นต้น ดังนั้น จะเห็นได้ว่าการ
บริการท่ีดีมีคุณภาพย่อมทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับทำให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมี
รายได้ท่ีดี เมื่อกิจการมีรายได้สูงก็สามารถจ่ายค่าตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานได้สูงขึ้น ซึ่งส่งผลให้พนักงานเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจต่องานท่ีรับผิดชอบและสามารถรักษาพนักงานไว้เป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปล่ียนงาน
ของพนักงานทำให้พนักงานมีความเช่ียวชาญในงานและสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวัง
ของลูกค้า ลูกค้าก็ย่อมพึงพอใจท่ีจะใช้บริการต่อเนื่องไป ตลอดจน เกิดเป็นความสำเร็จของกิจการบริการดังกล่าว  
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความสำเร็จในการดำเนินงานบริการ
จำเป็นต้องท่ีจะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการท่ีมีต่อการบริการอย่างเท่าเทียม
กันความพึงพอใจในการบริการจึงจะบังเกิดขึ้นอย่างแท้จริง  
  

5. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการสาธารณะและคุณภาพการให้บริการ    
 Millet (1954: 13) กล่าวว่า เป้าหมายสำคัญของการบริการ คือ การสร้างความพอใจในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะต้องตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ 
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หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจำนวนการให้บริการสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็น
ว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานท่ีต้ังท่ี
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า 
จะให้บริการหรือหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 
ความสามารถท่ีจะทำหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยการใช้ทรัพยากรเท่าท่ีมีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการเป็น
ส่ิงสำคัญส่ิงหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่
แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้า
ต้องการได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการลูกค้าจะพอใจถ้า
ของได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการเมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบท่ีเขาต้องการ ดังนั้น จึงต้องคำนึงถึงคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งการบริการท่ีประสบความสำเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่าง ๆ เหล่านี้ คือ ประการแรก ความ
เช่ือถือได้อันประกอบด้วย ความสม่ำเสมอความพึ่งพาได้ ประการท่ีสอง การตอบสนองประกอบด้วย การเต็มใจท่ี
จะให้บริการความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออย่างต่อเนื่องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
ประการท่ีสาม ความสามารถประกอบด้วย สามารถให้บริการสามารถในการส่ือสารสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะ
ให้บริการ ประการท่ีส่ี การเข้าถึงการบริการประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าถึงการใช้บริการสะดวก ระเบียบ ขั้นตอน
ไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไปผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อยเวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกอยู่ในสถานท่ีท่ี
ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการท่ีห้า ความสุขภาพอ่อนโยนประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสมผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี ประการท่ีหก การส่ือสารประกอบไปด้วย มีการส่ือสารช้ีแจง
ขอบเขตและลักษณะการให้บริการมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประกาศท่ีเจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของ
งานท่ีมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ประการท่ีแปด ความมั่นคงประกอบไปด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 
เครื่องมือ อุปกรณ์ ประการท่ีเก้า ความเข้าใจประกอบด้วย การเรียนรู้ผู้ใช้บริการการให้คำแนะนำและเอาใจใส่ 
ผู้รับบริการการให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างส่ิงจับต้องได้ประกอบด้วย การเตรียม
วัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมสำหรับให้บริการการเตรียมอุปกรณ์เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการการจัดสถานท่ี
ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารภาครัฐแนวใหม่   
 วรเดช  จันทรศร (2548) ได้ศึกษาและได้พัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะท่ีเป็นเลิศ: กรณีศึกษาจาก
ต่างประเทศการปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพต้องให้ความสำคัญกับการนำเสนอวิธีการบริการคุณภาพ 
โดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงานการให้ความมั่นใจว่ามีการแก้ไขปรับปรุงท่ีเหมาะสมหากมีส่ิง
ผิดพลาดต้องแก้ไขช้ีแจงขอโทษและการมุ่งให้ความสำคัญแก่ลูกค้า โดยจัดทำมาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
แต่ละกลุ่มจัดหาข้อมูลท่ีเท่ียงตรงสมบูรณ์จัดให้มีทางเลือกในการให้คำแนะนำหรือคำปรึกษาเพื่อประเมินผลด้าน



องคก์ารบรหิารสว่นตำบลกูส่นัตรตัน ์อำเภอนาดนู จงัหวดัมหาสารคาม 2565 P a g e  | 32 
 

 

32 

การ ปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้    
 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความ
พึงพอใจท่ีสนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพ ซึ่งต้องคำนึงถึง
องค์ประกอบหลัก คือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องให้บริการท่ีน่าเช่ือถือไว้วางใจบริการท่ี
เป็นไปตามท่ีให้สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว้รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะได้ไม่ลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยู่
เดิมการให้บริการต้องมีการปรับปรุงให้ดีขึ้นเสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการทีมงานต้องพร้อมเสมอ 
ให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีและรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นนำ
การบริการนั้น ๆ ดังนั้น การให้บริการควรคำนึงถึงหลักการสำคัญ ดังนี้      
  1) หลักความสอดคล้องความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการท่ีองค์การ
จัดหาให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใด
โดยเฉพาะมิฉะนั้น นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับ
การดำเนินงานนั้น ๆ ด้วย           
  2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอไม่ใช่ทำ ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ         
  3) หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียม
กันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่น ๆ อย่างเห็นได้ชัด    
  4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช่จ่ายท่ีจะต้องใช้ในการให้บริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
  5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้มาใช้บริการ
มากจนเกินไปโดยให้เอกชนมาร่วมดำเนินการแทนงานบางอย่างท่ีมิใช่งานหลักเน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการ
กระจายอำนาจสนับสนุนให้หน่วยงานท่ีมิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น (Rhodes. 1996)     
 เรวัต  แสงสุริยงค์ (2547) ได้ทำการศึกษาการทำบริการอิเล็กโทรนิกส์: ตัวแบบสำหรับการให้บริการ
สาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Serice Delivery – ESD) มุ่งเน้นการให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถ
ติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกท่ีและทุกเวลา คือ เปิดให้บริการ 24 ช่ัวโมง การให้บริการกระทำได้จากหลายช่องทาง
จะใช้แบบใหม่หรือโทรศัพท์โทรสารท่ีเป็นบริการแบบเดิมรัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชน
สามารถเข้าถึงและแนะนำข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงายไปใช้กับศูนย์กลางการให้บริการของรัฐ (Government 
to gateway) โดยรูปแบบของการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจำแนกได้ 4 รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบท่ีหนึ่ง 
รัฐบาลสู่ประชาชน (Government to Citizen-G2C) คือ เป็นเว็บท่ีบริการประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้รับผลตอบแทน
ในรูปแบบของรายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบท่ีสอง คือ บริการของรัฐสู่ธุรกิจ 
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(Government to Business-G2B) เป็นการท่ีรัฐบาลจัดซื้อจัดจ้างเป็นช่องทางให้ผู้ประกอบการทำธุรกรรมกับ
ภาครัฐ เช่น การขายข้อมูลออกใบอนุญาตให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบท่ีสาม บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to 
Government G2G) คือ เป็นการประสานงานระหว่างหน่วยงาน ( Intra and inter administration) และ
รูปแบบสุดท้าย บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ Government to Foreign-G2F) คือ เป็นบริการระหว่างรับบาล
และรับหรือหน่วยงานต่างประเทศ เช่น ประสานความร่วมมือในการลงทุนการท่องเท่ียว 
 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง          
 กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553: บทคัดย่อ) การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้าน
โครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลในเขตอำเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน
ขององค์การบริหารส่วนตำบลในเขตอำเภอโนนไทยโดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยสมาชิกสภา
ท้องถิ่นและประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลในเขตอำเภอโนนไทย จำนวน 9 แห่ง เพื่อ
นำผลการศึกษามาบันทึกข้อมูล ประมวลผลวิเคราะห์ประเมินผลและสรุปผลความพึงพอใจของประชาชน โดยใช้
สูตรของ Yamane หาจำนวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท้ังหมดและใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่าง
เป็นสัดส่วน เพื่อให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละตำบลไม่น้อยกว่า 398 คน ซึ่งเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาจึงเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดสำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้โปรแกรม SPSS เพื่อวัดค่าเฉล่ียและการ
กระจายของข้อมูลจากผลการศึกษาทำให้ทราบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลด้านโครงสร้างพื้นฐาน ท้ัง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และด้านประปา อีกท้ังระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนของแต่ละตำบลในเขตอำเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึง
พอใจให้แก่ประชาชนต่อไป         
 จตุรงค์  พานิชชานุรักษ์ (2556: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลคลองนารายณ์ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นประชาชน
ผู้มีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลคลองนารายณ์ อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 349 คน 
ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ
ประชาชนพบว่า มีความแตกต่างจําแนกตามอายุท่ีต่างกันในระดับนัยท่ีสําคัญท่ี .05 และมาตรการการจัดบริการ
สาธารณะท่ีประชาชนให้ความสําคัญ 3 อันดับแรก ได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดทําตู้รับความ
คิดเห็นและการจัดทําป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพันธ์         
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 นรินทร์  คลังผา (2552: บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตอําเภอโคกสําโรง 
จังหวัดลพบุรี จํานวน 400 คน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล
ในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เรียงลําดับจากคะแนนเฉล่ียจาก
มากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเช่ือถือ ด้านความสามารถ ด้านความเต็มใจ และลําดับสุดท้าย ด้านความรวดเร็ว 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลในเขตอําเภอโคก
สําโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจําแนกตามอาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดับการศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ทาง
สถิติท่ีระดับ .05 และเมื่อจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส และประเภทของงานบริการท่ีใช้ ไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05          
 

7. กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที่ 2.1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 

-เพศ                  

-อายุ                         

-อาชีพ 

 

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ีตอ่คุณภาพในการ

ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลกูส่นัตรตัน ์

อำเภอนาดนู จงัหวดัมหาสารคาม 

-งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย                                                         

-งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                      

-งานด้านสาธารณสุข                                                   

-งานด้านการศึกษา                                                  

-งานด้านรายได้หรือภาษ ี         



บทที ่3 
 

ระเบยีบวธิดีำเนนิการวจิยั 
 
 การวิจัยเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่างเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ (Quantitative and Qualitative) โดยมีระเบียบวิธีดำเนินการตามข้ันตอน ดังนี้  
  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง         
  2. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย          
  3. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย         
  4. วิธีการสร้างเครื่องมือ          
  5. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
  6. การเก็บรวบรวมข้อมูล          
  7. การวิเคราะห์ข้อมูล          
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1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน 
จังหวัดมหาสารคาม มีประชากรจำนวนท้ังส้ิน 3,767 คน      
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ จำนวน 362 คนคน โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการสำรวจแบบไม่เจาะจงจากประชากร
ท่ีมีภูมิลำเนาอยู่ในเขตพื้นท่ีจำนวนตัวอย่างท่ีจัดเก็บได้มาจากหลักการกำหนดขนาดตัวอย่างตามสูตรของทาโร ยา
มาเน่ (Taro Yamane) กำหนดให้สัดส่วนของลักษณะท่ีสนใจในประชากรเท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคล่ือนท่ี
ยอมรับได้ 5% และระดับความเช่ือมั่น 95% ดังตัวอย่างของสูตรการหาค่ากลุ่มตัวอย่าง   
ตามวิธีของยามาเน่ (Taro Yamane) 
    
    
 
 n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 N = ขนาดประชากร   
 e = คลาดคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง 
 

2. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 3.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ และอาชีพ 
 3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจท่ีมีต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย งานด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี  
 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของงานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณะภัย งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา และงานด้าน
รายได้หรือภาษี มีท้ังหมดจำนวน 3 ตอน ประกอบด้วย 
  1) ตอนท่ี 1 คำถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ด้านเพศ อายุ และ
อาชีพ 
 

  

2Ne1

N
n

+
=
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  2) ตอนท่ี 2 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งาน
ด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี โดยจะแบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า 
  3) ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อนำไปสู่การปรับปรุงต่อคุณภาพการให้บริการ 
 

4. วิธีการสร้างเครื่องมือ 
 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่องานบริการ ท้ัง 5 ด้าน ซึ่งมีข้ันตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 
 4.1 ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดต่าง ๆ รวมถึงผลงานวิจัยท่ี เกี่ยวข้อง เพื่อนำมาสังเคราะห์ เป็น
แบบสอบถาม เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการสำรวจ โดยการกำหนดข้อคำถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุม
วัตถุประสงค์การวิจัยให้มากท่ีสุด 
 4.2 กำหนดขอบเขตเนื้อหาแล้ว ร่างเขียนข้อคำถามขึ้นมา 
 4.3 สร้างแบบสอบถาม มีท้ังหมด 3 ตอน ประกอบด้วย 
  ตอนท่ี 1 คำถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ด้านเพศ อายุ และอาชีพ 
  ตอนท่ี 2 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่องานบริการ แบ่งเป็น 5 ระดับ ใช้มาตราส่วนประมาณค่า ดังนี้  
   ระดับ 5 ค่าเฉล่ีย 4.51 - 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   ระดับ 4 ค่าเฉล่ีย 3.51 - 4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   ระดับ 3 ค่าเฉล่ีย 2.51 - 3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   ระดับ 2 ค่าเฉล่ีย 1.51 - 2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
   ระดับ 1 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  (บุญชม ศรีสะอาด. 2545: 
103) 
  ตอนท่ี 3 คำถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อคุณภาพ 
 

5. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 เมื่อผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือท่ีได้กำหนดไว้แล้ว ก่อนท่ีจะนำเครื่องมือการวิจัยไปใช้จริง ผู้วิจัยได้ทำการ
ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย เพื่อให้มั่นใจได้ว่าเครื่องมือท่ีจะนำไปใช้ในสถานการณ์จริง พื้นท่ีจริง จะไม่มี
ข้อบกพร่องใด ๆ อีก แต่หากตรวจสอบแล้วพบว่าเครื่องมือยังมีข้อบกพร่อง ผู้วิจัยจะต้องปรับปรุงแก้ไขให้เครื่องมือ
ดังกล่าวมีประสิทธิภาพดีท่ีสุด ท้ังนี้ เพราะ         
  1) ลดความคลาดเคล่ือนของผลการวิจัยท่ีจะเกิดขึ้นในการวิจัย เพราะได้ทดสอบความเช่ือถือได้ด้วยวิธี 
ต่าง ๆ เช่น ความเท่ียงตรง ความเช่ือมั่น และอำนาจจำแนกของข้อมูลและคุณสมบัติอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง  
  2) ความชัดเจนของการใช้ภาษาต้ังแต่คำช้ีแจงของเครื่องมือ เนื่องจากจะต้องเก็บข้อมูลหลายด้านทำให้มี
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ความซับซ้อนของข้อความท่ีต้องช้ีแจงให้ผู้ให้ข้อมูลเข้าใจก่อนท่ีจะตอบคำถาม และความชัดเจนของการใช้ภาษา
ของเครื่องมือวิจัยว่าใช้ภาษาคลุมเครือหรือภาษาเป็นทางการมากเกินไปอาจจะไม่เหมาะกับกลุ่มตัวอย่างบางกลุ่ม 
  3) กำหนดระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ทำให้ทราบว่าในการเก็บข้อมูลแต่ละครั้งนั้นควรจะใช้เวลาในการ
เก็บข้อมูลมากน้อยแค่ไหนจึงจะเหมาะสม         
  4) ลดความซ้ำซ้อนของข้อคำถาม ทำให้ทราบว่าเครื่องมือมีความซ้ำซ้อนในประเด็นใดบ้างท่ีมีข้อคำถาม
ซ้ำซ้อนจะทำให้เสียเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลและทำให้ผู้ตอบรู้สึกเบ่ือไม่อยากตอบ เป็นต้น  
 ดังนั้น การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถดำเนินการตามหลักการได้ ดังนี้ 
 5.1 ผู้วิจัยตรวจสอบด้วยตนเอง (ในเบ้ืองต้น) คือ ผู้วิจัยจะทำการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย ด้วย
ตนเอง ก่อนท่ีจะนำเครื่องมือการวิจัยไปให้ผู้เช่ียวชาญได้ตรวจสอบในประเด็น อาทิ     
  1) การตรวจสอบความครบถ้วนของข้อคำถามและความตรงประเด็นตามวัตถุประสงค์ ตัวแปรและ
สมมติฐานการวิจัย           
  2) การตรวจสอบความถูกผิดของการพิมพ์ การจัดหน้า เรียงหน้า ตรวจสอบความเข้าใจเกี่ยวกับคำช้ีแจง
ต่าง ๆ                
 5.2 การตรวจสอบโดยผู้เช่ียวชาญ คือ การนำแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาไปทดสอบความเท่ียงตรง 3 ประเภท 
ได้แก่ ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) และความเท่ียงตรงตามสถานะหรือความเท่ียงตรงตาม
เกณฑ์ (Criterion – related Validity) และความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เช่น การหาค่าความ
เท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยหาความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ โดยใช้สูตร IOC 
(Index of Item Objective Congruence) (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545: 115) ดังนี้ 
 

    IOC = 
N

R  

 
  เมื่อ IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องแบบทดสอบกับเนื้อหาในกิจกรรม 
   R  แทน ผลรวมระหว่างคะแนนความคิดเห็นของผู้เชียวชาญท้ังหมด 
   N แทน จำนวนผู้เช่ียวชาญท้ังหมด 
 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบาค (บุญชม ศรีสะอาด. 2545: 
118) 

   ttr   =  
1−k

k
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




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
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  เมื่อ ttr  แทน ค่าความเช่ือมั่นของครอนบาค 
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   K แทน จำนวนข้อคำถามท้ังหมดของแบบสอบถาม 
   2

is  แทน ความแปรปรวนของคะแนนเป็นรายข้อ 
   2

ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนท้ังฉบับ 
 หลังจากนั้น ผู้วิจัยได้นำข้อบกพร่องมาแก้ไขปรับปรุงข้อคำถามในด้านภาษาและความชัดเจนเพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเข้าใจได้ง่ายข้ึน         
 5.3 นำแบบวัดไปทดลองใช้ (Try Out) โดยการคัดเลือกสุ่มตัวอย่างท่ีมีคุณลักษณะใกล้เคียงกับประชากรท่ี
ผู้วิจัยเลือกมาศึกษาท้ังนั้นเพื่อให้แน่ใจว่าบุคคลท่ีคัดเลือกมาเพื่อ Try Out ข้อมูลกับประชากรท่ีเราศึกษามี
คุณลักษณะท่ีใกล้เคียงกัน จำนวน 30 คน  
 

6. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจะทำการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 วิธี ดังนี้     
 6.1 ในกรณีท่ีประชากรท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่าง สามารถจะทำความเข้าใจและตอบแบบสอบถามเองก็ได้ก็จะ
ให้ผู้นั้นดำเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผู้เก็บข้อมูลภาคสนามจะเป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีได้
กลับคืนมาว่าผู้ตอบได้ตอบครบถ้วนหรือไม่ถ้าไม่ครบถ้วนผู้เก็บข้อมูลจะได้ซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้คำตอบครบถ้วน
ตามท่ีกำหนดไว้           
 6.2 ในกรณีท่ีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถกรอกแบบสอบถามด้วยตนเองได้
ครบถ้วน ผู้รวบรวมข้อมูลก็จะอ่านคำถามทุกข้อทุกตอนให้ผู้ตอบได้ฟังและบันทึกคำตอบลงในแบบสอบถามอย่าง
ครบถ้วนตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามตอบมา 
 

7. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจะใช้สถิติการวิจัยเบื้องต้น ได้แก่ การคำนวณหาค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าอัตราส่วนร้อย
ละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ในการอธิบายความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรต่าง ๆ เพื่อบ่งช้ี และยืนยันผลการประเมินให้เท่ียงตรงมากยิ่งขึ้น โดยการตรวจแบบสอบถามและการให้
คะแนนแบบสอบถามท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในด้านการให้บริการของประชาชน โดยกำหนดเกณฑ์ระดับ
ความพึงพอใจ ได้แก่ 
  พึงพอใจน้อยท่ีสุด ให้คะแนน 1 
  พึงพอใจน้อย  ให้คะแนน 2 
  พึงพอใจปานกลาง ให้คะแนน 3 
  พึงพอใจมาก  ให้คะแนน 4 
  พึงพอใจมากท่ีสุด  ให้คะแนน 5  
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 โดยเกณฑ์สำหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะห์จากน้อยไปหามาก ดังนี้ 
  ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.50  หมายถึง   ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด (ร้อยละ 20 - 30) 
  ค่าเฉล่ีย 1.51 - 2.50 หมายถึง    ระดับความพึงพอใจน้อย (ร้อยละ 30.2 - 50) 
  ค่าเฉล่ีย 2.51 - 3.50 หมายถึง   ระดับความพึงพอใจปานกลาง (ร้อยละ 50.2 - 70) 
  ค่าเฉล่ีย 3.51 - 4.50   หมายถึง    ระดับความพึงพอใจมาก (ร้อยละ 70.2 - 90) 
  ค่าเฉล่ีย 4.51 - 5.00  หมายถึง   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (ร้อยละ 90.2 - 100) 
   
 



บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

 การวิจัยเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ผู้วิจัยสามารถจำแนกผลการวิเคราะห์ข้อมูล ออกเป็น 3 ตอน 
ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ 
อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
  ตอนท่ี 3 ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ประกอบด้วย 3 ตัวแปร คือ เพศ อายุ และอาชีพ ท่ีสอบถามได้จากกลุ่มตัวอย่าง โดยจะแสดงผลเป็นจำนวน
และค่าร้อยละ ดังรายละเอียดตามตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 365 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนก
ตามเพศ   

เพศ จำนวน ร้อยละ 
ชาย   
หญิง   
รวม 365 100.00 

 จากตาราง 4.1 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 365 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
จำแนกตามเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 57.6 และเป็นชาย จำนวน 155 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.4 ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.2 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 365 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนก
ตามอายุ   

อายุ จำนวน ร้อยละ 
ต่ำกว่า 20 ปี   
20 – 40 ปี   
41 – 60 ปี   
61 ปีข้ึนไป   
รวม 365 100.00 

 จากตาราง 4.2 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 365 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
จำแนกตามอายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุ 41 – 60 ปี จำนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 48 อายุ 20-40 ปี จำนวน 95 
คน คิดเป็นร้อยละ 26 อายุ 61 ปีขึ้นไป จำนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 17 และน้อยท่ีสุดมีอายุต่ำกว่า 20 ปี 
จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.3 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 365 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนก
ตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ 
เกษตรกรรม   
ผู้ประกอบการ/อิสระส่วนตัว   
รวม 365 100.00 

 จากตาราง 4.3 ผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 365 คน ในด้านคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
จำแนกตามอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม จำวน 316 คน คิดเป็นร้อยละ 87 รองลงมา 
ผู้ประกอบการ/อิสระส่วนตัว จำวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 13 ตามลำดับ 
 

 
รปูภาพที ่4.1 ภารกจิองคก์ร โครงการกำจดัผกัตบชวาและวชัพชืในแหลง่นำ้สาธารณะ  

http://kusantarat.go.th/?p=317526
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบริหารสว่นตำบล       

กูส่นัตรัตน ์อำเภอนาดนู จังหวดัมหาสารคาม 

 
ตารางที ่4.4 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 

  

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร 
งานดา้นปอ้งกนัและบรรเทาสาธารณะภยั 

x ̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว , หรือไม่หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความ
ยุติธรรมตามลำดับก่อน-หลัง, มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอน
การให้บริการ เป็นต้น 

4.76 0.40 มากท่ีสุด 

2. ช่องทางการให้บริการ  ได้แก่ มี ช่องทางการติดต่อการ
ให้บริการท่ีหลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก, มีช่องทาง
การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน , มีช่องทางการเปิดโอกาสให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/กิจกรรม เป็นต้น 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมี
ความเป็นมิตร, มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้ 
ทักษะความสามารถในการให้บริการ, ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติ
เต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ, มีความซื่อสัตย์
และสุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

4.74 0.44 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังของ
องค์กรแก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย, มีส่ิง
อำนวยความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ 
ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ 
ฯลฯ 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 

รวม 4.77 0.42 มากทีส่ดุ 
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 จากตารางท่ี 4.4 เมื่อพิจารณางานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย ผู้วิจัยสามารถจำแนกผลได้ ดังนี้ 
  1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76)  
  2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79)  
  3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74)  
  4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79)  
   5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 
95.40 
 

ตารางที ่4.5 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร 
งานดา้นการพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 

x ̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว , 
หรือไม่หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับ
ก่อน-หลัง, มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

4.79 0.40 มากท่ีสุด 

2. ช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก, มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน, มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

4.75 0.42 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความ
เป็นมิตร , มีจำนวนเพี ยงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้  ทักษะ
ความสามารถในการให้บริการ , ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมี
ความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ , มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ เป็นต้น 

4.74 0.44 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย , มีส่ิงอำนวยความ
สะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

4.79 0.41 มากท่ีสุด 

รวม 4.77 0.42 มากทีส่ดุ 



องคก์ารบรหิารสว่นตำบลกูส่นัตรตัน ์อำเภอนาดนู จงัหวดัมหาสารคาม 2565 P a g e  | 46 

 

 

46 

 จากตารางท่ี 4.5 เมื่อพิจารณางานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผู้วิจัยสามารถจำแนกผลได้ ดังนี้ 

  1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79)  

  2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.75)  

  3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74)  

  4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79)  

  5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 

95.40 

 

ตารางที ่4.6 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารงานดา้นสาธารณสขุ x ̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
1. ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว , 
หรือไม่หลายขั้นตอน, ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับ
ก่อน-หลัง, มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 

2. ช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก, มีช่องทางการตอบสนองต่อ
ข้อร้องเรียน , มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมใน
โครงการ/กิจกรรม เป็นต้น 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความ
เป็นมิตร , มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้  ทักษะ
ความสามารถในการให้บริการ, ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมี
ความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ, มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ เป็นต้น 

4.75 0.46 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กร
แก่ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย , มีส่ิงอำนวย
ความสะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่ง
คอยรับบริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 

รวม 4.78 0.43 มากทีส่ดุ 
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 จากตารางท่ี 4.6 เมื่อพิจารณางานด้านสาธารณสุข ผู้วิจัยสามารถจำแนกผลได้ ดังนี้   

  1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.80)  

  2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78)  

  3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.75)  

  4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78)  

  5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 

95.60 

 

ตารางที ่4.7 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการงานด้านการศึกษา   

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารงานดา้นการศกึษา x ̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
1. ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว , 
หรือไม่หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับ
ก่อน-หลัง, มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 

2. ช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก, มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน, มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

4.76 0.40 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความ
เป็นมิตร , มีจำนวนเพี ยงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้  ทักษะ
ความสามารถในการให้บริการ , ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมี
ความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ , มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ เป็นต้น 

4.75 0.42 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย , มีส่ิงอำนวยความ
สะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

4.78 0.40 มากท่ีสุด 

รวม 4.77 0.41 มากทีส่ดุ 
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 จากตารางท่ี 4.7 เมื่อพิจารณางานด้านการศึกษา ผู้วิจัยสามารถจำแนกผลได้ ดังนี้    

  1) ในการสำรวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.80)  

  2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) 

 3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.75) 

 4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) 

 5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 

95.40 

 

ตารางที ่4.8 แสดงค่าเปอร์เซ็นต์ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารงานดา้นรายได้หรอืภาษี x ̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
1. ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว , 
หรือไม่หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับ
ก่อน-หลัง, มีแผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

4.76 0.44 มากท่ีสุด 

2. ช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก, มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน, มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

4.74 0.40 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความ
เป็นมิตร , มีจำนวนเพี ยงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้  ทักษะ
ความสามารถในการให้บริการ , ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมี
ความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ , มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ เป็นต้น 

4.74 0.43 มากท่ีสุด 

4. สิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่
ผู้ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย , มีส่ิงอำนวยความ
สะดวกแก่ผู้เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับ
บริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

4.79 0.40 มากท่ีสุด 

รวม 4.76 0.42 มากทีส่ดุ 
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 จากตารางท่ี 4.8 เมื่อพิจารณางานด้านรายได้หรือภาษี ผู้วิจัยสามารถจำแนกผลได้ ดังนี้   

  1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76)  

  2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74)  

  3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74)  

  4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79)  

  5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 

95.20 

 

ตารางที ่4.9 สรุปผลโดยภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย งานด้านพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา และงานด้านรายได้หรือภาษี 

 จากตารางท่ี 4.9 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการท้ัง 5 ด้าน ดังนี้   
  1) งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 

  2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิด
เป็นร้อยละ 95.40 
  3) งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 
  4) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean =4.77) คิด
เป็นร้อยละ 95.40 
  5) งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 
  6) ผลสรปุโดยรวมทัง้ 5 ด้าน มีความพงึพอใจอยูใ่นระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.77) คิดเป็นรอ้ยละ 95.40 

 

สรปุผลความพงึพอใจตอ่คณุภาพการให้บรกิาร 
ทัง้ 5 ด้าน 

Percent (%) x ̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 

1. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 95.40 4.77 0.42 มากท่ีสุด 
2. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95.40 4.77 0.42 มากท่ีสุด 
3. งานด้านสาธารณสุข 95.60 4.78 0.43 มากท่ีสุด 
4. งานด้านการศึกษา 95.40 4.77 0.41 มากท่ีสุด 
5. งานด้านรายได้หรือภาษี 95.20 4.76 0.42 มากท่ีสุด 

รวม 95.40 4.77 0.42 มากทีส่ดุ 
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ตอนที่ 3 ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
 ผลสรุปความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ ดังนี้      
  1) ข้อเสนอแนะที่ดี (เชิงบวก)         
   1.1) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม  ได้ยึดหลักการ
ปฏิบัติการภารกิจตามกรอบของการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ 
(Integrity and Transparency Assessment: ITA)      
   1.2) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม  ท้ังผู้บริหารและ
เจ้าหน้าท่ี ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความสุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ   
   1.3) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินกิจกรรมโครงการต่าง ๆ ในชุมชน อาทิ การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น เป็นต้น  
   1.4) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม มีช่องทางการบริการ
งานด้านต่าง ๆ มากกว่า 2 ช่องทาง (รวดเร็ว เข้าถึงง่าย ประหยัดเวลา) จึงทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ 
   1.5) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม โดยภาพรวมสามารถ
ดำเนินการและปฏิบัติหน้าท่ีเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง
เหมาะสม 
  2) ข้อเสนอแนะเชิงการนำไปพัฒนาองค์กรเพิ่มเติม       
   หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควิด 19 เริ่มดีขึ้น องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ 
ควรมีการส่งเสริม พื้นฟู เศรษฐกิจชุมชน หรือการส่งเสริมการสร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างรายได้ให้กับประชาชนได้
มีรายได้มาเล้ียงดูตนเองและครอบครัวได้อย่างเหมาะสม 
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รปูภาพที ่4.2 องคก์ารบรหิารสว่นตำบลกูส่นัตรตัน ์พรอ้มดว้ยผูบ้รหิาร สมาชกิ อบต. เจ้าหนา้ทีอ่งคก์ารบรหิาร
สว่นตำบลกูส่นัตรตัน ์และประชาชนในพืน้ที ่รว่มทำกจิกรรมโครงการปลกูตน้ไมเ้ฉลมิพระเกยีรต ิเนือ่งในโอกาส
มหามงคลเฉลมิพระชนพรรษา สมเดจ็พระนางเจา้สริกิติิพ์ระบรมราชนินีาถ พระบรมราชชนนพีนัปหีลวง 
90 พรรษา 

 

 

  



บทที ่5 
 

สรปุ และอภปิรายผล  
 
 การวิจัยเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่างเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ (Quantitative and Qualitative) มีกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 362 คน โดยใช้เครื่องมือใน
การวิจัย คือ แบบสอบถาม แบบสังเกต และแบบบันทึก แล้วรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีได้นำมาวิเคราะห์
ผลด้วยสถิติพื้นฐานโปรแกรม (SPSS) ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากแบบสังเกต และ
แบบบันทึก โดยผู้วิจัยสามารถสรุปผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้ ดังนี้ 
 

1. สรุปผลการวิจัย 
 1.1 เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอ่คณุภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม      
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการรายด้านขององค์การ ราย
ด้านท้ัง 5 ด้าน ได้แก่   
  1) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย   
    1.1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) 
    1.2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79) 
    1.3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74) 
    1.4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79) 
    1.5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็น
ร้อยละ 95.40 
  2) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
   2.1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79) 

   2.2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.75) 

   2.3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74) 

   2.4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79) 
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   2.5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็น

ร้อยละ 95.40 

  3) งานด้านสาธารณสุข  
   3.1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.80) 

   3.2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) 

   3.3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.75) 

   3.4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) 

   3.5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็น

ร้อยละ 95.60 

  4) งานด้านการศึกษา  

   4.1) ในการสำรวจขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.80)  

  4.2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) 

  4.3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.75) 

  4.4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) 

  4.5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็น

ร้อยละ 95.40 

 5) งานด้านรายได้หรือภาษี  

   5.1) ในการสำรวจข้ันตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) 

   5.2) ในการสำรวจช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74) 

   5.3) ในการสำรวจเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.74) 

   5.4) ในการสำรวจส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.79) 

   5.5) ในการสำรวจผลสรุปโดยรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) คิดเป็น

ร้อยละ 95.20 
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 1.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมขององค์การ
บริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ 
  1) งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 

  2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิด
เป็นร้อยละ 95.40 
  3) งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 
  4) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean =4.77) คิด
เป็นร้อยละ 95.40 
  5) งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 
  6) ผลสรปุโดยรวมทัง้ 5 ด้าน มีความพงึพอใจอยูใ่นระดับมากทีส่ดุ (Mean = 4.77) คิดเป็นรอ้ยละ 95.40 
 1.3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะที่มตี่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนา
ดูน จังหวัดมหาสารคาม  
 ผลการวิจัยพบว่า           
  1) ข้อเสนอแนะท่ีดี (เชิงบวก)         
   1.1) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม  ได้ยึดหลักการ
ปฏิบัติการภารกิจตามกรอบของการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ 
(Integrity and Transparency Assessment: ITA)      
   1.2) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม  ท้ังผู้บริหารและ
เจ้าหน้าท่ี ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความสุจริตไม่เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ   
   1.3) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินกิจกรรมโครงการต่าง ๆ ในชุมชน อาทิ การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น เป็นต้น  
   1.4) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม มีช่องทางการบริการ
งานด้านต่าง ๆ มากกว่า 2 ช่องทาง (รวดเร็ว เข้าถึงง่าย ประหยัดเวลา) จึงทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ 
   1.5) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม โดยภาพรวมสามารถ
ดำเนินการและปฏิบัติหน้าท่ีเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง
เหมาะสม 
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  2) ข้อเสนอแนะเชิงการนำไปพัฒนาองค์กรเพิ่มเติม       
   หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควิด 19 เริ่มดีขึ้น องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ 
ควรมีการส่งเสริม พื้นฟู เศรษฐกิจชุมชน หรือการส่งเสริมการสร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างรายได้ให้กับประชาชนได้
มีรายได้มาเล้ียงดูตนเองและครอบครัวได้อย่างเหมาะสม 

 

2. อภิปรายผลการวิจัย 
 2.1 ระดับความพงึพอใจของประชาชนที่มตีอ่คุณภาพในการให้บรกิารรายด้านขององค์การบริหารส่วนตำบล
กู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม  
 พบว่า 1) งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60    

2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 
95.40 3) งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 4) งาน
ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean =4.77) คิดเป็นร้อยละ 
95.40 และ 5) งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Mean = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 
95.20 
 ซึ่งพบว่า ประชาชนหรือผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดท้ังหมด แสดงให้เห็นถึงองค์กรและ
เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามความคาดหวังหรือความพึงพอใจของ
ประชาชนในระดับมากท่ีสุด 
 2.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วน
ตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
 ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการในภาพรวม ท้ัง 5 ด้าน มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 ซึ่งพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพในการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด แสดงให้เห็นถึงองค์กร หน่วยงาน โดยภาพรวมสามารถ
ปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เป็นท่ียอมรับของประชาชนหรือผู้รับบริการจึงได้สะท้อนผล
แสดงความคิดเห็น ความคาดหวัง หรือความพึงพอใจออกมาในอยูร่ะดับมากท่ีสุด 
 2.3 เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอ      
นาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
 ข้อเสนอแนะท่ีค้นพบ ได้แก่ 1) ข้อเสนอแนะท่ีดี (เชิงบวก) 1.1) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอ
นาดูน จังหวัดมหาสารคาม ได้ยึดหลักการปฏิบัติการภารกิจตามกรอบของการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส
ในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment: ITA) 1.2) องค์การบริหาร
ส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม ท้ังผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ี ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความสุจริตไม่
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เรียกรับผลประโยชน์จากประชาชนหรือผู้มารับบริการ 1.3) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน 
จังหวัดมหาสารคาม เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินกิจกรรมโครงการต่าง ๆ ในชุมชน อาทิ 
การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น เป็นต้น 1.4) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม 
มีช่องทางการบริการงานด้านต่าง ๆ มากกว่า 2 ช่องทาง (รวดเร็ว เข้าถึงง่าย ประหยัดเวลา) จึงทำให้ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 1.5) องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ อำเภอนาดูน จังหวัดมหาสารคาม โดย
ภาพรวมสามารถดำเนินการและปฏิบัติหน้าท่ีเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างเหมาะสม และ 2) ข้อเสนอแนะเชิงการนำไปพัฒนาองค์กรเพิ่มเติม คือ หลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคไวรัสโควิด 19 เริ่มดีขึ้น องค์การบริหารส่วนตำบลกู่สันตรัตน์ ควรมีการส่งเสริม พื้นฟู เศรษฐกิจ
ชุมชน หรือการส่งเสริมการสร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างรายได้ให้กับประชาชนได้มีรายได้มาเล้ียงดูตนเองและ
ครอบครัวได้อย่างเหมาะสม 
 จากผลสรุปข้อเสนอแนะพบว่า มีท้ังข้อเสนอแนะท่ีดี (เชิงบวก) แสดงให้เห็นถึงประชาชนหรือผู้รับบริการมี
ทัศนะคติท่ีดีต่อองค์กร หน่วยงาน ในการปฏิบัติหน้าท่ีตามพันธกิจ ตลอดจน ข้อเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงและ
พัฒนา (เชิงแก้ไข) แสดงให้เห็นถึงประชาชนหรือผู้รับบริการมองว่ายังมีข้อบกพร่องท่ีองค์กร หน่วยงาน ควรนำไป
ปรับปรุงและก่อให้เกิดการพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
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แบบสอบถามความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร  
องคก์ารบริหารสว่นตำบลกู่สนัตรตัน์ อำเภอนาดนู จังหวดัมหาสารคาม ในปงีบประมาณ 2565 

ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ใส่เครื่องหมาย ใน  หรือเติมข้อความท่ีตรงกับข้อมูลของท่าน) 

 1. เพศ      1) ชาย   2) หญิง 
2. อาย ุ      1) ต่ำกว่า 20 ปี  2) 21 - 40 ปี       3) 41 – 60 ปี  4) 60 ปีข้ึนไป 
3. อาชพีของผูม้ารบับรกิาร 

     1) เกษตรกรรม    2) ผู้ประกอบการ/อิสระส่วนตัว  
     3) รับราชการ/เจ้าหน้าท่ีของรัฐ  4) รับจ้างท่ัวไป 
                     5) อื่น ๆ โปรดระบ ุ………………………………………. 
 

ตอนที ่2 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตีอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร (ใส่เครื่องหมาย  ในช่องท่ีตรงกับความคิดของท่าน
มากท่ีสุด) 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารทัง้ 5 ด้าน 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ 

1. งานด้านปอ้งกนัและบรรเทาสาธารณะภยั 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว, หรือไม่
หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับก่อน -หลัง, มี
แผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

     

1.2 ช่องทางการให้บริการ  ได้แก่  มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก , มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน , มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

     

1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร
, มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้ ทักษะความสามารถในการ
ให้บริการ, ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่
เสมอ, มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน 
หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     

1.4 สิง่อำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่ผู้
ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย, มีส่ิงอำนวยความสะดวกแก่ผู้
เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ 
อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

     

2. งานด้านการพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
2.1 ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว, หรือไม่
หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับก่อน -หลัง, มี

     



แผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 
2.2 ช่องทางการให้บริการ  ได้แก่  มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก , มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน , มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

     

2.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร
, มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้ ทักษะความสามารถในการ
ให้บริการ, ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่
เสมอ, มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน 
หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     

2.4 สิง่อำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่ผู้
ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย, มีส่ิงอำนวยความสะดวกแก่ผู้
เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ 
อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

     

3. งานด้านสาธารณสขุ 
3.1 ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว, หรือไม่
หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับก่อน -หลัง, มี
แผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

     

3.2 ช่องทางการให้บริการ  ได้แก่  มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก , มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน , มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

     

3.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร
, มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้ ทักษะความสามารถในการ
ให้บริการ, ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่
เสมอ, มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน 
หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     

3.4 สิง่อำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่ผู้
ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย, มีส่ิงอำนวยความสะดวกแก่ผู้
เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ 
อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

     

4. งานด้านการศกึษา 
4.1 ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว, หรือไม่
หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับก่อน -หลัง, มี
แผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

     



4.2 ช่องทางการให้บริการ  ได้แก่  มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก , มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน , มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

     

4.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร
, มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ , มีความรู้ ทักษะความสามารถในการ
ให้บริการ, ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่
เสมอ, มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน 
หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     

4.4 สิง่อำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่ผู้
ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย, มีส่ิงอำนวยความสะดวกแก่ผู้
เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ 
อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 

     

5. งานด้านรายไดห้รอืภาษ ี
5.1 ขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว, หรือไม่
หลายขั้นตอน , ให้บริการเป็นไปด้วยความยุติธรรมตามลำดับก่อน -หลัง, มี
แผนผัง/แผนภาพแสดงขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น 

     

5.2 ช่องทางการให้บริการ  ได้แก่  มีช่องทางการติดต่อการให้บริการท่ี
หลากหลาย, การให้บริการท่ีง่ายสะดวก , มีช่องทางการตอบสนองต่อข้อ
ร้องเรียน , มีช่องทางการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในโครงการ/
กิจกรรม เป็นต้น 

     

5.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บริการพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดีมีความเป็นมิตร
, มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ, มีความรู้ ทักษะความสามารถในการ
ให้บริการ, ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่
เสมอ, มีความซื่อสัตย์และสุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่เรียกรับสินบน 
หรือไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     

5.4 สิง่อำนวยความสะดวก ได้แก่ มีป้ายบอกจุดสถานท่ีต้ังขององค์กรแก่ผู้
ต้องการมารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย, มีส่ิงอำนวยความสะดวกแก่ผู้
เดินทางมารับบริการ อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ำด่ืม มีวัสดุ 
อุปกรณ์ เครื่องมือ ฯลฯ 
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ขอขอบพระคณุทกุท่านทีไ่ดใ้ห้ความรว่มมอืในการตอบแบบสอบในครัง้นี ้
มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 


