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บทนํา 
 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 250 กําหนดให องคกร

ปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพ่ือ
ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริม และสนับสนุนการ
จัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถ่ิน ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดทําบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นแต
ละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยงานหลัก ในการดําเนินการใด ใหเปนไป
ตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองสอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถิ่น (รัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย 2560: 74)  

การปกครองทองถิ่นเปนการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับทองถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจาก      
การกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลใหองคกรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเปนนิติบุคคลท่ีมีอํานาจอิสระ
บางสวนในการบริหารงาน เพ่ือทําหนาท่ีและรับผิดชอบตอภารกิจตาง ๆ ภายในขอบเขตพื้นท่ีตามที่
รัฐบาลกลางกําหนด ซึ่งองคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถตอบสนองตอความตองการเบื้องตนของ
ประชาชนในพ้ืนท่ี ๆ มีการปกครองตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาการทํางานของสวนกลาง 
ซึ่งเปนการชวยลดภาระของสวนกลางในอีกดานหนึ่งไปพรอม ๆ กัน ท้ังนี้ความใกลชิดระหวางผูนํา
องคกรปกครองสวนทองถ่ินกับประชาชนภายในเขตพ้ืนท่ียอมมีมากกวาตัวแทนจากสวนกลางที่มา
ประจําอยู อีกทั้งโดยมากผูนําทองถิ่นยอมตระหนักและเขาใจปญหาภายในทองถิ่นไดดีกวาดวย             
จึงสงผลใหความตองการของประชาชนยอมไดรับการตอบสนองไดอยางรวดเร็วทันใจกวาการรอคอย
การแกไขปญหาจากตัวแทนของสวนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑของระบบราชการจนเกิด      
ความลาชา องคกรปกครองสวนทองถิ่นท่ีมีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางดานงบประมาณ                  
อยางเพียงพอจึงยอมทําหนาที่ เติมเต็มการแกไขปญหาเพ่ือทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพ                    
(ชาญชัย จิตรเหลาอาพร. 2559) 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติ
ไววา “การบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจายอํานาจ
ตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอ
ผลของงาน “การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนอีกแนวทางหนึ่งที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่ง
เพ่ือใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 
(สํานักงานคณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ. 2553 : 87) และพระราชบัญญัติสภาตําบลและ
องคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 แกไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 7 พ.ศ.2562 กําหนดใหองคการ
บริหารสวนตําบลปฏิบัติงานตามอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลตองเปนไปเพ่ือประโยชน
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สุขของประชาชนโดยใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี และใหคํานึงถึงการมีสวนรวมของ
ประชาชนในการจัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล การจัดทํางบประมาณ การจัดซื้อจัดจาง 
การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปดเผยขอมูลขาวสาร ทั้งนี้ ใหเปนไปตาม
กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับวาดวยการนั้นและหลักเกณฑและวิธีการที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด 
(พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล. 2562: 22) 
 องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) เปนสวนราชการหนึ่งที่มีลักษณะเปนรูปแบบของ            
การปกครองสวนทองถ่ิน  เปนรูปแบบการปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญในทางการเมือง      
การปกครองของชุมชนตาง ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซึ่งกลาว
ในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นไดวา รัฐบาลซึ่งเปนกลไกในการบริหาร          
การปกครองของรัฐนั้น ยอมมีภาระหนาที่อยางมากมายในการบริหารประเทศใหประชาชนไดรับ
ความสุข ความสะดวกสบายในการดํารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคงแหงชาติทั้งในทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แตยอมเปนไปไมไดที่รัฐบาลจะดูแลและจัดทํา
บริการใหกับประชาชนไดทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับความลาชาใน
การดําเนินงาน การที่อาจจะไมสนองตอบตอความตองการของแตละชุมชนได และรวมทั้งขอจํากัด
เก่ียวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจาหนาที่ดําเนินงานใหทั่วถึงได เมื่อเปนดังนี้               
การลดภาระของรัฐบาลโดยการใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองเพ่ือ           
การสนองตอบตอความตองการของชุมชน จะไดเกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุง
ประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลใหการปกครองทองถ่ินมีบทบาทและความสําคัญเกิดขึ้น (จเร พันธุ
เปรื่อง. 2558: ออนไลน)  

ทั้งนี้ เ พ่ือเปนการตรวจสอบวาหนวยงานของรัฐบาลดําเนินงานเพ่ือมุงใหประชาชน 
พึงพอใจและเปนประโยชนสุขอยางแทจริงหรือไม จึงจําเปนตองทําการประเมินผลการดําเนินงาน
หนวยงานของรัฐกับประชาชนที่อยูในฐานะผูรับบริการของตนเองอยางแทจริงหรือไม ทางสวน
ราชการตางๆ ซึ่ งรวมไปถึงองคการบริหารสวนทองถิ่น จําเปนตองเขารับการประเมินผล             
การปฏิบัติงานของหนวยงานของตนเอง ที่สอดคลองกับหลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการขอกําหนดเงิน
ประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัลประจําปสําหรับพนักงานสวนตําบล 
ลูกจาง และพนักงานจางขององคการบริหารสวนตําบล ไดกําหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด มิติท่ี 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ (กรมสงเสริม
การปกครองทองถ่ิน. 2558) โดยตองเปนโครงการที่มีผลกระทบสูงเพ่ือนําไปสูการไดสารสนเทศที่จะ
นําไปพัฒนากระบวนการดําเนินงานขององคการบริหารสวนทองถิ่นในการจัดบริการสาธารณะให
ตอบสนองความตองการของประชาชนในความดูแลไดอยางสูงสุด 

จากเหตุผลขางตนองคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก   จึงได
มอบหมายใหวิทยาลัยนอรทเทิรน อําเภอเมือง จังหวัดตาก ดําเนินการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
โดยในปงบประมาณ 2565 นีไ้ดเสนอใหทําการประเมินคุณภาพการใหบริการ 5 งานบริการ ไดแก 

1) การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
2) โครงการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
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3) งานการบรรเทาและชวยเหลือสาธารณภัยตางๆ 
4) โครงการสงเสริมสุขภาพและพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ ผูพิการ(สุขกาย สุขใจ หวงใยใน

สุขภาพ)ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2565 
5) งานโครงการสัตวปลอดโรค คนปลอดภัย จากโรคพิษสุนัข ประจําป2565 
เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในดานตางๆ ตามหลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการขอ

กําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัลประจําปสําหรับพนักงาน
สวนตําบล ลูกจาง และพนักงานจางขององคการบริหารสวนตําบล เพื่อประเมินคุณภาพการบริการ 
ตามที่หนวยงานมุงหวัง รวมถึงทําใหไดสารสนเทศเก่ียวกับปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะในงาน
บริการ เพ่ือนําไปสูการไดแนวทางการพัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ
ทาสองยาง จังหวัดตาก ใหเกิดประโยชนสูงสุดกับชุมชนอยางแทจริงตอไป 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1) เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
แมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
 2) เพ่ือประเมินคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ         
ทาสองยาง จังหวัดตาก    
 3) เพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะในการดําเนินงานบริการองคการบริหาร      
สวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
  
 1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1) ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก        
 2) ทําใหทราบคะแนนผลการประเมินคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล  
แมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก    
 3) ทําใหไดสารสนเทศเก่ียวกับคุณภาพการบริการในแตละดาน รวมทั้งปญหา อุปสรรค และ
แนวทางเพ่ือนําไปประกอบการตัดสินใจของผูบริหาร และฝายที่เก่ียวของในการกําหนดแผนกลยุทธ
พัฒนางานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก  ใหเปนไปตาม
เปาหมายและสอดคลองตามความตองการของผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 1) ดานเนื้อหา  
 ขอบเขตดานเนื้อหาที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนการสํารวจความพึงพอใจและประเมินผล         
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก ตามหลักเกณฑ 
เงื่อนไข และวิธีการขอกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัล
ประจําปสําหรับพนักงานสวนตําบล ลูกจาง และพนักงานจางขององคการบริหารสวนตําบลไดกําหนด
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กรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2565 มิติที ่2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็นดังนี้  

1)  ความพึงพอใจดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
2)  ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
3)  ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4)  ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

งานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน 
อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก   ประจําปงบประมาณ 2565 นี้ 5 งานบริการ ไดแก  

 1) งานการขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
2) งานโครงการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
3) งานการบรรเทาและชวยเหลือสาธารณภัยตางๆ 
4) งานโครงการสงเสริมสุขภาพและพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ ผูพิการ 

(สุขกาย สุขใจ หวงใยในสุขภาพ)ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2565 
5) งานโครงการสัตวปลอดโรค คนปลอดภัย จากโรคพิษสุนัข ประจําป2565 

 
2) ดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ขอบเขตดานประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนประชาชนทุกคนที่ใชหรือมารับบริการ         
ในแตละงานบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก  นับตั้งแต
ชวงเดือนตุลาคม 2564 ถึง เดือนกันยายน 2565 โดยกําหนดขนาดตัวอยางจําแนกตามประชากร
ที่มารับบริการในแตละงานบริการ 
 3) ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
  3.1) ตัวแปรตน (Independent Variables) 
  ขอบเขตดานตัวแปรตนท่ีใช ในการศึกษาครั้งนี้ เปนขอมูลพ้ืนฐานหรือปจจัย                 
สวนบุคคลของกลุมผูรับบริการ ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ   
  3.2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
  ขอบเขตดานตัวแปรตามที่ใชในการศกึษาครั้งนี้เปนความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี
ตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอทาสองยาง จังหวัดตาก ในประเด็น    
การประเมิน 4 ดาน ดังนี้  (1) ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ                 
(2) ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ (3) ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ                 
(4) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
 
1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง หนวยงานที่มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปน
ราชการบริหารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจัดตั้งขึ้นตาม พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และที่แกไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับท่ี 7 พ.ศ. 2563 โดยยกฐานะจาก  
สภาตําบล ที่มีรายไดโดยไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่ลวงมาติดตอกันสามปเฉลี่ยไมต่ํากวาป
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ละหนึ่งแสนหาหมื่นบาทในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ         
ทาสองยาง จังหวัดตาก    

ผูรับบริการ  หมายถึง ประชาชนผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลแมตาน อําเภอ
ทาสองยาง จังหวัดตาก    

คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการที่ดีเลิศ ที่สามารถใหบริการขั้น
พ้ืนฐานและงานบริการที่จัดเพ่ิมเติมกวาที่ควรจะมีไดตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของ
ลูกคา เปนประโยชนตอลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ นําไปสูการรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง เปนบริการที่ผูรับบริการไดรับเกินกวาที่คาดหวังเอาไว กลาวคือ 
ผูรับบริการจะเปรียบเทียบจากประสบการณที่ไดรับจากการบริการ (Experience) กับความคาดหวัง 
(Expect) ของผูรับบริการลูกคา หากผูรับบริการไดรับบริการที่เกินความคาดหวัง ผูรับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ ทําการศึกษา 4 ดานดังนี ้

(1)  ความพึงพอใจดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
(2)  ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 
(3)  ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
(4)  ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 


