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1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 250 ก าหนดให้ องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริม และสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ การจัดท าบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอ านาจโดยเฉพาะ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่
ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลัก ในการด าเนินการใด ให้เป็นไป
ตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  (รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย 2560: 74)  

การปกครองท้องถิ่นเป็นการจัดต้ังรูปแบบการปกครองในระดับท้องถิ่น  ซึ่งเกิดขึ้นจากการ
กระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลให้องค์กรท่ีจัดต้ังนี้มีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีมีอ านาจอิสระ
บางส่วนในการบริหารงาน เพื่อท าหน้าท่ีและรับผิดชอบต่อภารกิจต่าง ๆ ภายในขอบเขตพื้นท่ีตามท่ี
รัฐบาลกลางก าหนด ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้นของ
ประชาชนในพื้นท่ี ๆ มีการปกครองตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าการท างานของส่วนกลาง 
ซึ่งเป็นการช่วยลดภาระของส่วนกลางในอีกด้านหนึ่งไปพร้อม ๆ กัน ท้ังนี้ความใกล้ชิดระหว่างผู้น า
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับประชาชนภายในเขตพื้นท่ีย่อมมีมากกว่าตัวแทนจากส่วนกลางท่ีมา
ประจ าอยู่ อีกท้ังโดยมากผู้น าท้องถิ่นย่อมตระหนักและเข้าใจปัญหาภายในท้องถิ่นได้ดีกว่าด้วย             
จึงส่งผลให้ความต้องการของประชาชนย่อมได้รับการตอบสนองได้อย่างรวดเร็วทันใจกว่าการรอคอย
การแก้ไขปัญหาจากตัวแทนของส่วนกลางท่ีมักติดขัดกับหลักเกณฑ์ของระบบราชการจนเกิดความ
ล่าช้า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางด้านงบประมาณ                  
อย่างเพียงพอจึงย่อมท าหน้าท่ีเติมเต็มการแก้ไขปัญหาเพื่อท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ                    
(ชาญชัย จิตรเหล่าอาพร. 2559) 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติ
ไว้ว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจ
ตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อ
ผลของงาน “การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นอีกแนวทางหนึ่งท่ีส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่ง
เพื่อให้การบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
(ส านักงานคณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ. 2553 : 87) และพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง ฉบับท่ี 7 พ.ศ.2562 ก าหนดให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์
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สุขของประชาชนโดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี และให้ ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล การจัดท างบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง 
การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ท้ังนี้ ให้เป็น ไปตาม
กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับว่าด้วยการนั้นและหลักเกณฑ์และวิธีการท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด 
(พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล. 2562: 22) 
 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นส่วนราชการหนึ่งท่ีมีลักษณะเป็นรูปแบบของ            
การปกครองส่วนท้องถิ่น  เป็นรูปแบบการปกครองท่ีจ าเป็นและมีความส าคัญในทางการเมืองการ
ปกครองของชุมชนต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งชุมชนท่ีมีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าว
ในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่า รัฐบาลซึ่งเป็นกลไกในการบริหารการ
ปกครองของรัฐนั้น ย่อมมีภาระหน้าท่ีอย่างมากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชนได้รับความสุข 
ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well Being) อีกท้ังความมั่นคงแห่งชาติท้ังในทางการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ท่ีรัฐบาลจะดูแลและจัดท าบริการ
ให้กับประชาชนได้ท่ัวถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการ
ด าเนินงาน การท่ีอาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมท้ังข้อจ ากัด
เกี่ยวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าท่ีด าเนินงานให้ท่ัวถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้               
การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพื่อการ
สนองตอบต่อความต้องการของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์
ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและความส าคัญเกิดขึ้น (จเร พันธุ์เปรื่อง. 
2558: ออนไลน์)  

ท้ังนี้ เพื่อเป็นการตรวจสอบว่าหน่วยงานของรัฐบาลด าเนินงานเพื่อมุ่งให้ประชาชน 
พึงพอใจและเป็นประโยชน์สุขอย่างแท้จริงหรือไม่ จึงจ าเป็นต้องท าการประเมินผลการด าเนินงาน
หน่วยงานของรัฐกับประชาชนท่ีอยู่ในฐานะผู้รับบริการของตนเองอย่างแท้จริงหรือไม่ ทางส่วน
ราชการต่างๆ ซึ่งรวมไปถึงองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น จ าเป็นต้องเข้ารับการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานของตนเอง ท่ีสอดคล้องกับหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอก าหนดเงิน
ประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนต าบล 
ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวช้ีวัด มิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (กรมส่งเสริม
การปกครองท้องถิ่น. 2558) โดยต้องเป็นโครงการท่ีมีผลกระทบสูงเพื่อน าไปสู่การได้สารสนเทศท่ีจะ
น าไปพัฒนากระบวนการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นในการจัดบริการสาธารณะให้
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในความดูแลได้อย่างสูงสุด 

จากเหตุผลข้างต้นองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย  
จังหวัดสุโขทัยจึงได้มอบหมายให้วิทยาลัยนอร์ทเทิร์น อ าเภอเมือง จังหวัดตาก ด าเนินการประเมินผล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบล
บ้านด่านลานหอย  จังหวัดสุโขทัย โดยในปีงบประมาณ 2565 นี้ได้เสนอให้ท าการประเมินคุณภาพ
การให้บริการ 5 งานบริการ ได้แก่ 
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1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
2) งานบริการด้านรายได้หรือการจัดเก็บภาษี 
3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4) งานบริการด้านสาธารณสุข 
5) งานบริการด้านโยธาการอนุญาตการปลูกส่ิงก่อสร้าง 
เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ ตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอ

ก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงาน
ส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล เพื่อประเมินคุณภาพการบริการ 
ตามท่ีหน่วยงานมุ่งหวัง รวมถึงท าให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในงาน
บริการ เพื่อน าไปสู่การได้แนวทางการพัฒนางานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้า
ปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย ให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับชุมชนอย่างแท้จริงต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1) เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย  

2) เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบล
บ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย   

3) เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการด าเนินงานบริการองค์การบริหาร      
ส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย  
  
 1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1) ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย     
 2) ท าให้ทราบคะแนนผลการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย 
 3) ท าให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในแต่ละด้าน รวมท้ังปัญหา อุปสรรค และ
แนวทางเพื่อน าไปประกอบการตัดสินใจของผู้บริหาร และฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องในการก าหนดแผนกลยุทธ์
พัฒนางานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัด
สุโขทัย  ให้เป็นไปตามเป้าหมายและสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 1) ด้านเนื้อหา  
 ขอบเขตด้านเนื้อหาท่ีใช้ในการศึกษาครั้ งนี้เป็นการส ารวจความพึงพอใจและประเมินผลการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย ตาม
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็น
เงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ได้ก าหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวช้ีวัด ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 มิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 
ประเด็นดังนี้  

1)  ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
2)  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4)  ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

งานบริการท่ีเสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้า
ปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย ประจ าปงีบประมาณ 2565 นี้ 5 งานบริการ ได้แก่  

1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
2) งานบริการด้านรายได้หรือการจัดเก็บภาษี 
3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4) งานบริการด้านสาธารณสุข 
5) งานบริการด้านโยธาการอนุญาตการปลูกส่ิงก่อสร้าง 

2) ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ขอบเขตด้านประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นประชาชนทุกคนท่ีใช้หรือมารับบริการ          
ในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัด
สุโขทัย นับต้ังแต่ช่วงเดือนตุลาคม 2564 ถึง เดือนกันยายน 2565 โดยก าหนดขนาดตัวอย่าง
จ าแนกตามประชากรท่ีมารับบริการในแต่ละงานบริการ  
 3) ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  3.1) ตัวแปรต้น (Independent Variables) 
  ขอบเขตด้านตัวแปรต้นท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นข้อมูลพื้นฐานหรือปัจจัย                 
ส่วนบุคคลของกลุ่มผู้รับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ   
  3.2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
  ขอบเขตด้านตัวแปรตามท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการ            
ท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้าปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัด
สุโขทัย ในประเด็นการประเมิน 4 ด้าน ดังนี้ (1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ  (2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ (3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และ (4) ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง หน่วยงานท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็น

ราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจัดต้ังขึ้นตาม พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมจนถึงฉบับท่ี 7 พ.ศ. 2563 โดยยกฐานะจากสภา
ต าบล ท่ีมีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ีล่วงมาติดต่อกันสามปีเฉล่ียไม่ต่ ากว่าปีละ
หนึ่งแสนห้าหมื่นบาทในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลต าบลหนองหญ้าปล้อง 
ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย 

ผู้รับบริการ  หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหญ้า
ปล้อง ต าบลบ้านด่านลานหอย จังหวัดสุโขทัย 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการท่ีดีเลิศ ท่ีสามารถให้บริการขั้น
พื้นฐานและงานบริการท่ีจัดเพิ่มเติมกว่าท่ีควรจะมีได้ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของ
ลูกค้า เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า จนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ น าไปสู่การรักษาระดับการให้บริการท่ี
เหนือกว่าคู่แข่งขัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นบริการท่ีผู้รับบริการได้รับเกินกว่าท่ีคาดหวังเอาไว้ กล่าวคือ 
ผู้รับบริการจะเปรียบเทียบจากประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริการ (Experience) กับความคาดหวัง 
(Expect) ของผู้รับบริการลูกค้า หากผู้รับบริการได้รับบริการท่ีเกินความคาดหวัง ผู้รับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ ท าการศึกษา 4 ด้านดังนี้ 

(1)  ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
(2)  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
(3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
(4)  ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

http://www.krisdika.go.th/searchShowFile.jsp?path=%2Fexport%2Fnew_htdocs%2Fdata%2Flaw%2Flaw2%2F%25ca52%2F%25ca52-20-9999-update.pdf/
http://www.krisdika.go.th/searchShowFile.jsp?path=%2Fexport%2Fnew_htdocs%2Fdata%2Flaw%2Flaw2%2F%25ca52%2F%25ca52-20-9999-update.pdf/
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5

