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บทนํา 
 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 250 กําหนดให องคกร

ปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพ่ือ
ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริม และสนับสนุนการ
จัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นแต
ละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยงานหลัก ในการดําเนินการใด ใหเปนไป
ตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถิ่น (รัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย 2560: 74)  

การปกครองทองถิ่นเปนการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับทองถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจาก      
การกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลใหองคกรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเปนนิติบุคคลท่ีมีอํานาจอิสระ
บางสวนในการบริหารงาน เพ่ือทําหนาท่ีและรับผิดชอบตอภารกิจตาง ๆ ภายในขอบเขตพื้นท่ีตามที่
รัฐบาลกลางกําหนด ซึ่งองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถตอบสนองตอความตองการเบื้องตนของ
ประชาชนในพ้ืนท่ี ๆ มีการปกครองตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาการทํางานของสวนกลาง 
ซึ่งเปนการชวยลดภาระของสวนกลางในอีกดานหนึ่งไปพรอม ๆ กัน ท้ังนี้ความใกลชิดระหวางผูนํา
องคกรปกครองสวนทองถ่ินกับประชาชนภายในเขตพ้ืนท่ียอมมีมากกวาตัวแทนจากสวนกลางที่มา
ประจําอยู อีกทั้งโดยมากผูนําทองถิ่นยอมตระหนักและเขาใจปญหาภายในทองถิ่นไดดีกวาดวย             
จึงสงผลใหความตองการของประชาชนยอมไดรับการตอบสนองไดอยางรวดเร็วทันใจกวาการรอคอย
การแกไขปญหาจากตัวแทนของสวนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑของระบบราชการจนเกิด      
ความลาชา องคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีมีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางดานงบประมาณ                  
อยางเพียงพอจึงยอมทําหนาที่ เติมเต็มการแกไขปญหาเพ่ือทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพ                    
(ชาญชัย จิตรเหลาอาพร. 2559) 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติ
ไววา “การบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจ
ตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอ
ผลของงาน “การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนอีกแนวทางหนึ่งที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่ง
เพ่ือใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 
(สํานักงานคณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ. 2553 : 87) และพระราชบัญญัติสภาตําบลและ
องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 7 พ.ศ.2562 กําหนดใหองคการ
บริหารสวนตําบลปฏิบัติงานตามอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลตองเปนไปเพ่ือประโยชน
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สุขของประชาชนโดยใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และใหคํานึงถึงการมีสวนรวมของ
ประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล การจัดทํางบประมาณ การจัดซื้อจัดจาง 
การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปดเผยขอมูลขาวสาร ทั้งนี้ ใหเปนไปตาม
กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับวาดวยการนั้นและหลักเกณฑและวิธีการที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด 
(พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล. 2562: 22) 
 องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) เปนสวนราชการหนึ่งที่มีลักษณะเปนรูปแบบของ            
การปกครองสวนทองถ่ิน  เปนรูปแบบการปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญในทางการเมือง      
การปกครองของชุมชนตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซึ่งกลาว
ในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นไดวา รัฐบาลซึ่งเปนกลไกในการบริหาร          
การปกครองของรัฐนั้น ยอมมีภาระหนาที่อยางมากมายในการบริหารประเทศใหประชาชนไดรับ
ความสุข ความสะดวกสบายในการดํารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคงแหงชาติทั้งในทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แตยอมเปนไปไมไดที่รัฐบาลจะดูแลและจัดทํา
บริการใหกับประชาชนไดทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับความลาชาใน
การดําเนินงาน การที่อาจจะไมสนองตอบตอความตองการของแตละชุมชนได และรวมทั้งขอจํากัด
เก่ียวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจาหนาที่ดําเนินงานใหทั่วถึงได เมื่อเปนดังนี้               
การลดภาระของรัฐบาลโดยการใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองเพ่ือ           
การสนองตอบตอความตองการของชุมชน จะไดเกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุง
ประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลใหการปกครองทองถ่ินมีบทบาทและความสําคัญเกิดขึ้น (จเร พันธุ
เปรื่อง. 2558: ออนไลน)  

ทั้งนี้ เ พ่ือเปนการตรวจสอบวาหนวยงานของรัฐบาลดําเนินงานเพ่ือมุงใหประชาชน 
พึงพอใจและเปนประโยชนสุขอยางแทจริงหรือไม จึงจําเปนตองทําการประเมินผลการดําเนินงาน
หนวยงานของรัฐกับประชาชนที่อยูในฐานะผูรับบริการของตนเองอยางแทจริงหรือไม ทางสวน
ราชการตางๆ ซึ่ งรวมไปถึงองคการบริหารสวนทองถิ่น จําเปนตองเขารับการประเมินผล             
การปฏิบัติงานของหนวยงานของตนเอง ที่สอดคลองกับหลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการขอกําหนดเงิน
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัลประจําปสําหรับพนักงานสวนตําบล 
ลูกจาง และพนักงานจางขององคการบริหารสวนตําบล ไดกําหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ (กรมสงเสริม
การปกครองทองถ่ิน. 2558) โดยตองเปนโครงการที่มีผลกระทบสูงเพ่ือนําไปสูการไดสารสนเทศที่จะ
นําไปพัฒนากระบวนการดําเนินงานขององคการบริหารสวนทองถิ่นในการจัดบริการสาธารณะให
ตอบสนองความตองการของประชาชนในความดูแลไดอยางสูงสุด 

จากเหตุผลขางตนองคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก   จึงได
มอบหมายใหวิทยาลัยนอรทเทิรน อําเภอเมือง จังหวัดตาก ดําเนินการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
โดยในปงบประมาณ 2565 นีไ้ดเสนอใหทําการประเมินคุณภาพการใหบริการ 5 งานบริการ ไดแก 

1) การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
2) โครงการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
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3) งานการบรรเทาและชวยเหลือสาธารณภัยตางๆ 
4) โครงการสงเสริมสุขภาพและพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ ผูพิการ(สุขกาย สุขใจ หวงใยใน

สุขภาพ)ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2565 
5) งานโครงการสัตวปลอดโรค คนปลอดภัย จากโรคพิษสุนัข ประจําป2565 
เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในดานตางๆ ตามหลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการขอ

กําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัลประจําปสําหรับพนักงาน
สวนตําบล ลูกจาง และพนักงานจางขององคการบริหารสวนตําบล เพื่อประเมินคุณภาพการบริการ 
ตามที่หนวยงานมุงหวัง รวมถึงทําใหไดสารสนเทศเก่ียวกับปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะในงาน
บริการ เพ่ือนําไปสูการไดแนวทางการพัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ
ทาสองยาง จังหวัดตาก ใหเกิดประโยชนสูงสุดกับชุมชนอยางแทจริงตอไป 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1) เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
แมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
 2) เพ่ือประเมินคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ         
ทาสองยาง จังหวัดตาก    
 3) เพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะในการดําเนินงานบริการองคการบริหาร      
สวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
  
 1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1) ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก        
 2) ทําใหทราบคะแนนผลการประเมินคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล  
แมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
 3) ทําใหไดสารสนเทศเก่ียวกับคุณภาพการบริการในแตละดาน รวมทั้งปญหา อุปสรรค และ
แนวทางเพ่ือนําไปประกอบการตัดสินใจของผูบริหาร และฝายที่เก่ียวของในการกําหนดแผนกลยุทธ
พัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก  ใหเปนไปตาม
เปาหมายและสอดคลองตามความตองการของผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 1) ดานเนื้อหา  
 ขอบเขตดานเนื้อหาที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนการสํารวจความพึงพอใจและประเมินผล         
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก ตามหลักเกณฑ 
เงื่อนไข และวิธีการขอกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัล
ประจําปสําหรับพนักงานสวนตําบล ลูกจาง และพนักงานจางขององคการบริหารสวนตําบลไดกําหนด
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กรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2565 มิติที ่2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็นดังนี้  

1)  ความพึงพอใจดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
2)  ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
3)  ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4)  ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน 
อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก   ประจําปงบประมาณ 2565 นี้ 5 งานบริการ ไดแก  

 1) งานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
2) งานโครงการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
3) งานการบรรเทาและชวยเหลือสาธารณภัยตางๆ 
4) งานโครงการสงเสริมสุขภาพและพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ ผูพิการ 

(สุขกาย สุขใจ หวงใยในสุขภาพ)ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2565 
5) งานโครงการสัตวปลอดโรค คนปลอดภัย จากโรคพิษสุนัข ประจําป2565 

 
2) ดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ขอบเขตดานประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนประชาชนทุกคนที่ใชหรือมารับบริการ         
ในแตละงานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก  นับตั้งแต
ชวงเดือนตุลาคม 2564 ถึง เดือนกันยายน 2565 โดยกําหนดขนาดตัวอยางจําแนกตามประชากร
ที่มารับบริการในแตละงานบริการ 
 3) ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
  3.1) ตัวแปรตน (Independent Variables) 
  ขอบเขตดานตัวแปรตนท่ีใช ในการศึกษาครั้งนี้ เปนขอมูลพ้ืนฐานหรือปจจัย                 
สวนบุคคลของกลุมผูรับบริการ ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ   
  3.2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
  ขอบเขตดานตัวแปรตามที่ใชในการศกึษาครั้งนี้เปนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี
ตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก ในประเด็น    
การประเมิน 4 ดาน ดังนี้  (1) ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ                 
(2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (3) ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ                 
(4) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง หนวยงานที่มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปน
ราชการบริหารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจัดตั้งขึ้นตาม พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และที่แกไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับท่ี 7 พ.ศ. 2563 โดยยกฐานะจาก  
สภาตําบล ที่มีรายไดโดยไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่ลวงมาติดตอกันสามปเฉลี่ยไมต่ํากวาป
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ละหนึ่งแสนหาหมื่นบาทในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ         
ทาสองยาง จังหวัดตาก    

ผูรับบริการ  หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ
ทาสองยาง จังหวัดตาก    

คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการที่ดีเลิศ ที่สามารถใหบริการขั้น
พ้ืนฐานและงานบริการที่จัดเพ่ิมเติมกวาที่ควรจะมีไดตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของ
ลูกคา เปนประโยชนตอลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ นําไปสูการรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง เปนบริการที่ผูรับบริการไดรับเกินกวาที่คาดหวังเอาไว กลาวคือ 
ผูรับบริการจะเปรียบเทียบจากประสบการณที่ไดรับจากการบริการ (Experience) กับความคาดหวัง 
(Expect) ของผูรับบริการลูกคา หากผูรับบริการไดรับบริการที่เกินความคาดหวัง ผูรับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ ทําการศึกษา 4 ดานดังนี ้

(1)  ความพึงพอใจดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
(2)  ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
(3)  ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
(4)  ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 


