
   

บทที่ 1  

บทน ำ 

1.1 ควำมส ำคัญของปญัหำ 

โลกในปัจจุบันเปลี่ยนแปลงไปอย่างสิ้นเชิงเมื่อเทียบกับโลกช่วง 1-2 ทศวรรษก่อนหน้านี้ ความพลิกผันที่

เกิดขึ้นจากการเติบโตอย่างก้าวกระโดดของความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและนวัตกรรม น าไปสู่การตั้งค าถามถึง

การที่แต่ละรัฐจะปรับตัวอย่างไร เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วเช่นนี้ ปฏิเสธไม่ได้เลยว่า ภายใต้การ

เปลี่ยนแปลงดังกล่าวท าให้รูปแบบการบริหารราชการแผ่นดินแบบการรวมศูนย์อ านาจ (centralization) 

กลายเป็นความล้าหลัง เนื่องจากเป็นภาพสะท้อนของการรวมศูนย์การตัดสินใจ ระบบการบริหารงานที่เน้นสาย

บังคับบัญชาและกฎระเบียบทางราชการจ านวนมาก ในทางตรงกันข้าม การกระจายอ านาจ (decentralization) 

ที่อนุญาตให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท างานร่วมกับภาคส่วนต่าง ๆ เครือข่าย และภาคประชาชน ในการคิดค้น 

ริเริ่มและใช้นวัตกรรมเพื่อแก้ไขปัญหาความสลับซับซ้อนอันสอดรับกับบริบทในพื้นที่ของตนเอง กลับเป็นสิ่งที่

ส าคัญยิ่งยวดในยุคปัจจุบัน (Vermeulen, 2018) 

หากย้อนกลับไปพิจารณาจากกระแสของการกระจายอ านาจในสังคมไทยที่เริ่มก่อตัวขึ้นตามรัฐธรรมนูญ 

พ.ศ. 2540 และกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญอื่น ๆ จะพบว่า ภารกิจและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นนั้นมีจ านวนมากขึ้นตามไปด้วย ไม่ว่าจะเป็นภารกิจหน้าที่ที่จ าเป็นต้องปฏิบัติ ภารกิจหน้าที่ที่อาจจะจัดท า

ให้เกิดขึ้น และภารกิจหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย (โกวิทย์ พวงงาม , 2554; เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ, 2555) ส่วนหนึ่ง

เพราะสภาพการเมืองไทยขณะนั้นมีลักษณะของความเป็นประชาธิปไตยอย่างสูงและยังไม่มีความขัดแย้งอย่าง

รุนแรง จึงท าให้เกิดความร่วมมือในการปฏิรูปประเทศจากหลายภาคส่วน แนวคิดการกระจายอ านาจให้แก่ท้องถิ่น

จึงถูกบัญญัติไว้ในรัฐธรรมนูญอย่างชัดเจน ซึ่งแตกต่างจากรัฐธรรมนูญทุกฉบับก่อนหน้านี้ ทั้งการกระจายอ านาจ

ทางด้านการปกครอง ด้านการบริหาร ด้านงบประมาน ด้านบุคลากร ตลอดจนการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน

และการมีอิสระภายใต้การก ากับดูแลของภาครัฐส่วนอื่น ซึ่งจะเห็นได้จากความเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจนคือการให้

ผู้บริหารและสภาท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน จากอดีตที่ถูกแต่งตั้งโดยส่วนกลางหรือเป็น

ข้าราชการสังกัดหน่วยงานอ่ืน 
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ในส่วนของภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบนั้น มีลักษณะที่กว้างขวางขึ้น จากเริ่มแรกที่มี

หน้าที่เฉพาะการรักษาความสะอาดและการจัดสร้างสิ่งอ านวยความสะดวกสาธารณูปโภค สาธารณูปการเท่านั้น 

แต่พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 

ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ ด้านโครงสร้าง

พื้นฐาน ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการ

วางแผนการส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม และด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น กล่าวคือ 

ครอบคลุมภารกิจและกิจการที่หลากหลายเป็นอย่างยิ่ง (อ้างใน กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2542) 

ส าหรับการมีส่วนร่วมของประชาชนนั้น พบว่ามีความก้าวหน้าเป็นอย่างมาก นอกจากการเปิดโอกาสให้

ประชาชนมีส่วนร่วมในการเลือกผู้แทนเข้าไปท าหน้าที่ในการบริหารท้องถิ่น รวมถึงการมีส่วนร่วมตั้งแต่

กระบวนการร่วมคิด ร่วมวางแผน ร่วมด าเนินการ ร่วมตรวจสอบ และร่วมติดตามประเมินผลแล้ว  ในส่วนของ

รัฐธรรมนูญฉบับปี พ.ศ. 2540  ยังได้บัญญัติให้ประชาชนสามารถลงชื่อถอดถอนผู้บริหารและสมาชิกสภาท้องถิ่น

ได้ อีกทั้งยังสามารถเข้าช่ือเพ่ือเสนอข้อบญัญัติท้องถิ่นได้เช่นเดียวกัน นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญฉบับปี พ.ศ. 2550 ได้

บัญญัติเพิ่มอ านาจประชาชนในการลงประชามติ ดังนั้น การที่ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วม ซึ่งนอกจากจะท าให้

ภาคประชาสังคมเกิดความเข้มแข็งและเกิดกระบวนการเรียนรู้พื้นฐานของกระบวนการประชาธิปไตยแล้ว ยังช่วย

ให้การด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใสอีกด้วย (วีระศักด์ิ เครือเทพ, 2558) 

ท านองเดียวกัน รัฐธรรมนูญฉบับปี พ.ศ. 2560 ก าหนดให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่ง

การปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ มาตราที่ส าคัญคือ มาตรา 250 ระบุว่า องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ

ประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้ง ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชน

ในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่

และอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการ

มอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐด าเนินการ จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงาน

ของรัฐด าเนินการนั้นก็ได้ 

นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญฉบับปี พ.ศ. 2560 มาตรา 250 ได้ระบุต่ออีกว่า รัฐต้องด าเนินการให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้ง ส่งเสริมและ
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พัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ เพื่อให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ 

ในระหว่างที่ยังไม่อาจด าเนินการได้ ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไปพลางก่อน 

กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การ

จัดท าบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์

ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความ

เหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ (อ้างใน ส านักงานเลขาธิการสภา

ผู้แทนราษฎร, 2560) 

ประเด็นส าคัญที่ต้องย้ าคือ เพื่อการพัฒนาและยกระดับขีดความสามารถและคุณภาพในการให้บริการ

กิจการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงควรมีการส ารวจและประเมินผลการท างานอย่างต่อเนื่อง 

เพื่อให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล อันประกอบด้วย 1) หลักนิติธรรม (Rule of Law) หมายถึง การตรากฎหมาย

ที่ถูกต้องเป็นธรรม การบังคับการเป็นไปตามกฎหมาย ปฏิบัติตามกฎกติกาอย่างเคร่งครัด โดยค านึงถึงสิทธิเสรีภาพ

และความยุติธรรมของประชาชน 2) หลักคุณธรรม (Ethics) หมายถึง การยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม 3) หลัก

ความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง ความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ ตรงกันข้ามกับการทุจริตคอร์รัปชัน 

และการฉ้อราษฎร์บังหลวง 4) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม

ทางการเมือง การบริหาร และการจัดสรรทรัพยากรของชุมชน อันเกี่ยวข้องกับวิถีชีวิตของชุมชน 5) หลักความ

พร้อมรับผิด (Accountability) หมายถึง การมีจิตส านึกในหน้าที่ร่วมรับผิดชอบต่อสังคม สิทธิและหน้าที่ และ

ปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง และเคารพความคิดเห็นที่แตกต่างตามหลักประชาธิปไตย และ 6) หลักความคุ้มค่า 

(Value for Money) หมายถึง การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด (อริย์ธัช 

แก้วเกาะสะบ้า, 2560) 

ไม่เพียงเท่านั้น การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นตัวชี้วัดส าคัญ

เพื่อใช้วัดระดับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ ซึ่งสอดคล้องกับเกณฑ์การ

ประเมินเพื่อประกวดในโครงการต่าง ๆ อาทิ โครงการประกวดขอรับรางวัลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการ

บริหารจัดการที่ดีในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ของส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี โครงการประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ที่มี

ความเป็นเลิศของสถาบันพระปกเกล้า เป็นต้น นอกจากนี้ จากเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพการจัดบริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งระดับความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์กร
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ปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นเกณฑ์ที่คณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.) 

คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล (ก.ท) และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล (ก.อบต.) มีมติเห็นชอบ

ก าหนดมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ

อันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น ซึ่งในการขอรับการประเมินเพื่อขอรับเงินรางวัลประจ าปี ดังกล่าว ต้องมีการด าเนินการส ารวจความพึง

พอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดย

ให้สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาของรัฐที่มีการสอนในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ที่ได้มาตรฐานและเป็นกลาง โดย

ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน อย่างน้อยต้องมีการก าหนดกรอบงานที่จะประเมิน

ประกอบด้วย (1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ (3) ความพึง

พอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ (4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น เป็นสถาบันการศึกษาของรัฐที่มีองค์ความรู้ระดับประเทศ มีความโดดเด่นใน

ภูมิภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ได้มาตรฐานและเป็นกลาง โดยวิทยาลัยการปกครองท้องถิ่น มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

นอกจากมีการจัดการเรียนการสอนตั้งแต่ระดับปริญญาตรีถึงระดับปริญญาเอกด้านการบริหารกิจการสาธารณะ

แล้ว วิทยาลัยการปกครองท้องถิ่นได้ท าการวิจัย การบริการวิชาการ และการสร้างผลประโยชน์ให้กับหน่วยงาน

เครือข่ายในพื้นที่และชุมชนท้องถิ่นในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมานานมากกว่าหนึ่งทศวรรษ หากมินับถึงงานวิจัย/

งานส ารวจอื่น ๆ จ านวนมาก วิทยาลัยการปกครองท้องถิ่นได้ท าการส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามประกาศหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทน

อื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้าง และพนักงานจ้างของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

(ประจ าปีงบประมาณ 2564) โดยมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากจังหวัดขอนแก่นเข้าร่วม 114 แห่ง จังหวัด

หนองบัวล าภู 22 แห่ง จังหวัดหนองคาย 11 แห่ง จังหวัดชัยภูมิ 8 แห่ง จังหวัดมหาสารคาม 4 แห่ง จังหวัด

อุดรธานี 2 แห่ง และจังหวัดกาฬสินธุ์ 2 แห่ง (วิทยาลัยการปกครองท้องถิ่น, 2564) ดังนั้น วิทยาลัยการปกครอง

ท้องถิ่นจึงให้ความส าคัญกับการท างานร่วมกับท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ภาคประชาสังคม

และภาคประชาชน ภายใต้ความเชื่อของคณะที่ว่า “พลังเปลี่ยนแปลงโลกอยู่ที่ท้องถิ่น” พร้อมหวังว่า รายงาน

ส ารวจนี้สามารถเป็นเกณฑ์ส่วนหนึ่งเพื่อชี้วัดระดับมาตรฐานการให้บริการ ระดับความเป็นธรรมาภิ บาล ความ

โปร่งใส การมีส่วนร่วมและความเชื่อถือไว้วางใจของประชาชน รวมทั้ง ใช้วัดระดับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี

ความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการบริหารจัดการที่ดี เป็นต้น 
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1.2 ค ำถำมกำรวิจัย 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 

(ประจ าปีงบประมาณ 2565) อยู่ในระดับใด โครงการ/กิจกรรม ด้านใดที่ประชาชนมีระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการมากที่สุด ข้อเสนอแนะอื่น ๆ ด้านใดที่ประชาชนผู้รับบริการต้องการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ด าเนินการแก้ไขโดยเร่งด่วน 

1.3 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัด

ขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2565 ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ และเพื่อศึกษา

โครงการ/กิจกรรม ที่ประชาชนมีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมากที่สุด และข้อเสนอแนะอื่น ๆ ที่ประชาชน

ผู้รับบริการต้องการให้ฝ่ายบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการแก้ไขโดยเร่งด่วน 

1.4 ระเบียบวิธีกำรวิจัย 

การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัด

ขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ถูกสุ่มเลือก และใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร (Documentary Research) ที่ เกี่ยวข้องและจาก

ข้อเสนอแนะที่อยู่ท้ายแบบสอบถาม 

1.5 ขอบเขตกำรวิจัย 
ขอบเขตการวิจัย ประกอบด้วย 3 ขอบเขต ได้แก่  
1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
รายงานวิจัยเชิงส ารวจนี้จะพิจารณาการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตองค์การบริหาร

ส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ผ่านขอบเขตการประเมิน
ลักษณะของงาน 4 ด้าน ได้แก ่

 (1) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(4) งานด้านสาธารณสุข 
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1.5.2 ขอบเขตด้านพื้นที ่
ศึกษาการด าเนินโครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 
1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ศึกษาโครงการ/กิจกรรมประจ าปีงบประมาณ 2565 หรือ นับจากวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2564 -             

30 กันยายน พ.ศ. 2565 
 นอกจากนี้ ในแต่ละโครงการ/กิจกรรม จะมีการส ารวจในอย่างน้อย 6 ประเด็น ประกอบด้วย 

1) ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ศาสนา อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน การเข้าร่วมกิจกรรม
ที่จัดโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตพื้นที่ ในช่วงปีงบประมาณ 2565 และการท าแบบส ารวจและประเมิน
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2) ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความคล่องตัว 

รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการจัดล าดับ

ก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

3) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน 

โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ

ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน

ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

4) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มีอัธยาศัยดี 

ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการอย่างรวดเร็ว 

ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ 

5) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ 

สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่ให้บริการมี

ความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย

ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

6) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี ให้บริการอย่าง

ทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อเทียบกับ

ก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 
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1.6 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2565 ได้แก่ 
1) เพื่อใช้วัดระดับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ ซึ่งสอดคล้องกับ

เกณฑ์การประเมินเพ่ือประกวดในโครงการต่าง ๆ อาทิ โครงการประกวดขอรับรางวัลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
มีการบริหารจัดการที่ดีในปีงบประมาณ 2565 ของส านักงานคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี โครงการประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ที่มี
ความเป็นเลิศของสถาบันพระปกเกล้า เป็นต้น 

2) ผลจากการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการสามารถน าไปใช้เป็นเกณฑ์ (Criteria) เพื่อเป็น
ตัวชี้วัดในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพของบุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ 

3) ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติ
ด้านคุณภาพการให้บริการ 

4) เพื่อไปเป็นข้อมูลในการพัฒนา ปรับปรุง การให้บริการตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ดียิ่งขึ้น 

5) ใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการน าไปใช้อ้างอิงเพื่อพัฒนาการให้บริการ เพื่อยกระดับความพึงพอใจและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลต่อไป 

6) ท าให้ทราบลักษณะโครงการ/กิจกรรม ที่ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด และโครงการ/
กิจกรรม ที่ประชาชนมีระดับความพึงพอใจน้อยหรือไม่พอใจ 

7) ท าให้ทราบถึงศักยภาพ สมรรถนะความสามารถในการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 

8) ท าให้ทราบปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามทัศนะของประชาชน
ผู้รับบริการ 

9) เป็นตัวอย่างให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ๆ ในการพิจารณาถึงจุดแข็ง-จุดอ่อนของโครงการ/
กิจกรรม ดังกล่าว 
 

 



   
  

   

บทที่ 2  

แนวคิดทฤษฎีและกรอบแนวคิดการวิจัย 

 

การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อโครงการ/กิจกรรม ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2565 ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพ

การให้บริการ อาศัยแนวคิดทฤษฎี ข้อมูลพื้นฐานและกรอบแนวคิดการวิจัย โดยจะไล่เรียงหัวข้อดังนี้ 

2.1 แนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 

2.1.1 แนวคิดและความส าคัญของการกระจายอ านาจ 

2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.1.3 ความส าคัญของนวัตกรรม 

2.1.4 นวัตกรรมกับการพัฒนาท้องถิ่น 

2.1.5 ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นกับการบริการกิจการสาธารณะ 

2.1.6 ความส าคัญของการประเมินโครงการ 

2.2 ข้อมูลพื้นฐานพื้นที่ 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 

2.3 กรอบแนวคิดการวิจัย
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2.1 แนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 

2.1.1 แนวคิดและความส าคัญของการกระจายอ านาจ 

 แนวคิดและหลักการกระจายอ านาจ ถือเป็นแนวคิดที่มีความส าคัญต่อการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในการที่จะตัดสินใจ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ รวมไปถึงการพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง ฉะนั้น การท าความเข้าใจ

ถึงความหมายของหลักการกระจายอ านาจจึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้เข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดนี้ให้มากยิ่งขึ้น มีผู้ ให้

ความหมายของการกระจายอ านาจไว้หลากหลายดังต่อน้ี 

 ศิสิน กุสลานุภาพ และสุรเชษฐ์ ชิระมณี (2526, น. 39) ได้ให้ความหมายว่า การกระจายอ านาจ หมายถึง 

การกระจายหน้าที่และอ านาจจากรัฐบาลกลางไปสู่หน่วยงานระดับรองลงไป  

เสน่ห์ จุ้ยโต และคณะ (2530, น. 8) แสดงทัศนะว่า การกระจายอ านาจคือ การที่รัฐบาลนั้นเปิดโอกาสให้

ประชาชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในท้องถิ่นตนเอง โดยการเลือกผู้ปกครองที่เป็นคนในท้องถิ่น ซึ่งอ านาจใน

ปฏิบัติกิจกรรมต่าง ๆ และการบังคับบัญชานั้นเป็นหน้าที่ของหน่วยการปกครองที่จะท าหน้าที่ปกครองตนเอง 

รัฐบาลกลางเป็นเพียงผู้ตรวจตราและควบคุมดูแลให้ท้องถิ่นปฏิบัติไปตามกฎหมายและมาตรฐานที่วางเอาไว้  

จรูญ สุภาพ (2531, น. 84) และชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539, น. 22) ได้แสดงทัศนะที่สอดคล้องกันเกี่ยวกับ

การกระจายอ านาจไว้ว่า ถือเป็นวิธีที่รัฐมอบอ านาจปกครองบางส่วนให้กับองค์กรอื่นที่ไม่ได้เป็นเกี่ยวเนื่องกับส่วน

ของหน่วยบริหารราชการส่วนกลางในการไปจัดกิจกรรมให้บริการด้านสาธารณะบางอย่าง โดยมีความอิสระตาม

สมควร รวมถึงการมีอ านาจที่จะพิจารณาตัดสินใจในเรื่องส าคัญ ๆ ที่เกี่ยวข้องกับท้องถิ่น โดยไม่ต้องขึ้นอยู่กับการ

บังคับบัญชาเพียงแต่ขึ้นอยู่กับหน่วยงานราชการของส่วนกลางเท่านั้น 

รวมถึงมีนักคิดอีกหลายท่านที่มีความเห็นคล้ายกับการกระจายอ านาจ อาทิ เช่น ธเนศวร์ เจริญเมือง 

(2542, น. 290) วิทยา เชียงกูล (2543, น. 62) เดโช สวนานนท์ (2545, น. 14-15) และสยาม ด าปรีดา (2547, น. 

228) ได้ให้ค านิยามการกระจายอ านาจ หมายถึง การบริหารจากส่วนกลางไปสู่ท้องถิ่น หรือขององค์กรนั้น ซึ่ง

ราชการบริหารส่วนกลางเพียงควบคุมก ากับดูแลแต่ไม่ได้เข้าไปบังคับบัญชาสั่งการแต่อย่างใด 

นอกจากนี้ ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2535) ได้ให้ค านิยามว่า การกระจายอ านาจในศัพท์ รัฐประศาสนศาสตร์ 

หมายถึง การขยายและมอบหมายให้หน่วยที่เล็กลงไปเป็นผู้ด าเนินการหรือตัดสินใจแทนส่วนส านักงานใหญ่ การ

กระจายอ านาจแบ่งออกได้ 2 ประเภทคือ  
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1.การลดความแออัดของส านักงานใหญ่ หรือ Deconcentration ซึ่งหมายถึง ส านักงานใหญ่มอบหมาย

ให้หน่วยย่อยเป็นผู้ด าเนินการ หรือตัดสินใจแทน แต่อ านาจในการตัดสินใจขั้นสุดท้ายยังอยู่ที่ส านักงานใหญ่ 

2.การด าเนินการหรือการตัดสินใจตกเป็นของหน่วยย่อย หรือ Devolution ซึ่งหมายถึง การที่หน่วยย่อย

สามารถตัดสินใจด าเนนิงานได้เอง โดยไม่ต้องขออนุญาต หรือถูกทักท้วงจากส านักงานใหญ่ 

นอกเหนือจากการให้ความหมายการกระจายอ านาจในข้างต้นแล้ว ยังได้มีการจ าแนกความหมายของการ

กระจายอ านาจไว้ตามทฤษฎีด้ังเดิม และแนวคิดทฤษฎีใหม่ (ช านาญ ยุวบูรณ์, 2503 น. 8-9 อ้างถึงใน ตระกูล มีชยั

, 2538 น. 1-2) โดยแนวทฤษฎีดั้งเดิมได้ให้ความหมาย 2 ลักษณะ คือ 

1.ลักษณะการกระจายอ านาจตามอาณาเขต (Decentralization by Territory) หมายถึง การมอบอ านาจ

ให้แก่ท้องถิ่นในการจัดท ากิจกรรมหรือบริการสาธารณะต่าง ๆ ภายในเขตของตนเอง ท าให้ท้องถิ่นมีอิสระในการ

ปกครองตนเองมากขึ้น 

2.ลักษณะการกระจายอ านาจตามกิจการ (Decentralization by function) หมายถึง การมอบอ านาจ

ให้แก่สาธารณะสามารถจัดท ากิจการประเภทใดประเภทหนึ่งได้ ทั้งนี้เพื่อให้ความอิสระในการด าเนินงานให้

เหมาะสมกับเทคนิคที่น ามาใช้ของงานนั้น 

ส าหรับความหมายของการกระจายอ านาจตามทฤษฎีสมัยใหม่ที่ เน้นย้ ากับการพิจารณาตามบริบทที่ว่า

เป็น “การรวมอ านาจ” หรือ “การกระจายอ านาจ” นั้น ควรจะพิจารณาว่าอ านาจที่จะตัดสินชี้ขาดนั้นอยู่กับ

องค์กรปกครองเดียวหรือหลายองค์กรปกครอง ถ้ารวมอยู่ในองค์กรปกครองเดียวเรียกว่า  การรวมอ านาจ แต่ถ้า

อ านาจตกอยู่กับหลายองค์กรจะเรียกว่า การกระจายอ านาจ แนวคิดทฤษฎีนี้ไม่เห็นด้วยในประเด็นที่จะแยก

ความหมายของการกระจายอ านาจออกเป็นการกระจายอ านาจตามอาณาเขตและการกระจายอ านาจตามกิจการ 

เพราะการที่จะพิจารณาว่ากระจายอ านาจหรือไม่นั้น ควรพิจารณาว่าองค์กรนั้นมีอ านาจตัดสินชี้ขาดหรือไม่ 

อย่างไรก็ตาม ได้มีข้อถกเถียงเกี่ยวกับความหมายที่แท้จริงของการกระจายอ านาจ โดยมองว่าค าว่า “การ

กระจายอ านาจ” (Decentralization) มีความหมาย 2 นัย นัยแรก มองว่าการกระจายอ านาจหมายถึงการโอน

อ านาจ (Devolution) (ศุภสวัสดิ์ ชัชวาล, 2545, น.7) เป็นค าที่สะท้อนถึงการกระจายอ านาจที่มีระดับสูงกว่า 

ความหมายในนัยที่ 2 คือ การกระจายอ านาจที่หมายถึงการแบ่งอ านาจ (Deconcentration) เพราะการกระจาย

อ านาจในความหมายของการแบ่งอ านาจนั้น ดูเหมือนจะเป็นเพียงการกระจายอ านาจที่เกิดขึ้นในหน่วยราชการ

หรือกลไกของรัฐบาลด้วยกันเองมากกว่า ในขณะที่การกระจายอ านาจในความหมายที่สองนั้น อาจหมายถึงการ

กระจายอ านาจที่มีขอบเขตกว้างขวาง โดยไม่จ าเป็นต้องเป็นการกระจายอ านาจที่เกิดขึ้นภายใต้หน่วยราชการหรือ
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กลไกของรัฐบาลด้วยกันเอง แต่อาจจะเป็นการกระจายอ านาจลงไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความเป็น

อิสระ 

จากการทบทวนค านิยามของการกระจายอ านาจข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การกระจายอ านาจหมายถึง 

การกระจายอ านาจ/หน้าที่ของรัฐบาลกลางสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้องค์กรดังกล่าวจัดท าบริการ

สาธารณะให้แก่คนในท้องถิ่น หรือให้อ านาจในการตัดสินใจบางอย่างโดยมีอิสระตามสมควร โดยเปิดโอกาสให้

ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง รัฐบาลกลางมีบทบาทเพียงเป็นหน่วยในการควบคุมดูแล

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้ท้องถิ่นนั้นด าเนินการตามมาตรฐานที่ตั้งเอาไว้ 

2.1.1.1 วัตถุประสงค์ของการกระจายอ านาจ 

ตระกูล มีชัย  (2538, น.19) ให้ความเห็นว่า การกระจายอ านาจต้องเป็นไปเพื่อวัตถุประสงค์ 3 ประการ

คือ 

1. ประสิทธิภาพของหน่วยราชการเพื่อการบริหาร การจัดการ และการให้บริการประชาชน 

2. ประสิทธิภาพของการท างาน 

3. ช่วยพัฒนาบรรยากาศการท างานของข้าราชการและพนักงานให้มีความกระตือรือร้นมีความคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ 

เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ทั้ง 3 ประการ ตระกูล มีชัย ระบุว่า การกระจายอ านาจควรเป็นไปภายใต้

หลักการ คือ 1) ให้มีการกระจายอ านาจ วินิจฉัย สั่งการ และการบริหารลงไปยังหน่วยซึ่งรับผิดชอบบริการใกล้ชิด

ประชาชนให้มากที่สุด 2) ผู้รับมอบอ านาจต้องมีความพร้อมในการรับมอบหน้าที่ ความรับผิดชอบและอ านาจที่มาก

ขึ้น โดยผู้กระจายอ านาจต้องให้การสนับสนุนอย่างเพียงพอ 3) ต้องสร้างดุลยภาพระหว่างหน้าที่ความรับผิดชอบ

กับอ านาจหน้าที่ที่เพิ่มขึ้น 4) การกระจายอ านาจต้องเป็นไปเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ด้านประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

และบรรยากาศของการท างาน และก่อประโยชน์ต่อประชาชนและสังคมโดยรวม และ 5) การกระจายอ านาจต้อง

เป็นไปโดยมีเป้าหมายชัดเจนที่สามารถประเมินได้ และต้องมีการตระเตรียมขั้นตอนให้เป็นระบบเพียงพอก่อนการ

ด าเนินการ 

2.1.1.2 ลักษณะส าคัญของหลักการกระจายอ านาจปกครอง 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539, น. 22-23), ธเนศวร์ เจริญเมือง (2542, น. 291) และ สันสิทธิ์ ชวลิตธ ารง (2546, 

น. 43) มีมุมมองเกี่ยวกับหลักการกระจายอ านาจปกครองว่า มีลักษณะส าคัญคล้ายคลึงกันดังต่อไปนี้ 
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1. มีการจัดตั้งองค์การขึ้นเป็นนิติบุคคลเพิ่มขึ้นจากส่วนกลาง หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มี

หน้าที่ งบประมาณ และทรัพย์สินเป็นของตนเองต่างหาก และไม่ขึ้นตรงต่อหน่วยการบริหารราชการส่วนกลาง 

ส่วนกลางเพียงแต่ควบคุมดูแลให้ปฏิบัติหน้าที่เป็นไปตามกฎหมายเท่าน้ัน 

2. มีการเลือกตั้งสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่นทั้งหมด หรือเพียงบางส่วนเพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนใน

ท้องถิ่นได้เข้าไปมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างใกล้ชิด ถ้าไม่มีการเลือกตั้งคณะผู้บริหารท้องถิ่นเลย ก็ไม่

นับว่าเป็นการกระจายอ านาจการปกครองให้แก่ท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

3. มีอิสระในการปกครองได้ตามสมควร การกระจายอ านาจการปกครองนั้นต้องก าหนดให้หน่วยการ

ปกครองท้องถิ่นมีอ านาจอิสระในการบริหารงานหรือจัดท ากิจการที่ได้รับมอบหมายได้เองตามสมควร คือมีอ านาจ

วินิจฉัยได้เองด้วยงบประมาณและเจ้าหน้าที่ของตนเอง 

4. มีงบประมาณและรายได้ของท้องถิ่น ตามหลักการกระจายอ านาจการปกครองนั้น หน่วยการปกครอง

ท้องถิ่นจะต้องมีงบประมาณของตนเอง ซึ่งแยกต่างหากจากส่วนกลาง โดยมีรายได้จากการจัดเก็บภาษีอากร 

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ และทรัพย์สิน ตลอดจนเงินอุดหนุน (ถ้ามี) เพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในการด าเนินกิจการต่าง ๆ 

5. มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานของตนเอง นอกจากจะมีงบประมาณแยกออกเป็นสัดส่วนของตนเองแล้ว การ

กระจายอ านาจปกครองนั้น จะต้องมีเจ้าหน้าที่อันเป็นพนักงานของตนเองเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด เจ้าหน้าที่

เหล่านี้มิได้สังกัดกระทรวง ทบวง กรม ในส่วนกลางโดยตรง แต่เป็นเจ้าหน้าที่ของท้องถิ่นแต่ละแห่งนั้นนั่นเอง 

ปธาน สุวรรณมงคล (2547, น. 17-18) ได้กล่าวถึงลักษณะส าคัญของการกระจายอ านาจ ดังต่อไปนี้  

1) การกระจายภารกิจหน้าที่ รัฐได้มอบภารกิจหน้าที่บางประการให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

รับผิดชอบด าเนินการแทนรัฐ เช่น การจัดการศึกษาบางระดับ การให้บริการสาธารณะสุข เป็นต้น 

2) การกระจายอ านาจการตัดสินใจ ในภารกิจหน้าที่ที่รัฐบาลมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไป

ด าเนินการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจตัดสินใจอิสระในภารกิจหน้าที่นั้นด้วย 

3) การกระจายทรัพยากรการบริหาร เมื่อรัฐบาลมอบอ านาจหน้าที่และอ านาจตัดสินใจไปให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นแล้ว จะต้องมอบทรัพยากรการบริหารด้วยเช่นกัน ได้แก่ รายได้จากการจัดเก็บภาษีในเขต  

จ านวนบุคลากรที่เพียงพอต่อการปฏิบัติหน้าที่ด้วย 
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4) การกระจายอ านาจการมีส่วนร่วมในการจัดการบ้านเมืองให้แก่ประชาชน เป็นการเปิดมิติให้ประชาชน

ได้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการท้องถิ่นทั้งโดยทางตรงและทางอ้อม เช่น การให้สิทธิแก่ประชาชนเข้าลงชื่อ เพื่อ

ขอให้มีการพิจารณาถอดถอนนักการเมืองท้องถิ่นที่มีความประพฤติไม่เหมาะสมที่จะด ารงต าแหน่งต่อไป เป็นต้น 

5) การกระจายความรับผิดชอบที่โปร่งใสและตรวจสอบได้ การกระจายอ านาจหน้าที่และทรัพยากร

ทางการบริหารให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องควบคู่ไปกับการท าให้ผู้บริหารได้ด้วย โดยมีการก ากับดูแลจาก

รัฐและประชาชนในท้องถิ่นด้วย (Accountability) ที่โปร่งใส ตรวจสอบได้ด้วย โดยมีการก ากับดูแลจากรัฐและ

ประชาชนในท้องถิ่นด้วย 

2.1.1.3 ประเภทของการกระจายอ านาจ (Decentralization Types) 

นอกจากเหนือจากความหมาย ลักษณะส าคัญและปัจจัยที่ก่อให้เกิดการกระจายอ านาจที่ได้น าเสนอไป

แล้วนั้น ยังสามารถจ าแนกประเภทของการกระจายอ านาจโดยแบ่งได้เป็น 6 ประเภท (Manor, 1999) โดยมี

รายละเอียดดังต่อไปนี ้

1) การกระจายอ านาจโดยจ าเป็นหรือโดยปริยาย (Decentralization by default) 

การกระจายอ านาจโดยจ าเป็นหรือโดยปริยายนี้ เกิดมาจากภาวะที่องค์กร หน่วยงาน หรือรัฐบาลกลาง ไม่

สามารถบริหารงานหรือท าหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพจนกระทั่งเกิดความล้มเหลวในการท างาน จึงท าให้ภาค

ประชาชนหรือภาคส่วนต่าง ๆ ในสังคมเกิดความตระหนักและลุกขึ้นมาเรียกร้องเพื่อให้มีการกระจายอ านาจให้กับ

กลุ่มประชาชนและภาคส่วนต่าง ๆ ในการท างานด้วยตัวเอง 

2) การแปรรูปกิจการของภาครัฐ (Privatization) 

รูปแบบของการกระจายอ านาจในลักษณะของการแปรรูปกิจการของภาครัฐนี้มีลักษณะแบบการ “โยก

โอน” (handover) ภารกิจหรือการให้บริการสาธารณะอย่างใดอย่างหนึ่งของรัฐบาลไปให้กับภาคเอกชนท าหน้าที่

แทน ซึ่งหลักการในลักษณะนี้อยู่บนพื้นฐานที่ว่าหากภาคเอกชนให้บริการสาธารณะหรือท าหน้าที่ใดได้ดีกว่ารัฐ ก็

ควรจะโยกโอนหน้าที่นั้นให้กับเอกชนท าหน้าที่แทน เพื่อประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความคุ้มค่าทางการบริหาร

ทรัพยากร เพราะหากรัฐยังให้บริการอยู่ก็จะส่งผลให้การให้บริการสาธารณะในด้านนั้นมีประสิทธิภาพและคุณภาพ

ต่ า ดังนั้น การให้เอกชนเข้ามาท าหน้าที่แทนจึงเป็นการบริหารที่มีประสิทธิภาพมากกว่า 
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3) การกระจายอ านาจภายใต้แนวความคิดเรื่องการแบ่งอ านาจทางการบริหาร (Deconcentration / 

Administrative decentralization) 

รูปแบบของการกระจายอ านาจในลักษณะของการแบ่งอ านาจทางการบริหารนี้ เป็นลักษณะที่ หน่วยงาน

ภาครัฐจากส่วนกลาง ได้แบ่งอ านาจหน้าที่มาให้กับหน่วยงานที่มีระดับรองลงมาจากส่วนกลางที่กระจายในพื้นที่

ต่าง ๆ ซึ่งหน่วยงานนี้มีอ านาจในการด าเนินงานในพื้นที่ของตนเองในระดับหนึ่ง แต่อ านาจหน้าที่ นโยบาย หรือ

บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ในพื้นที่ดังกล่าวยังถือว่าเป็นบุคลากรที่แบ่งแยกออกมาจากส่วนกลาง ดังนั้น บุคคลากรและ

อ านาจหน้าที่ต่าง ๆ ของหน่วยงานที่ได้รับการแบ่งแยกอ านาจมานี้ยังคงขึ้นอยู่กับส่วนกลางเป็นส าคัญ 

4) การกระจายอ านาจภายใต้หลักการมอบอ านาจ (Delegation) 

รูปแบบการกระจายอ านาจในลักษณะของหลักการมอบอ านาจนี้ ถือได้ว่าหลักการมอบอ านาจนั้นมี

ลักษณะของความเป็นอิสระในการท างานมากกว่าหลักการแบ่งอ านาจ ซึ่งการมอบอ านาจในที่นี้ส่วนใหญ่จะ

พิจารณาในมิติของการมอบอ านาจ “หน้าที่” หรือ “ภารกิจ” ให้กับหน่วยงานหรือองค์กรประเภทต่าง ๆ แต่ยัง

ไม่ได้พิจารณาหรือเน้นไปยังการมอบอ านาจเชิงพื้นที่ ซึ่งหลักการมอบอ านาจในลักษณะนี้สามารถยกตัวอย่าง

หน่วยงานที่ได้รับมอบอ านาจ เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน องค์กรอิสระ หรือองค์กรพิเศษที่

ท าหน้าที่เฉพาะโครงการ ซึ่งหน่วยงานหรือองค์กรเหล่านี้ ได้รับมอบอ านาจหน้าที่และภารกิจในการด าเนินงาน

อย่างใดอย่างหนึ่งจากส่วนกลาง แต่ก็ยังอยู่ภายใต้การก ากับดูแลจากรัฐบาลกลางผ่านมาตรฐาน กลไกทางกฎหมาย

ในลักษณะใดลักษณะหนึ่งอยู่ทั้งทางตรงและทางอ้อม 

5) การกระจายอ านาจภายใต้หลักการโอนอ านาจ (Devolution) 

ภายใต้แนวคิดเรื่องการกระจายอ านาจนั้น หลักการกระจายอ านาจแบบถ่ายโอนอ านาจ (devolution) 

ถือได้ว่าเป็นรูปแบบการกระจายอ านาจที่มีความกว้างขวางมากที่สุด มากกว่าการแบ่งอ านาจ (deconcentration) 

และการมอบอ านาจ (delegation) เนื่องจากการถ่ายโอนอ านาจนี้รัฐบาลกลางได้ถ่ายโอนอ านาจหน้าที่ในการ

ด าเนินงานด้านต่าง ๆ มาให้กับหน่วยงานระดับรองลงมา ซึ่งการถ่ายโอนอ านาจหน้าที่จากรัฐบาลมาพร้อม “ความ

เป็นอิสระ” ในการตัดสินใจเพื่อการบริหารจัดการ พัฒนา แก้ไขปัญหา ในด้านต่าง ๆ ได้อย่างอิสระ ซึ่งไม่ได้มอง

เพียงแค่มิติในการถ่ายโอนอ านาจหน้าที่อย่างเดียว แต่ยังพิจารณาถึงมิติในบริหารงานเชิงพื้นที่ของแต่ละแห่งด้วย  

ดังนั้น การถ่ายโอนอ านาจนี้จึงให้ความอิสระในการตัดสินใจทางการบริหารและปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ แก่หน่วยงาน

ที่ได้รับการถ่ายโอน เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศญี่ปุ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศ

อังกฤษ สหรัฐอเมริกา เป็นต้น โดยการถ่ายโอนอ านาจนี้ บทบาทของรัฐบาลกลางหรือหน่วยงานส่วนกลางจะเข้า
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มาแทรกแซงการใช้อ านาจหรือการบริหารงานของท้องถิ่นได้อย่างจ ากัดมากหรือแทรกแซงไม่ได้เลย ตลอดจนไม่มี

บทบาทในการควบคุมให้ท้องถิ่นปฏิบัติงานภายใต้การบังคับบัญชาจากส่วนกลาง แต่หน่วยงานส่วนกลางหรือ

รัฐบาลจะเป็นเพียงแต่ผู้คอยก ากับดูแลหรือให้ปรึกษาในการท างานด้านต่าง ๆ แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะ

ปฏิบัติตามหรือไม่นั้นก็ขึ้นอยู่กับการตัดสินใจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตาม การถ่ายโอนอ านาจนี้

สามารถจ าแนกออกเป็น 2 ระดับ ได้แก่ 

ระดับที่ 1. การถ่ายโอนอ านาจทางการบริหาร (Administrative devolution) ซึ่งหากจะอธิบายให้เกิด

ความชัดเจนมากที่สุด การถ่ายโอนอ านาจทางการบริหารนี้สามารถอธิบายได้ผ่านรูปแบบของ “การปกครองตนเอง

ของท้องถิ่น (local-self-government)” โดยการถ่ายโอนอ านาจทางการบริหารนี้ หน่วยงานระดับองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นถือว่าได้รับการถ่ายโอนอ านาจทั้งทางการบริหาร อ านาจหน้าที่ และการคลัง อย่างกว้างขวางและมี

ความเป็นอิสระในการด าเนินงานมากพอสมควร ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีโอกาสในการด าเนินงานเพื่อ

พัฒนาท้องถิ่น โดยทรัพยากรและความสามารถของท้องถิ่น เพื่อคนในท้องถิ่น ได้อย่างอิสระและสมบูรณ์ เนื่องจาก

การถ่ายโอนอ านาจทางการบริหารนี้ ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีทรัพยากรเป็นของตัวเอง ไม่ว่าจะเป็น

งบประมาณและบุคลากรของท้องถิ่น ตลอดจนมีอิสระในการใช้ทรัพยากรของตนเองเหล่านี้ในการท างานเพื่อ

พัฒนาท้องถิ่นได้อย่างอิสระ 

ระดับที่ 2. การถ่ายโอนอ านาจทางนิติบัญญัต ิ(Legislative devolution) ถือได้ว่าเป็นการถ่ายโอนอ านาจ

ที่กว้างขวางและสูงสุดเมื่อพิจารณาการถ่ายโอนอ านาจภายใต้รูปแบบการปกครองประเทศแบบรัฐเดี่ ยว (unitary 

state) จนถึงขั้นคล้ายคลึงกับการปกครองในระบอบสหพันธรัฐ ยกตัวอย่างเช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน

ประเทศสหราชอาณาจักร (Bogdanor, 1999)  ซึ่งการถ่ายโอนอ านาจในลักษณะนี้ถือได้ว่า รัฐบาลกลางได้ถ่ายโอน

อ านาจมาให้หน่วยงานระดับรองลงมาหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งในเชิงอ านาจหน้าที่และในเชิงพื้นที่เพื่อให้

ท้องถิ่นก าหนดชะตาชีวิตของท้องถิ่นเองได้อย่างเต็มที่ มีอ านาจในการจัดตั้งสภาที่เป็นสภาของท้องถิ่นเอง ( local 

assembly) เพื่ออกกฎหมายบังคับใช้ในท้องถิ่นได้อย่างเต็มรูปแบบ ซึ่งสภาท้องถิ่นนี้ถือว่าเป็นสภานิติบัญญัติของ

ท้องถิ่น ซึ่งยังถือเป็นส่วนหนึ่งของรัฐมิได้แยกตัวออกไปจากรัฐแต่อย่างใด แต่สภาท้องถิ่นที่ว่านี้มีอ านาจหน้าที่อย่าง

อิสระในการออกกฎหมาย นโยบาย เพื่อบังคับใช้ในพื้นที่หรือในท้องถิ่นของตน โดยรัฐบาลกลางไม่สามารถมา

แทรกแซงหรือควบคุมการท างานของท้องถิ่นได้ 
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6) การกระจายอ านาจทางการคลัง (Fiscal decentralization) 

โดยพื้นฐานแล้วการกระจายอ านาจทางการคลังถือเป็นปัจจัยที่ขาดไม่ได้ภายใต้การกระจายอ านาจ เพราะ

หากมีการกระจายอ านาจหน้าที่เพียงอย่างเดียว ก็มิอาจส่งผลให้หน่วยงานที่ได้รับการกระจายอ านาจสามารถ

ท างานหรือขับเคลื่อนไปได้หากไม่ได้รับการกระจายอ านาจทางการคลัง หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือ “มีแค่หน้าที่ แต่

ไม่มีเงิน” ก็ไม่สามารถท างานได้ ซึ่งการกระจายอ านาจทางการคลังนี้ เป็นการกระจายอ านาจหน้าที่ในการบริหาร

จัดการงบประมาณและการคลังจากส่วนกลางมาให้ท้องถิ่น พร้อมกับเงินงบประมาณที่ถูกจัดจ าแนกโดยยึดตาม

ภารกิจหรือการจัดแบ่งบริการสาธารณะออกเป็นประเภทต่าง ๆ โดยส่วนใหญ่แล้ว การกระจายอ านาจทางการคลัง

นี้เองยังส่งผลให้ท้องถิ่นสามารถจัดเก็บรายได้ที่เป็นรายได้ของท้องถิ่นเองผ่านมาตรการทางการคลังหรือภาษี

ประเภทต่าง ๆ อีกด้วย อย่างไรก็ตาม การกระจายอ านาจทางการคลังในอีกมิติหนึ่งก็ถูกใช้เป็นเครื่องมือในการ

ควบคุมการท างานของท้องถิ่นผ่านมาตรการและเงื่อนไขทางการคลังรูปแบบต่าง ๆ อีกดว้ย 

2.1.1.4 จุดแข็งของการกระจายอ านาจ 

ส าหรับแนวคิดการกระจายอ านาจ (Decentralization) น้ัน สามารถวิเคราะห์ประเด็นที่เป็นจุดแข็งการ

กระจายอ านาจได้ในมิติต่าง ๆ โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ (Mikesell, 2007) 

จุดแข็งของการกระจายอ านาจ  

1) การกระจายอ านาจสามารถสะท้อนความต้องการในระดับพื้นที่ได้เป็นอย่างดี (Spatial) เนื่องจากเป็น

การเปิดโอกาสให้คนในพื้นที่ได้บริหารจัดการเพื่อพัฒนาและแก้ไขปัญหาในท้องถิ่นผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมจึง

ท าให้เกิดการสะท้อนปัญหาและความต้องการของคนในพื้นที่ได้เป็นอย่างดี ก่อให้เกิดการบริหารจัดการที่มี

ประสิทธิภาพภายใต้ความเป็นลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างกันไปในแต่ละพ้ืนที่ 

2) การกระจายอ านาจส่งผลให้เกิดการมีข้อมูลข่าวสาร การให้บริการสาธารณะและการตอบสนองความ

ต้องการที่ดีกว่า เนื่องจากการกระจายอ านาจส่งผลให้เกิดการกระจายทรัพยากรอย่างเท่าเทียมในการบริหาร

จัดการท้องถิ่นและการให้บริการสาธารณะ ส่งผลให้เกิดการตอบสนองความต้องการของคนในพื้นที่ได้อย่างตรงจุด 

ผ่านการปฏิบัติงานโดยคนในท้องถิ่นเอง 

3) การกระจายอ านาจก่อให้เกิดโอกาสในการสร้างความร่วมมือทางการบริหารและการพัฒนาร่วมกัน

ระหว่างท้องถิ่น ซึ่งถือเป็นวิธีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพผ่านการบริหารงานแบบความร่วมมือระหว่าง

ท้องถิ่นด้วยกัน หรือระหว่างท้องถิ่นกับภาคเอกชนในพื้นที่  
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4) การกระจายอ านาจมีส่วนส าคัญอย่างยิ่งที่ก่อให้เกิดการสร้างนวัตกรรมทางการบริหารกิจการสาธารณะ

รูปแบบใหม่ เนื่องจากเปิดโอกาสให้คนในท้องถิ่นได้คิด ได้สร้างสรรค์วิธีในการบริหารและพัฒนาท้องถิ่นของตนใน

รูปแบบต่าง ๆ ส่งผลให้เกิดการสร้างนวัตกรรมทางการบริหารกิจการสาธารณะได้เป็นอย่างดี 

5) การกระจายอ านาจส่งผลให้มีการสร้างความรับผิดชอบ การติดตามและตรวจสอบการท างานของ

ภาครัฐมากขึ้น เนื่องจากประชาชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการพื้นที่ของตนเองได้อย่างเต็มที่ 

ผ่านมิติทางการเมืองท้องถิ่น การถอดถอน และการติดตาม ตรวจสอบ ประเมินผลการท างานของข้าราชการใน

ท้องถิ่น 

6) การกระจายอ านาจก่อให้เกิดการแบ่งเบาภาระการบริหารงานของหน่วยงานส่วนกลางทั้งภาระทางด้าน

หน้าที่ในการให้บริการสาธารณะ ภาระทางการคลัง ภาระทางการบริหาร และภาระทางทรัพยากรบุคคล มิติต่าง ๆ 

เหล่านี้ การกระจายอ านาจถือว่าเป็นเครื่องมือส าคัญในการแบ่งเบาภาระการท างานของหน่วยงานส่วนกลาง 

7) การกระจายอ านาจก่อให้เกิดแหล่งเรียนรู้ พัฒนา และเสริมสร้างรากฐานประชาธิปไตย เนื่องจากเป็น

การกระจายอ านาจจากรัฐบาลกลางไปยังท้องถิ่น เพื่อให้คนในท้องถิ่นได้เรียนรู้การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม

ด้วยความสามารถของคนในท้องถิ่นเอง ภายใต้ระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตย การกระจายอ านาจจึงถือ

เป็นเครื่องมือในการพัฒนาและเสริมสร้างความเข้มแข็งให้กับการปกครองในระบอบประชาธิปไตยจากระดับฐาน

รากของสังคม 

2.1.1.5 ปรัชญาพ้ืนฐานรองรับการกระจายอ านาจ 

ส าหรับปรัชญาพื้นฐานรองรับการกระจายอ านาจนั้น สามารถจ าแนกพิจารณาออกเป็น 4 ประเด็น (ชูวงศ์ 

ฉายะบุตร, 2539: 26) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี ้

1) ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 

    วัตถุประสงค์หลักขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ส าคัญคือ เพื่อการกระจายอ านาจหน้าที่ในการ

ท างานจากหน่วยงานส่วนกลางไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปฏิบัติหน้าที่แทน

ส่วนกลางในการให้บริการสาธารณะหรือหน้าที่เฉพาะกิจอย่างใดอย่างหนึ่งที่ได้รับมอบหมาย นอกจากจะเป็นการ

แบ่งเบาภาระในการปฏิบัติงานแล้ว การปกครองท้องถิ่นยังเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระทางการคลัง และภาระทาง

ทรัพยากรของหน่วยงานส่วนกลางได้เป็นอย่างดีอีกด้วย  
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2) เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

  การปกครองส่วนท้องถิ่นมีเป้าหมายส าคัญอันเป็นหลักการพื้นฐานคือ เพื่อส่งเสริมให้ เกิดการมีส่วนร่วม

จากประชาชนในพื้นที่เพื่อร่วมกันท างาน บริหารจัดการท้องถิ่น อันจะก่อให้เกิดการแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นและ

ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างตรงจุด เพราะแต่เดิมที่เน้นการปกครองแบบรวมศูนย์

นั้น บุคลากรจากส่วนกลางที่มาปฏิบัติหน้าที่ในท้องถิ่นไม่ใช่คนที่อยู่ในท้องถิ่นมาก่อนและส่วนกลางไม่ทราบปัญหา

หรือไม่มีความเชี่ยวชาญในพื้นที่จึงท าให้ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุด ดังนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นจึง

เกิดขึ้นมาเพื่อแก้ไขปัญหาหรืออุดช่องว่างทางการบริหารเหล่านี้ 

3) เพื่อประสิทธิภาพและความคุม้ค่าทางการบริหาร 

  จากที่ได้กล่าวไป การปกครองท้องถิ่นเป็นการปกครองที่ได้รับการกระจายอ านาจมาจากราชการ

ส่วนกลาง ทั้งการกระจายอ านาจทางการเมือง การบริหาร การกระจายอ านาจทางการคลังรวมถึงบุคลากร ถ่าย

โอนมายังท้องถิ่น ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีงบประมาณและบุคลากรเป็นของตนเอง ส่งผลให้เกิดการลด

ค่าใช้จ่ายหรือภาระทางการคลังของระบบราชการ เกิดความคุ้มค่าทางการบริหาร และส่งผลให้การท างานเพื่อ

พัฒนาท้องถิ่นแต่ละพื้นที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพราะได้บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญในพื้นที่มากกว่าบุคคลจาก

ภายนอกที่ส่งมาจากส่วนกลาง  

4) เพื่อเป็นแหล่งบ่มเพาะและสถานศึกษาทางการปกครองในระบอบประชาธิปไตยให้แก่คนในท้องถิ่น 

 การปกครองส่วนท้องถิ่นถือได้ว่าเป็น “โรงเรียนเพื่อฝึกฝนประชาธิปไตย” ให้แก่ประชาชนที่อยู่ในท้องถิ่น 

เนื่องจากการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองและการ

บริหารในระดับท้องถิ่นอย่างกว้างขวาง ตลอดจน ส่งผลให้ประชาชนได้รับสิทธิในการเข้าถึงอ านาจทางการเมือง 

สวัสดิการ ผลประโยชน์ต่าง ๆ ที่อยู่ในท้องถิ่น จึงท าให้เกิดการกระตุ้นให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วม

ในทางการเมือง การปกครอง และการบริหารในระดับท้องถิ่นมากขึ้น ท าให้ชาวบ้านได้เรียนรู้วิธีการท างาน การ

แก้ไขปัญหา การบริหารจัดการ และการจัดการปกครองในระดับท้องถิ่น ด้วยศักยภาพและความสามารถของคนใน

ท้องถิ่นเอง ฝึกฝนทักษะในการปกครองในระบอบประชาธิปไตยจากระดับชุมชนและระดับต าบล อันมีผลโดยตรง

ต่อการสร้างความเข้มแข็งให้กับระบอบประชาธิปไตยจากระดับฐานรากของสังคม 
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2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ภาวะของอารมณ์ ความรู้สึกร่วม ของบุคคลที่มีต่อ การเรียนรู้

ประสบการณ์ที่เกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป็นพลังภายในของแต่ละบุคคล อันเป็นความสัมพันธ์ระหว่างเป้าหมายที่

คาดหวังและความต้องการ ด้านจิตใจ น าไปสู่การค้นหาสิ่งที่ต้องการมาตอบสนอง เมื่อได้รับการตอบสนองความ

ต้องการแล้วจะเกิดความรู้สึกมีความสุข กระตือรือร้น มุ่งมั่น เกิดขวัญก าลังใจ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการกระท ากิจกรรมที่น าไปสู่เป้าหมายนั้นส าเร็จตามที่ก าหนดไว้ อีกนัยหนึ่งความพึงพอใจ เป็น

ความรู้สึกในเชิงการประเมินค่า อันเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการเรียนรู้ที่สัมพันธ์กับผลสัมฤทธิ์ของการเรียน 

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล (สุรางค์ โค้วตระกูล, 2551) ระดับความรู้สึกของบุคคล อันเป็นผลมาจากการ

เปรียบเทียบระหว่างผลงานที่รับรู้จากสินค้าหรือ บริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ ดังนั้นระดับความพอใจ

จะสัมพันธ์กับความแตกต่างระหว่างผลงานที่รับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับความพึงพอใจใน 

3 ระดับดังนี้ ระดับที่หนึ่ง ถ้าผลงานที่รับรู้ต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ ระดับที่สอง ถ้า

ผลงานที่รับรู้เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกพอใจ ระดับที่สาม ถ้าผลงานที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวัง 

ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกยินดีหรือพอใจมาก (Kotler, 2003)   

การสร้างความพึงพอใจ 

การสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นในบุคคล อาจกล่าวโดยรวมได้ดังนี้ (สุนันทา เลาหนันท์, 2551) 

1. จัดหาหรือให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกายด้วยสิ่งที่มีคุณภาพตามความต้องการ

ของบุคคล 

2. อ านวยความสะดวกในการเข้าถึงสิ่งที่บุคคลต้องการอย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกัน ตามความสามารถ 

และมีการอ านวยความสะดวกตามความเหมาะสม 

3. ในการส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ควรจัดแนวปฏิบัติที่เหมาะสมและท้าทายตาม

ความสามารถของแต่ละบุคคล 

4. เปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนร่วม ในสังคมหรือในการวางแผนการด าเนินงาน ซึ่งเป็นแรงจูงใจในการ

ท างานประการหนึ่งที่น าไปสู่การเกิดความพึงพอใจ 

5. ให้การยกย่องชมเชยด้วยความจริงใจ 

  6. มอบความไว้วางใจให้รับผิดชอบมากขึ้น ให้อ านาจเพิ่มขึ้น เลื่อนขั้นหรือเลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้น 
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7. ให้ความมั่นคงและความปลอดภัย 

8. ให้ความเป็นอิสระในการท างาน 

9. เปิดโอกาสให้เจริญก้าวหน้าในหน้าที่การงาน ได้มีโอกาสเข้าร่วมฝึกอบรม ศึกษาดูงาน การหมุนเวียน

งานและการสร้างประสบการณ์จากการใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ 

10. ให้เงินรางวัลหรือรางวัลตามลักษณะงาน 

11. ให้โอกาสในการแข่งขันเพื่อความเป็นเลิศในการปฏิบัติงานอันเป็นแรงกระตุ้นในแสวงหาแนวคิดใหม่ๆ 

ส าหรับน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 

องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

Millet (1954 อ้างถึงในพรรณราย จิตเจนการ, 2558) กล่าวถึงลักษณะส าคัญ 5 ประการที่เกี่ยวกับ ความ

พึงพอใจในการให้บริการ หรือการปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิด ความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายความถึงการบริการที่มีความยุติธรรม ความเสมอภาคไม่ว่า

ผู้รับบริการ จะเป็นใครจะได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน หรือได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้

มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา หมายความถึงการให้บริการตามลักษณะความจ า เป็นรีบด่วน และ

ความต้องการ กลยุทธ์ที่ส าคัญส าหรับการบริการคือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้น การบริการที่ดี จึง

ควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบหากไม่ตรงต่อเวลาก็จะถือว่าการบริการนั้นไม่มีประสิทธิผล ซึ่ง

จะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง หมายความถึงความพอเพียงในด้านสถานที่บุคลากร และวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 

ต่อการบริการ การให้บริการต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่บริการอย่างเหมาะสม เช่น ร้านอาหารมีโต๊ะ 

และเก้าอี้เพียงพอกับลูกค้าที่จะเข้ามารับประทานอาหาร หรือห้างสรรพสินค้ามีที่จอดรถเพียงพอกับลูกค้าที่จะเข้า

มาซื้อของอุปโภคบริโภค เป็นต้น 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายความถึง การให้บริการจนกว่าจะแล้วเสร็จ โดยมีการเตรียมพร้อมใน

การบริการต่อลูกค้า มีการฝึกอบรม ฝึกซ้อมอย่างสม่ าเสมอ 
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5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า หมายความถึง การให้บริการที่ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน 

กล่าวคือพัฒนางานบริการด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า เรื่อย ๆ ซึ่งคุณภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้า

คาดหวังว่าจะต้องได้ตามที่จ่ายเงินไป ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากเมื่อเทียบกับมูลค่าของเงินที่ลูกค้าจ่าย ก็จะ

ยิ่งท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจยิ่งขึ้น 

การวัดความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจสามารถประเมินได้หลายวิธี การวัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวชี้วัดหนึ่ง ที่

บอกมาตรฐานหรือคุณภาพงานบริการ ซึ่งวัดได้จากพฤติกรรมการแสดงออก หรือค าบอกเล่าของผู้รับบริการ หรือ

วัดจากคะแนน หรือผลจากการสอบถาม ส าหรับการวัดความพึงพอใจนั้นสามารถท าได้หลายวิธี  ดังต่อไปนี้ (พร

นภา เตียสุทธิกุล พัฒนา พรหมณีจานนท์ศรีเกตุ นาวิน มีนะกรรณ และสุวุฒิ พงษ์วารินศาสตร,์ 2561)  

1) การสังเกต เป็นวิธีการส าหรับใช้ตรวจสอบบุคคลอื่นโดยการสังเกตพฤติกรรมและจดบันทึกความพึง

พอใจที่แสดงออกมาในประเด็นที่ต้องการประเมินอย่างมีแบบแผน โดยผู้สังเกตจะไม่มีการปฏิบัติการหรือมีส่วน

ร่วมกับผู้ถูกสังเกตต่อจากนั้นจึงน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ สรุปและตีความตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน วิธีนี้ 

เป็นวิธีการศึกษาที่เก่าแก่และเป็นที่นิยมใช้อย่างแพร่หลายที่ใช้ส าหรับการศึกษาในกรณีศึกษาเท่าน้ัน 

2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ ผู้ประเมินจะต้องออกไปพูดคุยกับบุคคลนั้นๆ โดยตรง มีการเตรียมแผน

ล่วงหน้า เป็นการถาม ให้ตอบปากเปล่า แต่อาจไม่ได้ข้อมูลที่แท้จริงจากผู้ตอบเนื่องจากผู้ตอบอาจรู้สึกไม่อิสระใน

การตอบหรือไม่คุ้นเคยกับผู้ถาม เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงมากที่สุด ควรเตรียมตัวให้พร้อมก่อนด าเนินการ

สัมภาษณ์ควรลงพื้นที่เพื่อท าความคุ้นเคยก่อน ให้เกิดความสนิทสนม และความไว้เนื้อเชื่อใจ ซึ่งจะช่วยให้ได้ข้อมูล

ที่เป็นจริงมากที่สุด 

3) การใช้แบบสอบถามประมาณค่าเป็นการประเมินโดยใช้เครื่องมือที่เป็นการสร้างประโยคข้อความต่างๆ 

ทั้งที่เป็นข้อความทางบวกและข้อความทางลบที่เกี่ยวข้องกับตัวแปร ที่ต้องการประเมิน โดยให้ผู้ตอบแสดงความ

คิดเห็นว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยกับข้อความแต่ละข้อนั้นโดยใช้มาตรประเมินแบบมาตรประมาณค่า (Rating 

Scale) 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) เนื่องจากเป็นวิธีที่ง่ายและสะดวก สามารถเก็บข้อมูลได้รวดเร็ว 
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2.1.3 ความส าคัญของนวัตกรรม 

 นวัตกรรม (Innovation) หมายถึง ความคิด การกระท า หรือสิ่งของที่เป็นสิ่งใหม่ ค าว่าใหม่นั้นไม่จ าเป็น

ว่าต้องเป็นสิ่งแรกที่อุบัติขึ้นบนโลก แต่ขึ้นอยู่กับการรับรู้ของบุคคลว่าสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นนั้นเป็นสิ่งใหม่หรือไม่ 

ความเห็นของบุคคลจึงกลายเป็นตัวตัดสินการตอบสนองของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้น หากเขาเห็นว่าอะไรเป็นสิ่งใหม่

ส าหรับเขา สิ่งนั้นก็จะเป็นนวัตกรรม ส่วนค าว่า “ใหม่” ที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมมิใช่จ าเป็นว่าต้องเป็นความรู้ใหม่

ของบุคคล แต่อาจเป็นความรู้เกี่ยวกับสิ่งหนึ่งที่มีมานานแล้ว แต่ยังไม่ได้ปรับเปลี่ยนทัศนคติที่จะชอบหรือยอมรับ 

(Roger, 1983, p.11) ในขณะที่นักวิชาการนามอุโฆษอย่าง โจเซฟ ชุมปีเตอร์ (Joseph Schumpeter, 1984) 

กล่าวถึงนวัตกรรมไว้ว่า เป็นผลิตภัณฑ์ใหม่หรือการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์เดิม กระบวนการผลิตใหม่ 

แหล่งทรัพยากรใหม่ ตลาดใหม่ หรือองค์การใหม่ ในขณะที่นักวิชาการผู้เชี่ยวชาญในงานวิจัยด้านนวัตกรรมใน

ปัจจุบันอย่าง Richard Wolfe (1994, pp.417-419) กล่าวว่า นวัตกรรมโดยทั่วไปมีตั้งแต่ความคิดใหม่ สิ่งใหม่ 

หรือการประดิษฐ์ใหม่ ที่สามารถน ามาให้เกิดประโยชน์ได้ ดังนั้นจึงมีสินค้าใหม่ออกสู่ตลาดอันเป็นที่มาของ

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Productive Innovation) นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) และนวัตกรรม

กระบวนการ (Process Innovation) ในด้านสหภาพยุโรป ให้ความหมายของนวัตกรรมไว้ว่า เป็นการปรับใช้

ผลิตภัณฑ์ใหม่ กระบวนการผลิตใหม่ การตลาดหรือรูปแบบองค์กรใหม่ ที่ก่อให้เกิดผลลัพธ์เชิงมูลค่าในแง่ของ

ผลประโยชน์ด้านการเงิน ชีวิตความเป็นอยู่ที่ดี และความมีประสิทธิภาพ (European Parliament Research 

Service, 2016, Online) 

 จากนิยามข้างต้น พอจะสรุปองค์ประกอบส าคัญในการสร้างความหมายของค าว่า “นวัตกรรม” ได้สาม

ประการ คือ 1) ความใหม่ (Novelty) ที่เพียงพอจะเปลี่ยนแปลงสิ่งที่มีอยู่ในปัจจุบัน 2) ความมีคุณค่า (Value) เช่น 

การสร้างผลก าไรให้กับบริษัท เพิ่มประสิทธิภาพให้กับกระบวนการท างาน หรือ ปรับปรุงความเป็นอยู่ของผู้ใช้ให้ดี

ยิ่งขึ้น และ 3) เกิดการยอมรับจากคนในสังคม (Adoption) ที่จะเปลี่ยนมาใช้ในสิ่งใหม่นั้น ทั้งนี้ นวัตกรรม สามารถ

จัดเป็น 5 ประเภท ดังนี้ (ส านักงานนวัตกรรมแห่งชาติ, 2547, น.5; European Parliament Research Service, 

2016, Online; Schumpeter, 1984; Edison, Ali and Torkar, 2013, pp.1394-1395) 

 1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product innovation) เป็นการผลิตสินค้าหรือบริการใหม่ ๆ ที่มีนัยส าคัญที่

ส่งผลต่อการปรับเปลี่ยนทั้งทางด้านเทคนิคเฉพาะทาง องค์ประกอบ วัสดุ ซอฟแวร์ เป็นสิ่งที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้ ให้

ความส าคัญต่อการปรับเปลี่ยนการใช้เทคโนโลยีใหม่ในการผลิตสินค้า สร้างสินค้าที่มีความแตกต่าง 
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 2) นวัตกรรมกระบวนการ (Process innovation) เป็นการเปลี่ยนแนวทาง หรือวิธีการผลิตสินค้า หรือ

การให้บริการในรูปที่แตกต่างออกไปจากเดิม ด้วยการพัฒนาสร้างสรรค์กระบวนการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ซึ่งต้องอาศัยความรู้ทางเทคโนโลยีตลอดจนความรู้กระบวนการและเทคนิคต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการ

ประยุกต์ใช้แนวคิด วิธีการ หรือกระบวนการใหม่ ๆ ที่ส่งผลให้กระบวนการการผลิตและการท างานโดยรวมให้มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิภาพสูงสุด 

 3) นวัตกรรมการตลาด (Marketing innovation) คือการพัฒนาตลาดใหม่ที่มีการปรับปรุงวิธีการในการ

ออกแบบผลิตภัณฑ์หรือบรรจุผลิตภัณฑ์ การจัดวางตราสินค้า การส่งเสริมการขาย (Promotion) และการบริการ 

รวมถึงการแสวงหาโอกาสใหม่ ๆ ให้กับตลาด การจัดวางต าแหน่งของนวัตกรรม เช่น รูปแบบการผลิต การน าการ

ปรับเปลี่ยนยุทธศาสตร์ใหม่ ๆ ที่มีนัยส าคัญต่อการปรับปรุงการตลาดมาปรับใช้ 

 4) นวัตกรรมองค์การ (Organization innovation) คือการสร้างการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างธุรกิจ การ

ปฏิบัติการ ตัวแบบ และอาจรวมถึงกระบวนการ การตลาดและรูปแบบธุรกิจเป็นนวัตกรรมที่เน้นการเพิ่มขีด

ความสามารถในการจัดการ และบริหารองค์การ ซึ่งจะต้องใช้ความรู้ความสามารถในด้านการบริหารจัดการมา

ปรับปรุงการบริหารภายในองค์การ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการผลิตและการเงินเพื่อสร้างเป็นนวัตกรรมใน

โครงสร้างการจัดการ, ระบบบรรษัทภิบาล, ระบบการเงิน และระบบค่าตอบแทนลูกจ้าง 

 5) นวัตกรรมการจัดการ (Management innovation) การสร้างนวัตกรรมการจัดการนั้นองค์การจะต้อง

ใช้ความรู้ทางด้านการบริหารจัดการมาปรับปรุงระบบโครงสร้างเดิมขององค์การซึ่งรูปแบบการบริหารจะเป็นไปใน

ลักษณะการมีส่วนร่วมของพนักงาน ซึ่งจะท าให้เกิดความคิดเห็นใหม่ ๆ เกิดความคิดสร้างสรรค์ สามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า และสามารถสร้างรายได้และน าไปสู่ผลก าไรให้กับบริษัทได้ เช่น การบริหารองค์การใน

ลักษณะที่เป็นงานประจ ากับสายการบังคับบัญชาที่เป็นแบบโครงการ เป็นต้น 

 ความส าคัญของนวัตกรรม  

 นวัตกรรมได้เข้ามามีบทบาทในสังคมปัจจุบันเป็นอย่างยิ่ง กระทั่งในปัจจุบันกลายเป็นตัวแบบการพัฒนา

ประเทศส าคัญที่เรียกว่า ประเทศไทย 4.0 หรือ Thailand 4.0 ซึ่งเป็นวิสัยทัศน์เชิงนโยบายที่จะเปลี่ยนเศรษฐกิจ

แบบเดิมไปสู่เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม เช่น การผลิตสินค้าเชิงนวัตกรรม การขับเคลื่อนภาคอุตสาหกรรม

ด้วยเทคโนโลยีและความคิดสร้างสรรค์ การผลิตที่เน้นภาคบริการมากขึ้น เป็นต้น (สุรัชพงศ์ สิกขาบัณฑิต, 2561, 

ออนไลน์) อย่างไรก็ตาม ไม่เพียงเฉพาะประเด็นด้านการพัฒนาเศรษฐกิจเท่านั้น นวัตกรรมยังส่งผลส าคัญต่อการ

พัฒนาประเด็นด้านอื่น ๆ ดังนี้ (OECD, 2012, pp. 10-25) 
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 1) การเพิ่มการพัฒนาและลดช่องว่างทางเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม เนื่องจากประเทศต่าง ๆ มีทรัพยากรที่

แตกต่างกัน ดังนั้น การเติบโตอาจไม่ครอบคลุม ซึ่งก่อให้เกิดความไม่เสมอภาคในการพัฒนา อันกลายเป็นอุปสรรค

ในการด ารงชีวิตของผู้คน ไม่ว่าจะเป็นรายได้ ความสามารถทักษะในชีวิต กิจกรรมต่าง ๆ ทางสังคม โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งสถานการณ์ในประเทศก าลังพัฒนาและประเทศเศรษฐกิจใหม่ ทว่านวัตกรรมได้เข้ามาท าให้การพัฒนา

ดังกล่าวครอบคลุมมากยิ่งขึ้น ดังนี ้

 1.1) การช่วยลดช่องว่างในมาตรฐานการด ารงชีวิตของผู้คนในสังคม (ระหว่างคนจน-คนรวย) เช่น การท า

ให้สินค้ามีราคาถูกลง ท าให้กลุ่มผู้มีรายได้น้อย (คนจน) สามารถเข้าถึงสินค้าได้ง่ายขึ้น (innovation for low and 

middle-income groups) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสินค้าและบริการที่มีความจ าเป็นต่อสุขภาพ หรืออาหารการกิน 

ทั้งยังสามารถปรับปรุงสวัสดิการให้กับประชาชนที่มีรายได้น้อยให้สามารถท าได้ง่ายขึ้น และท าให้เข้าถึงประชากร

ได้มากขึ้น 

 1.2) ช่วยส่งเสริมให้ “ผู้ประกอบการรากหญ้า” (Grassroot Entrepreneurship) สามารถเข้าสู่กิจกรรม

ทางเศรษฐกิจได้มากขึ้น เช่น การเปลี่ยนจากการผลิตการเกษตรหรืองานอุตสาหกรรม (ฝีมือ) แบบดั้งเดิมไปสู่การ

ใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ที่ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าถึงได้ง่าย ซึ่งบ่อยครั้งเป็นนวัตกรรมที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นที่ช่วย

ปรับปรุงคุณภาพชีวิตของผู้คนให้ดีขึ้น เนื่องจากพวกเขาเหล่านี้ มักไม่ถูกนับรวมในระบบเศรษฐกิจที่เป็นทางการ

และเป็นชนชั้นที่อยู่ล่างสุดหากน าสังคมไปเปรียบเทียบในรูปแบบพีระมิด ด้วยเหตุนี้ นวัตกรรมใหม่ ๆ เช่น การใช้

มือถือแบบสมาร์ทโฟน ที่ท าหน้าที่ได้หลายประการ จะช่วยท าให้พวกเขาเหล่านี้สามารถถูกนับรวมกับระบบ

เศรษฐกิจแบบเป็นทางการได้ 

 1.3) เกิดการปรับปรุงการเสมอภาคด้านค่าจ้างเนื่องจากการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท าให้ช่องว่าง

ระหว่างค่าจ้างแคบลง เนื่องจากผู้คนต้องเรียนรู้เทคโนโลยีใหม่ไปพร้อม ๆ กัน เช่น ประเทศก าลังพัฒนาและ

ประเทศเศรษฐกิจใหม่ ต้องน าเข้าเครื่องจักรที่มีความทันสมัย ก่อให้เกิดการปรับปรุงเทคโนโลยีในการผลิต และ

การปรับเปลี่ยนค่าจ้างแรงงานให้เพิ่มมากขึ้น 

 2) การพัฒนาด้านการศึกษา ทักษะ และทุนมนุษย์ เนื่องจากการศึกษาและทักษะเป็นพื้นฐานส าคัญของ

นวัตกรรม การมีงบประมาณที่จ ากัดด้านการศึกษาจึงยากที่จะปรับปรุง/พัฒนาการศึกษาให้อยู่ในระดับสูง ดังนั้น 

นวัตกรรมจึงจะช่วยให้ยกระดับการศึกษาได้ ด้วยการส่งเสริมการศึกษาจากภายนอก (ประเทศ) หรือการยกระดับ

ทักษะฝีมือจากการฝึกอบรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งจากประเทศที่มีนวัตกรรมระดับสูง ประเทศที่พัฒนาแล้ว มีความ
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จ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับประเทศก าลังพัฒนาและประเทศเศรษฐกิจใหม่ที่จะแหล่งเรียนรู้เพื่อสร้างศักยภาพและ

ทักษะฝีมือ  

 3) เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนา เนื่องจากการพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ( ICT) ซึ่งเป็น

นวัตกรรมอันทรงพลัง ช่วยลดต้นทุนในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร เช่น การเรียนรู้ของนักวิทยาศาสตร์และนวัตกรใน

ประเทศก าลังพัฒนาโดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศจากประเทศที่พัฒนาแล้วและมีการใช้นวัตกรรมระดับสูง ซึ่ง

สามารถเข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็ว นอกจากนี้ นวัตกรรมด้านเทคโนโลยียังช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถแสวงหา

ลูกค้าได้ทั่วโลก นวัตกรรมเช่นนี้ก่อให้เกิดห่วงโซ่อุปทานระดับโลก และท าให้เทคโนโลยีนั้นถูกส่งต่ออย่างรวดเร็ว

ผ่านบรรษัทข้ามชาต ิ

 4) นวัตกรรมที่เกิดขึ้นในสภาพโลกาภิวัตน์ ส่งผลส าคัญต่อประโยชน์จากการค้าระหว่างประเทศและการ

ลงทุนโดยตรงจากต่างประเทศ (FDI) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศก าลังพัฒนาและประเทศเศรษฐกิจใหม่ที่

นวัตกรรมจะส่งผลกระทบมากยิ่งขึ้น เนื่องจาก 

 4.1) การเปิดตลาดการค้าของประเทศก าลังพัฒนาและประเทศเศรษฐกิจใหม่น ามาซึ่งการแข่งขันในการ

ลงทุนด้านผลิตสินค้า จึงท าให้อ านาจการผลิตจากผู้ผลิตภายในประเทศลดต่ าลง การแข่งขันดังกล่าวท าให้เกิดการ

ปรับปรุงการผลิตอย่างมโหฬารด้วยการใช้สมรรถนะของนวัตกรรม 

 4.2) เปิดโอกาสให้ประเทศก าลังพัฒนาและประเทศเศรษฐกิจใหม่เรียนรู้เทคโนโลยีและนวัตกรรมจาก

ประเทศที่มีนวัตกรรมระดับสูง 

 4.3) การบูรณาการทางเศรษฐกิจระหว่างประเทศท าให้ขนาดทางเศรษฐกิจขยายมากขึ้นและมีความ

เฉพาะเจาะจงมากขึ้น 

 4.4) การเปิดเสรีด้านการค้าก่อให้เกิดการสร้างความช านาญเฉพาะด้าน น ามาซึ่งการผลิตที่เน้นการ

ได้เปรียบเชิงเปรียบเทียบ สุดท้ายจะเป็นตัวเร่งให้เกิดการปรับปรุงโครงสร้างของระบบสวัสดิการระดับประเทศ 

โดยเฉพาะในประเทศที่ต้องการผลักดันการผลิตสินค้าและบริการผ่านการสร้างนวัตกรรม 

 5) การพัฒนาเศรษฐกิจและความเป็นอยู่ นวัตกรรมช่วยให้เศรษฐกิจเกิดการเติบโตได้อย่างรวดเร็วและได้

ท้าทายกับปัญหาที่แก้ไขได้ยากของประเทศก าลังพัฒนา เช่น ความยากจน และสุขภาพ ยกตัวอย่างเช่น ปัญหา

ความยากจนซึ่งมีสาเหตุประการหนึ่งจากการขาดโอกาสและเชื่อมโยงกับการมีสุขภาพไม่ดี ก่อให้เกิดศักยภาพด้าน

ก าลังคนถดถอย ด้ังนั้น ความท้าทายของปัญหาสังคมเช่นนี้ สามารถน านวัตกรรมเข้ามาเป็นตัวเร่งในการแก้ปัญหา
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ได้ เช่น ประเทศอินเดียในทศวรรษ 1960 ที่มี “การปฏิวัติเขียว” (Green Revolution) โดยการน านวัตกรรมเข้า

มาช่วยในการเพาะปลูก การผลิตสัตว์ การชลประทาน ซึ่งผลที่ตามมาคือมีทั้งการเพิ่มจ านวนผลผลิตทางการเกษตร

และลดความอดอยากในประเทศ 

2.1.4 นวัตกรรมกับการพัฒนาท้องถิ่น 

 นวัตกรรมได้ถูกเสนอในทฤษฎีความได้เปรียบเชิงแข่งขันของ Porter (1985) เป็นเครื่องมือส าคัญต่อการ

ขับเคลื่อนการให้บริการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สอดคล้องกับแนวคิดการบริหาร  

ภาครัฐแนวใหม่  (New public management)  ซึ่ ง เป็นการน าแนวทางการบริหารในภาคเอกชนหรื อ 

อุตสาหกรรมมาใช้ในภาครัฐ จึงเห็นได้ว่า นวัตกรรมเป็นเครื่องมือส าคัญในการพัฒนาการบริหารงานภาครัฐ ที่  

ไม่เน้นเป็น “นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ( Innovation Products)” แต่เป็น “การบริการที่เป็นกระบวนการใหม่  

(Service Processes)” หรือเป็นการบริการที่มีกระบวนการที่เปลี่ยนแปลง/พัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continuous 

Change/Improvement) ในลักษณะเดียวกับนวัตกรรมสังคมที่มุ่งการแก้ไขปัญหาสังคมดังเช่นความส าเร็จของ

แผนงานนวัตกรรมสังคม (Social Innovation Plan)  ที่ริ เริ่มด าเนินการและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดย

นายกเทศมนตรีเมืองโซล ในช่วงปี 2006-2010 ด้วยการระดมความคิดสร้างสรรค์จากบุคลากรและผู้เกี่ยวข้อง เพื่อ

พัฒนาเมืองโซลสู่มหานครอันดับต้นของโลกและเพิ่มความสุขของประชากร ด้วยการสร้างสรรค์นวัตกรรมและ

น าไปใช้พัฒนาเมืองจนประสบความส าเร็จบรรลุเป้าหมายข้างต้นได้ (O’Byrne & Others, 2014, p.53) 

 ปัจจุบันส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กพร) ได้จัดตั้งศูนย์นวัตกรรมเพื่อพัฒนาระบบ  

ราชการไทยขึ้น เพื่อเป็นศูนย์กลางของการรวบรวมข้อมูลทางนวัตกรรมของการบริหารจัดการ จากหน่วยงาน  

ภาครัฐทุกภาคส่วน โดยศูนย์นวัตกรรมเพื่อพัฒนาระบบราชการภาครัฐ (2561) ได้ก าหนดค านิยามของ 

นวั ตกรรมภาครั ฐ  หมายถึ งแนวคิ ด  วิ ธี  และรู ปแบบใหม่ ๆ  ในการพัฒนาองค์ ก ร  ( Organization 

Development) การด าเนินงาน (Work Process) และการให้บริการ (Service Delivery) อันเป็นผลมาจากการ

สร้าง พัฒนา เพิ่มพูน ต่อยอด หรือประยุกต์ใช้องค์ความรู้ และแนวปฏิบัติต่าง ๆ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการพัฒนาที่มี

ประสิทธิภาพ เพิ่มประสิทธิผล และคุณภาพของการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ ที่ครอบคลุมทั้งการบริการ 

การบริหาร นวัตกรรมทางความคิด และเชิงนโยบาย โดยใช้กระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) มี

ความสอดคล้องกับ "ศาสตร์พระราชา" หรือหลักการทรงงานของพระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลย-

เดช บรมนาถบพิตร คือ "เข้าใจ เข้าถึง พัฒนา" มาเป็นหัวใจของการด าเนินงาน Government innovation lab 

เพื่อเปิดพื้นที่ให้กับประชาชนและหน่วยงานจากทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วมในการคิด ออกแบบ สร้างสรรค์ และ

ร่วมทดลองการบริการแบบใหม่ของภาครัฐ 
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 นวัตกรรมของภาครัฐ: ความเป็นผู้ประกอบการ 

 แม้ว่าความเป็นผู้ประกอบการ (Entrepreneurship) เป็นแนวคิดจากภาคเอกชน แต่จ านวนงานวิจัย 

และหลักสูตรการจัดการเรียนการสอน กลับเพิ่งเริ่มมีมากขึ้นในช่วงสี่สิบปีที่ผ่านมาเท่านั้น (วรรณา ประยุกต์  

วงศ์, 2561) ที่ส าคัญยังมีงานวิจัยที่พบว่าผู้ประกอบการที่เป็นผู้รวบรวมปัจจัยและทุนมาผลิตสินค้าหรือบริการ  

อย่างสร้างสรรค์/คิดค้นนวัตกรรมในระบบเศรษฐกิจได้นั้น มีพฤติกรรมที่แตกต่างจากผู้ประกอบการใน  

ความหมายเดิมด้วย ดังที่ Sarasvathy (2001) ได้ท าวิจัยพฤติกรรมของผู้ประกอบการจ านวนมาก พบว่า 

ผู้ประกอบการเหล่านั้นมีหลักตรรกะการตัดสินใจคล้ายคลึงกัน เป็นหลักตรรกะที่แตกต่างจากหลักตรรกะเดิมที่  

เรียกว่าหลักตรรกะพยากรณ์ (Predictive Logic) คือการวางเป้าหมายที่ต้องการ และมองหาทรัพยากรที่จะท าให้

บรรลุในเป้าหมายดังกล่าว เป็นการมองกระบวนการประกอบการเป็นแบบเชิงเส้นเป็นลักษณะการ 

เปลี่ยนแปลงแบบเป็นขั้นเป็นตอน ตามแผนที่คาดการณ์หรือพยากรณ์ไว้ ขณะที่ผู้ประกอบการเหล่านั้น ใช้  

แนวคิดตรงข้ามคือ เป็นลักษณะการคิดถึงผลลัพธ์ที่คาดหวังไปพร้อมกับวิธีการที่ต้องด าเนินการ (Effectual 

Theory) อาศัยหลักตรรกะสร้างสรรค์กลับคิดพลิกไปอีกด้านคือ วางเป้าหมายจากทรัพยากรที่อยู่ในมือ เขาจะ  

ลงมือท าจากสิ่งที่มีอยู่  มากกว่าการรอเวลาให้ได้ในสิ่งที่ต้องการแล้วค่อยลงมือท า เป็นการตัดสินใจใน  

สถานการณ์ที่ไม่สามารถคาดเดาและไม่แน่นอน 

 นวัตกรรมกับท้องถ่ิน 

 ลักษณะแหล่งก าเนิดของนวัตกรรมท้องถิ่นข้างต้น สอดคล้องกับความเป็นผู้ประกอบการภาครัฐ น้ันก็คือ

นายกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตลอดจนทีมผู้บริหาร การพัฒนานวัตกรรมท้องถิ่น ต้องอาศัยความต่อเนื่องของ

ผู้บริหาร ตลอดจนนโยบาย/วิธีการบริหาร นอกจากนี้ยังมีแหล่งก าเนิดนวัตกรรมท้องถิ่นขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นที่มาจากภาครัฐ ด้วยการใช้แรงจูงใจคืองบประมาณสนับสนุนการพัฒนาเพิ่มเติมจากเงินรางวัล ด้วย

โครงการนวัตกรรมท้องถิ่นได้ถูกก าหนดให้เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญประการหนึ่งในการประกวดการบริหารจัดการ

ที่ดี โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นต้องการส่งเสริมหรือกระตุ้นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีการคิดริเริ่ม 

หรือมีมุมมองที่ต่างไปจากเดิมในการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน ในการจัดการบริการสาธารณะ หรือในการพัฒนา

ชุมชนท้องถิ่นให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล หรือเกิดประโยชน์คุ้มค่ามากขึ้น โดยผู้วิจัยบางกลุ่มในฐานะผู้ประเมิน

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งหมด พบความไม่ลงตัวของการด าเนินโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 9 ลักษณะ ได้แก่ 

1) ตอบสนองความต้องการส่วนตัวผู้น า จึงมุ่งการช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาพื้นที่เฉพาะหรือกลุ่มบุคคลบางกลุ่ม 2) 

ลอกเลียน แต่ไม่ปรับใช้ ใช้ตัวแบบส าเร็จรูปในการด าเนินโครงการนวัตกรรมจากการไปศึกษาดูงานจากภายนอก 

แต่ไม่ปรับใช้ให้สอดคล้องกับบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 3) มองเล็ก แทนที่จะมองภาพใบใหญ่ เป็น
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โครงการที่มีผลกระทบน้อย หรือแสดงได้ไม่ชัดเจน 4) ขาด Impact ในการแก้ปัญหา เป็นโครงการที่ไม่สามารถ

แก้ไขปัญหานั้นได้ 5) คลอดแล้วทิ้ง เป็นโครงการที่สนับสนุนเงินให้กับกลุ่มต่าง ๆ แต่ขาดปัจจัย/กระบวนเกื้อหนุน

ให้เกิดความเข้มแข็ง 6) เป็นนวัตกรรมเฉพาะกิจ เป็นการจัดงานเฉพาะกิจ หรือการประกวดต่าง ๆ เช่น การ

ประกวดชุมชนสะอาด 7) ลงทุนสูงหรือไม่คุ้มค่า เนื่องจากต้นทุนการด าเนินการสูง 8) เล็กใหญ่ไม่สมส่วน ความยาก

ง่ายของนวัตกรรมไม่สอดคล้องกับฐานะการคลังขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ขนาดเล็ก งบประมาณน้อย กลับท าโครงการที่ใช้งบประมาณจ านวนมาก และ 9) เป็นนวัตกรรมไม่สุก คือยังไม่

สรุปผลการด าเนินโครงการ แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจรีบชิงส่งเข้ามาประกวดก่อน (วีระศักดิ์ เครือเทพ 

และคณะ, 2560: 93-95) 

 ทั้งนี้ ความไม่ลงตัวทั้ง 9 ประการดังกล่าว ซึ่งสอดคล้องกับข้อจ ากัดของแหล่งก าเนิดนวัตกรรมที่มาจาก

ภาครัฐส่วนกลาง อีกทั้งยังเป็นการน าเสนอเพื่อเป็นแนวทางให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปรับปรุงเพื่อพัฒนา

โครงการนวัตกรรมท้องถิ่นในปีถัดไป จึงไม่ได้น าเสนอลักษณะนวัตกรรมที่ได้รับรางวัล รวมถึงประเด็นการ

บริหารงานแบบเครือข่ายหรือสร้างความร่วมมือ โดยเฉพาะการประสานความร่วมมือระหว่างองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น และผู้น าท้องที่ คอืก านันและผู้ใหญ่บ้าน ตลอดจนผู้น าชุมชน ซึ่งเป็นกระบวนการพัฒนานวัตกรรมสมัยใหม่ 

เรียกว่า กลยุทธ์นวัตกรรมแบบเปิด (Open innovation) ที่บริษัทเอกชนเปิดโอกาสให้บุคคลและหน่วยงานต่าง ๆ 

เข้ามาช่วยพัฒนานวัตกรรม สามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมและผลิตผลิตภัณฑ์ใหม่ ตลอดจนสร้าง การเติบโต

ยอดขายแบบก้าวกระโดดภายในระยะเวลาสองปี (O’Byrne & Others, 2014, p. 56) ซึ่งความร่วมมือดังกล่าว 

เป็นประเด็นส าคัญต่อการสร้างการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นทั้งในระดับผลผลิต คือสามารถด าเนินงานตามตัวชี้วัดและ

สอดคล้องกับคุณลักษณะชุมชนที่พึงประสงค์ 8 มิติ และระดับผลลัพธ์ คือ นวัตกรรมจากรูปแบบกิจกรรม/โครงงาน

และการด าเนินงาน 

2.1.5 ความส าคัญของการปกครองท้องถิน่กับการบริการกิจการสาธารณะ 

 กระแสการกระจายอ านาจเป็นพัฒนาการส าคัญของประเทศต่าง ๆ นับจากทศวรรษที่ 1980 เป็นต้นมา 

ตามทฤษฎีแล้ว การกระจายอ านาจต้องครอบคลุมทั้ง 3 องค์ประกอบคือ 1) การกระจายอ านาจด้านการคลังโดย

ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government Organization: LGO) มีความรับผิดชอบจัดการกับ

งบประมาณของตนเองและสามารถมีรายได้เป็นของตนเอง 2) กระจายอ านาจทางการเมืองที่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น สามารถออกกฎหมายใช้ในท้องถิ่นของตนเองได้ เช่นเดียวกับผู้บริหารมาจากการเลือกตั้งเสียงข้างมากใน

ท้องถิ่นและ 3) การกระจายอ านาจทางด้านการบริหารที่มีความรับผิดชอบในการบริการเรื่องต่างๆ ทั้งการศึกษา 



         องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น                                                                                         
โครงการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ อปท. มหาวิทยาลัยขอนแก่น [ปีงบประมาณ 2565]  

 

   

29 

สาธารณสุข  โครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค ฯลฯ ความส าคัญของการกระจายอ านาจจะช่วยนิยามบทบาท

หน้าที่ใหม่ของรัฐบาลกลางในการร่วมกันในกระบวนการพัฒนา (Grindle, 2007) 

ในความเป็นจริงแล้ว โลกการบริหารสมัยใหม่ถือว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานท้องถิ่นที่

รองรับภารกิจการกระจายอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการตนเองและมีส่วนร่วมต่อ

การบริหารจัดการสาธารณะ  Game and Wilson (2011) ชี้ว่าภารกิจส าคัญของรัฐบาลท้องถิ่นมีอย่างน้อย 6 

ประการคือ 1.การเสริมสร้างชุมชน (building community) 2.การถนอมรักษาชุมชน (caring for community) 

3.การให้การศึกษาแก่ชุมชน (educating community) 4.การสร้างความบันเทิงให้แก่ชุมชน (entertaining 

community) 5.การปกป้องรักษาชุมชน (protecting community) 6.การสนับสนุนชุมชน (supporting 

community) ขณะที่ทั้ง Lewis and Catron (1996) ย้ าว่า การบริการสาธารณะเป็นความไว้วางใจสาธารณะ 

(public trust) ความไว้วางใจในที่นี้ นอกจากโยงใยไปถึงการท าหน้าที่ของตัวเองอย่างจริงใจและซื่อสัตย์ เพื่อ

สนับสนุนในเรื่องของผลประโยชน์สาธารณะ (public interest) ความไว้วางในยังเกี่ยวข้องกับภาษีของพลเมือง

เพราะงบประมาณที่ใช้บริหารสาธารณะต่างมาจากเงินของพลเมืองทั้งสิ้น ส่วน Thompson (1985) ช้ีเพิ่มเติมว่า 

นอกจากเรื่องภาษีที่มาจากพลเมืองแล้ว การบริหารที่ควรเน้นแนวคิดกระจายอ านาจ เนื่องจาก ประการแรก การ

บริหารต่าง ๆ และนโยบายสาธารณะสามารถที่จะไปกระทบความกินดีอยู่ดีประชาชนได้ ไม่จ ากัดว่าเป็นนโยบายใด 

และประการต่อมา เมื่อส่งผลกระทบต่อการกินดีอยู่ดีประชาชน การบริหารที่เป็นธรรมจึงเป็นเรื่องส าคัญเพราะ 

แทนที่จะดูแลผลประโยชน์เฉพาะกลุ่ม แต่ควรต้องดูแลผลประโยชน์สาธารณะให้ทั่วถึงและต้องได้รับการยอมรับ

อย่างทั่วถึงจากสาธารณะจึงจะถือได้ว่าเป็นการบริหารที่ด ี

ในส่วนของสังคมไทยนั้น ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ก าหนดอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ดังนี ้
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  ตารางที่ 2.1 พระราชบัญญตัิก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 (อ้างใน กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2542) 

กรุงเทพมหานคร (ตามมาตรา 16 และ 17) 
เทศบาล องคก์ารบริหารส่วนต าบล เมืองพัทยา 

(ตามมาตรา 16)  
มีฐานะเป็นองค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นขนาดเล็ก 

องค์การบริหารส่วนจงัหวัด 
(ตามมาตรา 17) 

มีฐานะเป็นองค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นขนาดใหญ ่
1. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
2. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า 

และทางระบายน้ า 
3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่า

ข้าม และที่จอดรถ 
4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืนๆ 
5. การสาธารณูปการ 
6. การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 
7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
8. การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
9. การจัดการศึกษา 
10. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพ

ชีวิต สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
11. การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิ

ปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการ

เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
13. การจัดให้มีและบ ารุงสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
14. การส่งเสริมกีฬา 
15. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค 

และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
16. ส่งเสริมการมีสว่นร่วมของราษฎรในการพัฒนา

ท้องถิ่น 

1. การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และ
ประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบ
ที่คณะรัฐมนตรีก าหนด 

2. การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นใน
การพัฒนาท้องถิ่น 

3. การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติ
หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 

4. การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 

5. การคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาป่าไม้ ที่ดิน 
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

6. การจัดการศึกษา 
7. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และ

สิทธิเสรีภาพของประชาชน 
8. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการ

พัฒนาท้องถิ่น 
9. การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
10. การจัดต้ังและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม 
11. การก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม 
12. การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ  
13. การจัดการและดูแลสถานีขนส่งทั้งทางบกและทาง

น้ า 
14. การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
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17. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของบ้านเมือง 

18. การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย 
 

15. การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุน และการท า
กิจการไม่ว่าจะด าเนินการเองหรือร่วมกับบุคคล
อื่นหรือจากสหการ 

16. การสร้างและบ ารุงรักษาทางบกและทางน้ าที่
เชื่อมต่อระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 

19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และ
การรักษาพยาบาล 

20. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
21. การควบคุมการเลี้ยงสัตว ์
22. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
23. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบ

เรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และ
สาธารณสถานอื่น ๆ  

24. การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้
ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรพัยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 

25. การผังเมือง 
26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
27. การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
28. การควบคุมอาคาร 
29. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
30. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและ

สนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน 

31. กิจการอื่นใดทีเ่ป็นผลประโยชน์ของประชาชน
ในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศ
ก าหนด 

 

17. การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง 
18. การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และ

วัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น 
19. การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล 

การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
20. การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหต ุ
21. การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร 
22. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
23. การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยใน

จังหวัด 
24. จัดท ากิจการใดอันเป็นอ านาจและหน้าที่ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นที่อยู่ในเขตและ
กิจการนั้นเป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนร่วมกันด าเนินการหรือให้องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้ ตามที่
คณะกรรมการประกาศก าหนด 

25. สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นในการพัฒนาท้องถิ่น 

26. การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงาน
ของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน 

27. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิต
เด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
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28. จัดท ากิจการอื่นใดตามที่ก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นก าหนดให้เป็น
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

29. กิจการอื่นใดทีเ่ป็นผลประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศก าหนด 

 
2.1.6 ความส าคัญของการประเมนิโครงการ 

หากพิจารณาความหมายและองค์ประกอบของค าว่า “โครงการ”  ซึ่งหมายถึง แผนงานที่ประกอบด้วย

กิจกรรมหลายกิจกรรม ที่ระบุรายละเอียดชัดเจน อาทิ วัตถุประสงค์ เป้าหมาย  ผู้รับผิดชอบ วิธีการ หรือขั้นตอน

ในการด าเนินงาน งบประมาณที่ใช้ในการด าเนินงาน ตลอดจนผลผลิตหรือผลลัพธ์ที่คาดว่าจะได้รับ การระบุไว้

ชัดเจนย่อมจะท าให้สามารถน าโครงการไปปฏิบัติได้ง่าย และติดตามก ากับดูแล  ตลอดจนประเมินผลโครงการได้

ง่าย (สมพิศ  สุขแสน, 2547) โดยองค์ประกอบที่ดีของโครงการโดยทั่วไปประกอบด้วย 1) ความสามารถในการ

แก้ไขปัญหาขององค์การหรือหน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2) มีรายละเอียด วัตถุประสงค์ เป้าหมายที่ชัดเจน 

สามารถน าไปปฏิบัติได้ และมีความเป็นไปได้ในการน าไปปฏิบัติให้บรรลุผลส าเร็จ 3) รายละเอียดของโครงการต้อง

เกี่ยวเนื่องและสัมพันธ์กัน กล่าวคือ วัตถุประสงค์ของโครงการ จะต้องสอดคล้องกับปัญหาหรือหลักการและเหตุผล 

วิธีการด าเนินงานจะต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 4) สามารถสนองตอบต่อความต้องการของสังคม ของกลุ่มคน

ส่วนใหญ่ และนโยบายของประเทศชาติ 5) รายละเอียดของโครงการ ต้องเข้าใจได้ง่าย และสามารถด าเนิน

โครงการได้ 6) เมื่อน าโครงการไปปฏิบัติแล้วต้องสามารถติดตามและประเมินผลได้ง่าย 7) โครงการต้องก าหนดขึ้น

จากข้อมูลปัญหาและความต้องการที่เป็นความจริง และเป็นข้อมูลที่ได้รับการวิเคราะห์อย่างรอบคอบ 8) โครงการ

ต้องได้รับการสนับสนุนทรัพยากรทุกด้าน อย่างเพียงพอ อาทิ งบประมาณ บุคลากร  วัสดุอุปกรณ์  เป็นต้น และ 

9) โครงการจะต้องมีระยะเวลาด าเนินงานที่แน่ชัดเพื่อเป็นหลักประกันว่ากิจกรรมของโครงการจะต้องท าให้เสร็จ

สิ้นเมื่อไร ป้องกันการเพิกเฉย หรือการขาดความรับผิดชอบ ซึ่งอาจท าให้โครงการล้มเหลวหรือเสียหายได้ (มยุรี 

อนุมานราชธน, 2543) 

ในส่วนของการประเมินโครงการนั้น เป็นกระบวนการในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อที่จะท า

ความเข้าใจความก้าวหน้า ความส าเร็จ ประสิทธิผล ตลอดจน อุปสรรคของโครงการ นอกจากนี้ การประเมิน

โครงการเป็นแนวทางส าคัญของการจัดการโครงการซึ่งจะน าไปสู่การตัดสินใจและการก าหนดนโยบายที่ มีต่อ

โครงการใดก็ตามได้ในอนาคตภายภาคหน้า อีกทั้ง เป้าหมายของการประเมินโครงการมีความส าคัญหลายประการ 

อาทิ 1) เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุง/พัฒนากิจกรรมต่าง ๆ ของโครงการ 2) เพื่อหาแนวทางเปลี่ยนแปลงใน
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แผนของโครงการ 3) เพื่อเตรียมตัวน าเสนอรายงานผลการด าเนินงานของโครงการ ไม่ว่าจะเป็น รายงานระหว่าง

การด าเนินโครงการหรือรายงานหลังจากที่โครงการเสร็จสิ้นลงแล้ว 4) เพื่อชี้แจงต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายใน

องค์กรและภายนอกองค์กรที่มีต่อโครงการ 5) เพื่อการวางแผนในการพัฒนาให้โครงการเกิดความยั่งยืน 6) เพื่อ

เรียนรู้มากขึ้นเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมรายรอบและปัจจัยต่าง ๆ อันส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของโครงการ  7) 

เพื่อเรียนรู้มากขึ้นเกี่ยวกับประชากรกลุ่มเป้าหมายของโครงการ 8) เพื่อน าเสนอถึงสิ่งดีงามและคุณค่าของโครงการ

ต่อผู้มีส่วนเก่ียวข้องและต่อภาคสาธารณะ 9) เพื่อวางแผนและขบคิดถึงโครงการอื่น ๆ ต่อไป 10) เพ่ือเปรียบเทียบ

โครงการต่าง ๆ อันน าไปสู่การวางแผนในอนาคต และ 11) เพื่อเป็นข้อมูลในเชิงประจักษ์ส าหรับการตัดสินใจต่าง ๆ 

ในภายภาคหน้า (Zarinpoush, 2006) 

ขณะที่กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (ม.ป.ป.) ระบุถึง เกณฑ์มาตรฐานและตัวชี้วัดการประเมินผล

โครงการ ไว้ 8 เกณฑ์ ได้แก่ 

1) เกณฑ์ความก้าวหน้า (Progress) ประกอบด้วย (1) ผลผลิตเทียบกับเป้าหมายรวมในช่วงเวลา (2) 

จ านวนกิจกรรมแล้วเสร็จ (3) ทรัพยากรที่ใช้ไปในช่วงเวลา และ (4) ระยะเวลาที่ใช้ไป 

2) เกณฑ์ประสิทธิภาพ (Efficiency) ประกอบด้วย (1) สัดส่วนผลผลิตต่อค่าใช้จ่าย (2) ผลิตภาพต่อ

ก าลังคน (3) ผลิตภาพต่อหน่วยเวลา และ (4) การประหยัดทรัพยากรการจัดการ 

3) เกณฑ์ประสิทธิผล (Effectiveness) ประกอบด้วย (1) ระดับการบรรลุเป้าหมาย (2) ระดับการมีส่วน

ร่วม  (3) ระดับความพึงพอใจ และ (4) ความเสี่ยงของโครงการ 

4) เกณฑ์ผลกระทบ (Impacts) ประกอบด้วย (1) คุณภาพชีวิต (2) ทัศนคติและความเข้าใจ และ (3) การ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 

5) เกณฑ์ความสอดคล้อง (Relevance) ประกอบด้วย (1) ประเด็นปัญหาหลัก (2) มาตรการหรือกลยุทธ์

ในการแก้ไขปัญหา และ (3) ความต้องการหรือข้อเรียกร้องของประชากรกลุ่มเป้าหมาย 

6) เกณฑ์ความยั่งยืน (Sustainability) ประกอบด้วย (1) ความอยู่รอดด้านเศรษฐกิจ (Economic 

viability) (2) สมรรถนะด้านสถาบนั (Institutional capacity) และ (3) ความเป็นไปได้ในการขยายผล 

7) เกณฑ์ความเป็นธรรม (Equity) ประกอบด้วย (1) ความเป็นธรรมระหว่างกลุ่มอาชีพ (2) ความเป็น

ธรรมระหว่างเพศ และ (3) ความเป็นธรรมระหว่างชนรุ่น (Intergenerational equity) 
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8) เกณฑ์ความเสียหายของโครงการ (Externalities) ประกอบด้วย (1) ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม  (2) 

ผลกระทบด้านเศรษฐกิจ และ (3) ผลกระทบด้านสังคมและวัฒนธรรม 

อนึ่ง กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (ม.ป.ป.) ย้ าว่า “เกณฑ์และตัวชี้วัดดังกล่าวข้างต้นสามารถใช้เป็น

เครื่องมือในการประเมินผลโครงการ ซึ่งครอบคลุมมิติ ด้านเศรษฐกิจ สังคม มิติด้านการบริหารจัดการ มิติด้าน

ทรัพยากร และมิติด้านสิ่งแวดล้อม เกณฑ์และตัวชี้วัด จะเป็นประโยชน์ในการติดตามและประเมินผลโครงการ ใน

ลักษณะที่เป็นพลวัต ในทุกขั้นตอนของกระบวนการโครงการ เพื่อวัดถึงความส าเร็จและความล้มเหลวของโครงการ

พัฒนาด้านต่าง ๆ ซึ่งในทางปฏิบัติจ าเป็นต้องน ามาปรับใช้ให้เหมาะสมกับลักษณะโครงการ โดยก าหนดและวัดตัว

แปรเฉพาะเพื่อประมวลเป็นตัวชี้วัดรวม (Composite indicators) ของแต่ละโครงการต่อไป” 

 

2.2 ข้อมูลพื้นฐานพื้นที ่

สภาพทั่วไปและข้อมลูพื้นฐานองค์การบรหิารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 

1.  ด้านกายภาพ 

 1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้าน/ชุมชน/ต าบล 

องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน  ที่ท าการตั้งอยู่บ้านอ่างทอง หมู่ 1  มีอาณาเขตตั้งอยู่ทางทิศตะวันตก

ของอ าเภอสีชมพู   โดยห่างจากตัวอ าเภอสีชมพู  12 กิโลเมตร  ห่างจากจังหวัดขอนแก่น 127  กิโลเมตร  และมี

อาณาเขต  ดังน้ี 

ทิศเหนือ    จรด  พื้นที่   ต าบลบริบูรณ ์ อ าเภอสีชมพู      จังหวัดขอนแก่น 

ทิศใต้              จรด  พื้นที่   ต าบลบ้านใหม่    อ าเภอสีชมพู      จังหวัดขอนแก่น 

ทิศตะวันออก    จรด  พื้นที่   ต าบลวังเพิ่ม      อ าเภอสีชมพู      จังหวัดขอนแก่น 

ทิศตะวันตก      จรด  พื้นที่   ต าบลนาหนองทุ่ม    อ าเภอชุมแพ      จังหวัดขอนแก่น 

1.2  ลักษณะภูมิประเทศ 

 ต าบลดงลาน  อ าเภอสีชมพู  จังหวัดขอนแก่น  สภาพภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นที่ราบสูงโคราช ความสูง

จากระดับน้ าทะเลปานกลางประมาณ   200 – 700   เมตร  ลักษณะภูมิประเทศพื้นที่ส่วนมากเป็นภูเขาหินปูน 

และภูเขาขนาดเล็กติดต่อกันหลายเทือก และมีบริเวณบางแห่งเป็นที่ราบเป็นเนินเขาสลับที่ดอน  พื้นที่ทั้งหมดอยู่

ในเขตป่าสงวนแห่งชาติดงลาน    
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 1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

สภาพภูมิอากาศ ของต าบลดงลาน คล้ายคลึงกับจังหวัดเลยเพราะมีพื้นที่เขตติดต่อกัน และมีเทือกเขา

เดียวกัน  โดย แบ่งออกเป็น 3 ฤดูกาล ได้แก่ 

1) ฤดูฝน จะเริ่มตั้งแต่เดือนมิถุนายน ถึงเดือนตุลาคม โดยได้รับอิทธิพลมาจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ 

ซึ่งพัดมาจากมหาสมุทรอินเดีย และพายุดีเปรสชั่นจากทะเลจีนใต้ น าพาเอาความชุ่มฉ่ าของฝนมาสู่พ้ืนที ่

2) ฤดูหนาว จะเริ่มจากเดือนพฤศจิกายน ถึงเดือนกุมภาพันธ์ โดยได้รับอิทธิพลจากลมมรสุม

ตะวันออกเฉียงเหนือ ที่พัดมาจากประเทศจีน น าพาเอาความหนาวเย็น และ แห้งแล้ง มาสู่พื้นที่  

3) ฤดูร้อน จะเริ่มตั้งแต่เดือนมีนาคม ถึงเดือนพฤษภาคมโดยได้รับอิทธิพลจากมรสุมตะวันออกเฉียงใต้ ซึ่ง

ลมนี้จะพัดเอาลมเข้ามาสู่พื้นที่ในฤดูร้อน 

  

2. ด้านการเมือง/การปกครอง  

2.1 เขตการปกครอง 

ต าบลดงลาน แบ่งเขตปกครอง ทั้งหมด  11 หมู่บ้าน ดังนี้ 

หมู่ที่ 1 บ้านอ่างทอง   หมู่ที่ 7 บ้านอ่างทอง 1  

หมู่ที่ 2 บ้านซ าจ าปา   หมู่ที่ 8 บ้านซ าขาม   

หมู่ที่ 3 บ้านวังขอนแดง   หมู่ที่ 9 บ้านดงลาน  

หมู่ที่ 4 บ้านนาอุดม   หมู่ที่ 10 บ้านหาดทรายทอง   

หมู่ที่ 5 บ้านหนองหญ้าปล้อง  หมู่ที่ 11 บ้านเขาสัพยา   

หมู่ที่ 6 บ้านซ าจ าปาเหนือ  

2.2 การเลือกตั้ง 

การเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและ

องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติมถึงปัจจุบัน ต าบลดงลานมีจ านวน 11 หมู่บ้าน มีผู้บริหาร

ท้องถิ่น (นายกองค์การบริหารส่วนต าบล) จ านวน 1 คน และสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หมู่บ้านละ 1 

คน จ านวน 11 หมู่บ้าน รวมเป็น 11 คน 
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3. ประชากร 

3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร  

จากข้อมูลและสถิติประชากรตามทะเบียนราษฎร์มีจ านวนประชากรรวมทั้งสิ้น   7,623  คน  แยกเป็น

ชาย 3,850 คน  หญิง 3,773 คน  จ านวนครัวเรือนรวมทั้งสิ้น  2,834  ครัวเรือน     

ตาราง 2.2 ข้อมูลจ านวนประชากรในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ประชากร จ านวน
ครัวเรือน ชาย หญิง รวม 

1 อ่างทอง 449 432 881 481 
2 ซ าจ าปา 366 327 693 397 
3 วังขอนแดง 300 277 577 204 
4 นาอุดม 572 647 1,219 351 
5 หนองหญ้าปล้อง 212 182 394 147 
6 ซ าจ าปาเหนือ 295 285 580 307 
7 อ่างทอง 1 427 406 833 264 
8 ซ าขาม 269 241 510 173 
9 ดงลาน 562 582 1,144 278 
10 หาดทรายทอง 111 104 215 72 
11 เขาสัพยา 287 290 577 160 

รวม 3,850 3,773 7,623 2,834 
 

4. สภาพทางสังคม 

4.1 การศึกษา 

ในพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน มีศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 4 ศูนย์ มีโรงเรียนจ านวน  4   

โรงเรียน และมีการศึกษานอกระบบ 1 แห่ง  ดังนี้ 

1. โรงเรียนบ้านนาอุดม 

2. โรงเรียนอ่างทองวิทยาคม 

3. โรงเรียนบ้านวังขอนแดงหนองหญ้าปล้อง 

4. โรงเรียนบ้านซ าจ าปา 
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5. การศึกษานอกระบบ (กศน.ต าบลดงลาน) 

ต าบลดงลานมีสถานศึกษาเพียงพอส าหรับใช้บริการทางการศึกษา และอัตราของครูต่อจ านวนนักเรียนอยู่

ในระดับเกณฑ์มาตรฐานที่ทางส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐานได้ก าหนดไว้  ซึ่งสถาบันศึกษาในต าบล

ดงลานทุกแห่งมีอัตราส่วนอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานทั้งสิ้น 

4.2 สาธารณสุข 

- โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  2  แห่ง  ดังนี ้

1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านอ่างทอง   

2. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านซ าจ าปา   

4.3 อาชญากรรม 

อาชญากรรม มีปัญหาอาชญากรรมลักทรัพย์  

มีหน่วยงานดูแล  

- ป้อมต ารวจ 1 แห่ง  

- ศูนย ์อปพร. 1 แห่ง  

4.4 ยาเสพติด 

ปัญหายาเสพติดในพื้นที่ต าบลดงลานมีการแพร่ระบาดเล็กน้อย เนื่องจากในพื้นที่ต าบลดงลาน  มีป้อม

ต ารวจชุมชน ตั้งอยู่บริเวณศูนย์พัฒนาเด็กเล็กอ่างทอง หมู่ที่ 1 และมีเจ้าหน้าที่ต ารวจอยู่ประจ าป้อมต ารวจ         

และมีการออกตรวจตรา ท าให้ผู้ค้าและผู้เสพยังเกรงกลัวต่อการกระท าผิด ทั้งองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน          

ไดใ้ห้ความส าคัญในการปอ้งกันและรณรงคใ์ห้เยาวชนหา่งไกลจากยาเสพติด รู้ถึงโทษพิษภัยของยาเสพติด และรู้จัก

ใชเ้วลาว่างให้เป็นประโยชนโ์ดยมีโครงการการแข่งขันกีฬา โครงการค่ายเยาวชน 

4.5 การสังคมสงเคราะห์ 

1. การจ่ายเงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส,์ เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและเบ้ียยังชีพผู้พิการ 

2. ประสานโครงการอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 

3. ประสานการช่วยเหลือสงเคราะห์ผู้ยากไร ้

4. การส่งเสริมสนับสนุนพัฒนาคุณภาพชีวิตในการจัดโครงการส่งเสริมอาชีพให้กับประชาชน 

5. ประสานการยื่นค าขอค่าจัดการศพตามประเพณ ี

6. ประสานงานดูแลให้ความสะดวกสิทธิประโยชน์ผู้ประสบภัยทางสังคม 

7. บริการประสานท าบัตรผู้พิการ 
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 5. ระบบบริการพื้นฐาน 

5.1 การไฟฟ้า 

 ไฟฟ้าเข้าถึงทุกหมู่บ้าน 

 5.2 การประปา 

ประปาเข้าถึงทุกหมู่บ้าน 

5.3 โทรศัพท์ 

-  มีเครือข่ายการติดต่อสื่อสารทุกระบบ ประชาชนส่วนใหญ่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

5.4 ระบบโลจิสติกส์ หรือการขนส่ง 

พื้นที่ต าบลดงลานไม่มีระบบขนส่งในพื้นที่ต าบล แต่มีที่ท าการไปรษณีย์ที่ใกล้ที่สุด ได้แก่ ที่ท าการ

ไปรษณีย์อ าเภอสีชมพู ต าบลสีชมพู  จ.ขอนแก่น ระยะทางประมาณ 12 กิโลเมตร 

 

6. ระบบเศรษฐกิจ 

6.1 การเกษตร 

ต าบลดงลานมีพื้นที่ถือครองท าการเกษตรทั้งหมด  21,962  ไร่  โดยแยกเป็นพื้นที่ท านา  4,364 ไร่  คิด

เป็นร้อยละ  19.87,  พืชไร่  11,261  ไร่  คิดเป็นร้อยละ  51.27  พื้นที่ปลูกไม้ผลไม้ยืนต้น  15  ไร่  คิดเป็นร้อยละ 

0.07 และอื่น ๆ ประมาณ  243 ไร่  คิดเป็นร้อยละ  1.10  พื้นที่ป่าไม้ชุมชนและป่าสงวน  จ านวน   6,079 ไร่  คิด

เป็นร้อยละ  27.68  ของพื้นที่ทั้งหมด 

1)  รายได้จากการท านา  ประมาณปีละ  50,000  บาท  ต่อครอบครัว 

2)  รายได้จากพืชไร่  ประมาณปีละ  33,000  บาท  ต่อครอบครัว 

3)  รายได้จากไม้ผล  ประมาณปีละ  28,000  บาท  ต่อครอบครัว 

4)  รายได้จากพืชผักต่างๆ  ประมาณปีละ  15,000  บาท  ต่อครอบครัว 

5)  รายได้จากโคกระบือ  ประมาณปีละ  18,000  บาท  ต่อครอบครัว 

6)  รายได้จากสุกร  ประมาณปีละ  30,000  บาท  ต่อครอบครัว 
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6.2 การปศุสัตว ์

การปศุสัตว์ในพื้นที่ต าบลดงลาน  ส่วนใหญ่เป็นการปศุสัตว์เพื่อการบริโภค เช่น เป็ด  ไก่   หนูนา เป็นต้น 

ส่วนการปศุสัตว์เพ่ือการจ าหน่ายมีเพียงไม่กี่ครัวเรือน  เช่น วัว  หมู  จิ้งหรีด แพะ  เป็นต้น 

6.3 การประมง 

การประมงในพื้นที่ต าบลดงลานส่วนใหญ่เป็นการประมงเพื่อการบริโภค  เช่นการเลี้ยงปลา ในบ่อดินเพื่อ

การบริโภค การเลี้ยงกบ เป็นต้น 

6.4 การบริการ 

- ร้านเกม ร้านอินเทอร์เน็ต  - ร้านอาหาร 

- ร้านค้าปลีก    - ตลาด 

- ร้านอุปกรณ์การเกษตร   - โฮมสเตย์ รีสอร์ท คาเฟ่ 

- ร้านอุปกรณ์ก่อสร้าง 

- อู่ซ่อมรถ 

6.5 การท่องเที่ยว 

1.ถ้ าคีรีบรรพต ตั้งอยู่หมู่ที่ 2 บ้านซ าจ าปา  

2.ห้วยสายหนัง ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้านนาอุดม 

3.ถ้ าสิงโตทอง  ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้านหนองหญ้าปล้อง 

4.ถ้ าคชสาร ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 บ้านซ าจ าปาเหนือ 

5.ถ้ าผายวง ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้านหาดทรายทอง 

6.ถ้ าผาผึ้ง ตั้งอยู่หมู่ที่ 10 บ้านหาดทรายทอง 

7.น้ าตกนางคอย ตั้งอยู่หมู่ที่ 11 บ้านเขาสัพยา 

8.ผาแต้ม ตั้งอยู่หมู่ที่ 11 บ้านเขาสัพยา 

6.6 อุตสาหกรรม 

อุตสาหกรรมประเภทการประกอบกิจการโรงโม่ บด ย่อยหินชนิดแร่หินอุตสาหกรรม ชนิดหินปูน (เพื่อ

อุตสาหกรรมก่อสร้าง) บริษัท ดงลานศิลา จ ากัด ตั้งอยู่หมู่ที่ 7 ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 

6.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 

1. กลุ่มปลูกสมุนไพร มีสมาชิกจ านวน 100 คน ตั้งอยู่ บ้านเขาสัพยา หมู่ที่ 11 ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู 

จังหวัดขอนแก่น  
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2. กลุ่มอาชีพท าพรมเช็ดเท้า มีสมาชิกจ านวน 30 คน ตั้งอยู่ที่อ่างทอง หมู่ที่ 1 ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู 

จังหวัดขอนแก่น  

3. กลุ่มอาชีพไพรหญ้า มีสมาชิกจ านวน 40 คน ตั้งอยู่ บ้านวังขอนแดง หมู่ที่ 3 บ้านหนองหญ้าปล้อง หมู่

ที่ 5 และบ้านซ าขาม หมู่ที่ 8 ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น  

4. กลุ่มไม้กวาด มีสมาชิกจ านวน 14 คน ตั้งอยู่หมู่ที่ 1 บ้านอ่างทอง ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัด

ขอนแก่น 

5. กลุ่มปุ๋ยอินทรีย์ มีสมาชิกจ านวน 14 คน ตั้งอยู่หมู่ที่ 1 บ้านอ่างทอง ต าบลดงลาน  อ าเภอสีชมพู 

จังหวัดขอนแก่น 

6.8 แรงงาน 

แรงงานรับจ้างส่วนใหญ่ในพื้นที่ต าบลดงลานเป็นแรงงานจากคนในท้องถิ่นและอยู่ในภาคการเกษตร เช่น 

รับจ้างท าไร่อ้อย ไร่มันส าปะหลัง  ท านา 

            

7. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

7.1 การนับถือศาสนา 

- ประชากรส่วนใหญ่ในพื้นที่ต าบลดงลานนับถือศาสนาพุทธ 

7.2 ประเพณีและงานประจ าปี 

- ประเพณีลอยกระทง 

- ประเพณีบุญบั้งไฟ 

- ประเพณีแห่เทียนพรรษา 

7.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่นและภาษาถิ่น 

- ภูมิปัญญาท้องถิ่น 

ต าบลดงลานตั้งอยู่ในพื้นที่ป่าไม้ที่อุดมสมบูรณ์ แต่อยู่ห่างไกลพื้นที่เมือง เครื่องมือเครื่องใชจ้ึงต้องประดิษฐ์

ขึ้นใช้เอง เช่น  เครื่องจักสานจากไม้ไผ่  ใบลาน  การไพหญ้า รวมถึงเครื่องมือในการประมง  

- ภาษา 

ต าบลดงลาน  ประกอบไปด้วยกลุ่มชนอพยพมาจากหลายพื้นที่ จึงมีภาษาที่ใช้ในต าบลที่หลากหลาย เช่น 

ภาษากลาง   ภาษาอีสาน   ภาษาโคราช  ภาษาไทเลย  ภาษาปักษ์ใต้   
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7.4 OTOP สินค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 

สินค้าพื้นเมืองที่มีในต าบลมีทั้งที่สืบทอดมาจากภูมิปัญญาท้องถิ่นและการรับมาจากภายนอกที่ยังคงเห็น

เป็นปัจจุบันได้แก่ 

- ไพหญ้า ที่ท ามาจากหญ้าคา  ใช้ท าหลังคาขน า  หลังคาโรงเรือนต่าง ๆ 

- พรมเช็ดเท้า จากกลุ่มแม่บ้านบ้านอ่างทอง  ปัจจุบันรวมตัวเป็นกลุ่มอาชีพท าพรมเช็ดเท้า 

 

8. ทรัพยากรธรรมชาติ 

 8.1 ป่าไม ้

เนื่องจากบริบทของพ้ืนที่ลักษณะชุมชนกึ่งชนบท ป่าไม้ในพื้นที่เป็นป่าเบญพรรณและทุ่งหญ้าเลี้ยงสัตว ์

8.2 ทรัพยากรน้ า 

ภายในพื้นที่ต าบลมีแหล่งน้ า  2 ชนิด คือ 

แหล่งน้ าธรรมชาติ 

1. แม่น้ าพอง ซึ่งเป็นแม่น้ าที่กั้นเขตรอยต่อระหว่างต าบลดงลาน กับ ต าบลผานกเค้า อ าเภอภูกระดึง 

จังหวัดเลย  มีปริมาณน้ าตลอดทั้งปี  

2. ล าห้วย จ านวน   6   แห่ง ได้แก ่

- ห้วยทรายขาว   - ล าห้วยหาด  

- ห้วยโกธา   - ห้วยหินเหล็กไฟ        

- ห้วยกกข่า   - ห้วยอีอ่าง  

3. อ่างเก็บน้ า จ านวน   3   แห่ง   ได้แก่  

- อ่างเก็บน้ าหนองหญ้าปล้อง        

- อ่างเก็บน้ าวังขอนแดง  

- อ่างเก็บน้ าห้วยสายหนัง   

แหล่งน้ าที่ก่อสร้างขึ้น 

1.  ฝายน้ าล้น   จ านวน    1  แห่ง 

2.  ระบบประปาหมู่บ้าน  จ านวน  11 แห่ง 

3.  สระน้ า   จ านวน  51  แห่ง 

4. อ่างเก็บน้ า   จ านวน    3  แห่ง 

5. คลองชลประทาน  จ านวน    2  แห่ง 
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แหล่งน้ าเพ่ือใช้อุปโภค  บริโภค 

1. บ่อบาดาลสาธารณะ  จ านวน    4  แห่ง 

2. บ่อน้ าตื้น   จ านวน    1  แห่ง 

3. ประปาหมู่บ้าน พร้อมหอถัง จ านวน  23  แห่ง 

4. แหล่งน้ าธรรมชาติ  จ านวน    3   แห่ง 

8.3 ป่าไม ้

ต าบลดงลาน มีป่าไม้และพืชพรรณประกอบด้วย ชนิดพันธุ์พืชพรรณตามประเภทของ ป่าดิบชื้น ป่า   

เบญจพรรณ และสวนป่า มีพันธุ์ไม้ที่ส าคัญได้แก่ ประดู่ แดง ตะแบก มะค่าโมง เต็ง รัง เหียง  พลวง ยาง สัก ไผ่

ชนิดต่าง ๆ และพรรณไม้พื้นล่างที่ส าคัญได้แก่ ต้นลาน หวาย พืชสมุนไพร และกล้วยไม้ต่าง ๆ ส่วนสัตว์ป่าที่พบ

ได้แก่ เลียงผา เก้ง หมูป่า หมูหริ่ง  ลิง กระต่ายป่า นิ่ม ตะกวด  และอื่นๆ ประมาณ 60 ชนิด นกชนิดต่าง ๆ

ประมาณ 50 ชนิด แมลงและผีเสื้อชนิดต่าง ๆ กว่า 200 ชนิด 

8.4 ภูเขา 

ต าบลดงลานมีสภาพภูมิประเทศส่วนใหญ่ เป็นเทือกเขาหินปูนที่มีความสูงชันสลับซับซ้อนกันเป็นแนวยาว

สลับกับที่ราบลุ่มเชิงเขาสูงจากระดับทะเลปานกลางประมาณ 200 - 1,000 เมตร เป็นแนวส่วนปลายของเทือกเขา

ที่ทอดยาวจากอุทยานแห่งชาติน้ าหนาว โดยมี "สบนก" เป็นยอดเขาที่สัญลักษณ์ของต าบล โดยมีความสูงจาก

ระดับน้ าทะเลปานกลางประมาณ 1,000 เมตร 

8.5 ทรัพยากรธรรมชาติที่ส าคัญ 

- ต้นลาน (อัตลักษณ์ของต าบล) เป็นพืชใบเลี้ยงเดี่ยวที่อยู่ในตระกูลปาล์ม มีถิ่นมีก าเนิดอยู่ในอเมริกาและ

ในแถบเมดิเตอร์เรเนียน โดยส่วนใหญ่แล้วต้นลานมักจะขึ้นในที่ที่มีอากาศชื้นเย็นและมีฝนตกมาก มีความทนทาน

ต่อภัยธรรมชาติได้ดี ต้นเล็กแม้ว่าจะถูกไฟไหม้แต่ก็สามารถงอกขึ้นมาใหม่ได้ เนื่องจากมีรากที่ลึกมาก  ต้นลาน  

จัดเป็นไม้ยืนต้นขนาดกลาง มีล าต้นตรงและแข็ง เป็นไม้ต้นเดี่ยวไม่แตกหน่อหรือกอ ส่วนเนื้อไม้เป็นเส้นใย ไม่มีกิ่ง 

ล าต้นมีกาบใบติดคงทน เรียงเวียนอยู่โดยรอบ และมีหนามคล้ายฟันเลื่อยสั้น ๆ อยู่ทั้งสองข้างริมขอบก้านใบ ล าต้น

มีขนาดเส้นผ่านศูนย์กลางประมาณ 80 เซนติเมตร ต้นลานเมื่อแก่แล้วหรือมีอายุราว 20-80 ปี เมื่ออายุ 20-30 ปี 

ล าต้นจะมีความสูงถึง 25 เมตร ในช่วงเดือนพฤษภาคมถึงเดือนมิถุนายนต้นลานจะออกดอกและผล ซึ่งนั่นหมายถึง

ชีวิตช่วงสุดท้ายของต้นลาน โดยผลเมื่อแก่แล้วจะร่วงหล่นลงสู่พื้นดิน เมล็ดในผลจะงอกเป็นต้นลานขึ้นมาใหม่

มากมาย 
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2.3 กรอบแนวคิดการวจิัย 

ภาพที่ 2.1 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
 

 

 
ข้อมูลส่วนบุคคล 

ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร 

ปัจจัยด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจของ

ประชาชน

ผู้รับบริการ 



 
 

    

บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การน าเสนอวิธีด าเนินการวิจัย ของการส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการขององค์กร  

ปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล     

ดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ประกอบด้วย รูปแบบการวิจัย ขอบเขต

การวิจัย ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูล และเกณฑ์

การประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยมีรายละเอียดตามล าดับ ดังนี ้

3.1 รูปแบบการวิจัย 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัด

ขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ถูกสุ่มเลือก และใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร (Documentary Research) ที่เกี่ยวข้อง 

3.2 ขอบเขตการวิจัย 

 ขอบเขตการวิจัยในครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ดังนี ้

 1) ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ก าหนดขอบเขตในการประเมินของลักษณะงาน 4 

ด้าน ได้แก่ 

 (1) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

(2) งานด้านรายได้หรือภาษี 

(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

(4) งานด้านสาธารณสุข 
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โดยแต่ละกิจกรรม/โครงการ จะส ารวจใน 6 ประเด็น ประกอบด้วย 

(1) ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ศาสนา อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน การเข้าร่วม

กิจกรรมที่จัดโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตพื้นที่ ในช่วงปีงบประมาณ 2565 และการท าแบบส ารวจ

และประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

(2) ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความ

คล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดย

การจัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

(3) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน 

โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ

ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือ

ร้องเรียนไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

(4) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มี

อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ 

ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ 

(5) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมาใช้

บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ 

สถานที่ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริ การ

เพียงพอ มีป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

6) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี ให้บริการ

อย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อ

เทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 

2) ขอบเขตด้านประชากรและพื้นที่ 

ศึกษาเฉพาะข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่และมารับบริการในเขตองค์การ

บริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ซึ่งพบว่า องค์การ

บริหารส่วนต าบลดงลาน มีจ านวนประชากร 7,623 คน ชาย 3,850 คน หญิง 3,773 คน จ านวนครัวเรือน

ทั้งสิ้น 2,834 ครัวเรือน 
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 3) ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ด าเนินการตลอดปีงบประมาณ 2565 รายละเอียดดังตารางต่อไปนี ้

ตารางที่ 3.1 กิจกรรมด าเนินงานการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตลอดปีงบประมาณ  

ที ่ กิจกรรมการด าเนนิงาน ช่วงเวลา (เดอืน/ปี) 
1 ลงพื้นที่ส ารวจข้อมูลของปีงบประมาณ 2565 ตุลาคม 2564 - กันยายน 2565 
2 รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลและเขียนรายงานส ารวจความพึงพอใจ พฤษภาคม - กนัยายน 2565 
3 ปรับปรุง แก้ไขรายงานส ารวจความพึงพอใจ พฤษภาคม - กนัยายน 2565 
4 ส่งมอบงานส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ พฤษภาคม - กนัยายน 2565 

 

3.3 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มาใช้บริการ และเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ในเขตองค์การบริหาร

ส่วนต าบลดงลาน มีจ านวนประชากร 7 ,623 คน ชาย 3,850 คน หญิง 3,773 คน จ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 

2,834 ครัวเรือน การก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการส ารวจความพึงพอใจครั้งนี้ ได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 230 

คน โดยใช้หลักการค านวณของ Taro Yamane ที่ระดับความเช่ือมั่น π = 0.65 คะแนน z=2 

หลักการค านวณของ Taro Yamane มีสูตรดังน้ี 

 n = 
𝑁

1+𝑁(𝑒)
2 

 n = จ านวนขนาดตัวอย่าง 

 N = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

 e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ (ในการวิจัยครั้งนี้ ก าหนดให้มีค่า e = 0.065) 

 จากสูตรข้างต้น ค านวณจ านวณกลุ่มตัวอย่างส าหรับการศึกษา ดังนี้ 

 n = 230 

 N = 7,623 

 e = 0.065 
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ตารางที่ 3.2 ประชากร (N) และกลุ่มตัวอย่าง (n)  

หมู่ที ่ ชื่อหมู่บ้าน จ านวนประชากร (N) จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง (n) ชาย หญิง รวม 

1 อ่างทอง 449 432 881 27 
2 ซ าจ าปา 366 327 693 21 
3 วังขอนแดง 300 277 577 17 
4 นาอุดม 572 647 1,219 37 
5 หนองหญ้าปล้อง 212 182 394 12 
6 ซ าจ าปาเหนือ 295 285 580 18 
7 อ่างทอง 1 427 406 833 25 
8 ซ าขาม 269 241 510 15 
9 ดงลาน 562 582 1,144 35 
10 หาดทรายทอง 111 104 215 6 
11 เขาสัพยา 287 290 577 17 

รวม 3,850 3,773 7,623 230 
 

ที่มา: ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น  

3.4 การสร้างเครื่องมือ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติ

ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปี

งบประมาณ 2565) มีการสร้างเครื่องมือตามล าดับ ดังนี้  

1) ศึกษาข้อมูลเบื้องต้นจากต าราเอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ แผนพัฒนาท้องถิ่น (พ.ศ. 2561-2565) 

ขององค์การบริหารส่วนต าบล แผนด าเนินการประจ าปีงบประมาณ 2565 ข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย

ประจ าปี พ.ศ.2565 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สรุปผลการพัฒนา

ท้องถิ่นในปีที่ผ่านมา ยุทธศาสตร์และแนวทางการพัฒนาในช่วงสี่ปี บัญชีโครงการพัฒนา การน าแผนพัฒนา

สามปีไปสู่การปฏิบัติและการติดตามประเมินผล เป็นต้น 

2) ศึกษารายละเอียดจากผู้ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล รองนายกองค์การ

บริหารส่วนต าบล ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล หัวหน้าส านักปลัด

องค์การบริหารส่วนต าบล ผู้อ านวยการกองคลัง ผู้อ านวยการกองช่าง ผู้อ านวยการกองศึกษาฯ ผู้อ านวยการ

กองสวัสดิการสังคม เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน ผู้รับผิดชอบโครงการ/กิจกรรม เป็นต้น 
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3) ร่างแบบสอบถาม เพื่อวัดระดับความพึงพอใจให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยของ

โครงการ 

4) หัวหน้าผู้รับผิดชอบโครงการ ตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อแก้ไขและปรับปรุง 

5) น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วทดลองให้กลุ่มเป้าหมายอ่าน เพื่อทดสอบความเข้าใจ 

6) ปรับปรุงแบบสอบถาม เพื่อจัดท าเป็นต้นฉบับ 

7) เก็บข้อมูลกับประชาชนกลุ่มเป้าหมาย โดยวิธี (1) ให้กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการกรอกแบบสอบถาม

ด้วยตนเอง หรือ (2) กรณีกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการไม่สะดวกหรือไม่พร้อมจะกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง จะ

ให้คณะนักวิจัยหรือคณะทีมงานอ่านให้ฟังในลักษณะถาม-ตอบ แล้วคณะนักวิจัยจะกรอกแบบสอบถามให้แทน 

3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ด าเนินการลงพื้นที่ส ารวจข้อมูลตลอดปีงบประมาณ 2565 โดยมีคณะผู้ช่วยนักวิจัย ซึ่งได้ผ่าน

การศึกษาหรือผ่านการอบรมเบื้องต้นเกี่ยวกับการวิจัยเชิงคุณภาพ (ทางสังคมศาสตร์) และการวิจัยเชิงปริมาณ 

ด าเนินการลงพื้นที่เก็บข้อมูลภาคสนามความพึงพอใจจากผู้รับบริการ การตอบแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง

ผู้รับบริการเป็นผู้กรอกข้อมูลแบบสอบถามด้วยตนเอง หรือให้คณะนักวิจัยหรือคณะตัวแทนทีมงานผู้ช่วย

นักวิจัยอ่านแบบสอบถามให้ฟังแล้วกรอกแบบสอบถามให้ 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อ ใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายลักษณะของข้อมูลเบื้องต้น 

เช่น ร้อยละ (Percentage) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าต่ าสุด (Minimum) และ

ค่าสูงสุด (Maximum) 

3.7 เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติ

ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปี

งบประมาณ 2565) มีเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.3 เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

เกณฑ์ใหค้ะแนน การแปลค่า 

มากกว่าร้อยละ 95 10 พอใจมากที่สุด 
ไม่เกินร้อยละ 95 9 พอใจมาก 
ไม่เกินร้อยละ 90 8 
ไม่เกินร้อยละ 85 7 
ไม่เกินร้อยละ 80 6 พอใจปานกลาง 
ไม่เกินร้อยละ 75  5 
ไม่เกินร้อยละ 70 4 
ไม่เกินร้อยละ 65 3 พอใจน้อยที่สุด 
ไม่เกินร้อยละ 60 2 
ไม่เกินร้อยละ 55 1 
ไม่เกินร้อยละ 50 0 ไม่พอใจ 

 

 



   
 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
 

ผลจากการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตาม ตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปี
งบประมาณ 2565) ซึ่งได้แก่ ประชาชนในเขตอบต.ที่มารับบริการโดยตรง โดยมีประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ  

(1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความคล่องตัว 
รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการจัดล าดับ
ก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน 
โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน
ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

(3) ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มีอัธยาศัยดี 
ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการอย่างรวดเร็ว 
ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ   

(4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมาใช้
บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่
ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

(5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี ให้บริการอย่าง
ทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อเทียบกับ
ก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มาใช้บริการ และเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน  
มีจ านวนประชากร 7,623 คน ชาย 3,850 คน หญิง 3,773 คน จ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 2,834 ครัวเรือน 
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การก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการส ารวจความพึงพอใจครั้งนี้ ได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 230 คน โดยใช้

หลักการค านวณของ Taro Yamane ที่ระดับความเช่ือมั่น π = 0.65 คะแนน z =2  
เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป หมายถึง พอใจ

มากที่สุด เกณฑ์การให้คะแนน 10 คะแนน (เต็ม 10 คะแนน) หากไม่เกินร้อยละ 50 ถือว่า ผู้รับบริการไม่พอใจ
คุณภาพการให้บริการ เกณฑ์การให้คะแนน 0 คะแนน (จากเต็ม 10 คะแนน)  

การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอ
สีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ก าหนดขอบเขตในการประเมินของลักษณะงาน 4 ด้าน 
ได้แก ่

 (1) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(2) งานด้านรายได้หรือภาษ ี
(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(4) งานด้านสาธารณสุข 
 

4.1 ลักษณะทั่วไปของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน  
กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.5 ส่วนเพศชาย ร้อยละ 36.5 ด้านอายุ พบว่า 

กลุ่มอายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 50 – 59 ปี ร้อยละ 25 รองลงมา ช่วงอายุ 40 – 49 ปี ร้อยละ 24.5 ช่วงอายุ 30 – 
39 ปี ร้อยละ 23 ช่วงอายุ 20 – 29 ปี ร้อยละ 12 อายุต่ ากว่า 20 ปี ร้อยละ 8.5 และอายุ 60 ปีขึ้นไป ร้อยละ 7  
ตามล าดับ  

ในด้านศาสนา พบว่า กลุ่มตัวอย่างนับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 100.0 ในด้านอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพเกษตรกร ชาวนา ชาวไร่ ร้อยละ 62.5 รองลงมา ประกอบ อาชีพรับจ้างทั่วไป ร้อยละ 15 นักศึกษา 
ร้อยละ 6 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 5 เป็นผู้ว่างงานหรือไม่มีอาชีพที่แน่นอนท า ร้อยละ 5 พนักงาน ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน ร้อยละ 4.5 และข้าราชการ พนักงานของรัฐ ลูกจ้างของรัฐ ร้อยละ 2 ตามล าดับ  

ด้านระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา ร้อยละ 61.5 รองลงมา 
ส าเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1-3) ร้อยละ 16 ส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 6.5 
ส าเร็จการศึกษาในระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) อนุปริญญาหรือประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ร้อย
ละ 6 ส าเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4-6) ร้อยละ 5.5 ไม่ได้เข้าสู่ระบบการศึกษา ร้อยละ 4
และส าเร็จการศึกษาปริญญาโทขึ้นไป ร้อยละ 0.5 ตามล าดับ 

ในด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ในรายได้อยู่ในช่วง 5,001 – 10,000 บาท ร้อยละ 60.5 
รองลงมา มีรายได้อยู่ในช่วงต่ ากว่า 5,000 บาท ร้อยละ 19 มีรายได้อยู่ในช่วง 15,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 7.5 
มีรายได้อยู่ในช่วง 10,001 – 15,000 บาท ร้อยละ 6.5 มีรายได้ 20,001 ขึ้นไป ร้อยละ 4 และไม่มีรายได้ ร้อยละ 
2.5 ตามล าดับ  
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ด้านการเข้าร่วมกิจกรรม/โครงการที่จัดโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตพื้นที่ ในช่วง ปีงบประมาณ 
2565 พบว่า ส่วนใหญ่เคยเข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ ร้อยละ 95.0 และไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ ร้อยละ 5   

สุดท้าย ด้านการท าแบบส ารวจและประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พบว่า กลุ่มตัวอย่างเคยท าแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ร้อยละ 95 รายละเอียดตามตารางที่ 4.1  

 

ภาพที่ 4.1 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(1)  
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ภาพที่ 4.2 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(2)  

 
 
ภาพที่ 4.3 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(3)  
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ตารางที่ 4.1 ข้อมูลลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ปัจจัยส่วนบุคคล ร้อยละ (จ านวน) 

เพศ 
      ชาย 
      หญิง 
                รวม 

 
36.5 
63.5 

100 (230) 

อายุ 
      ต่ ากว่า  20  ปี 
      20-29  ป ี
      30-39  ป ี
      40-49  ป ี
      50-59  ป ี
      60  ปีขึ้นไป 
                รวม 

 
8.5 
12 
23 

24.5 
25 
7 

100 (230) 

ศาสนา 
        พุทธ 
        อิสลาม 
        คริสต ์
        อื่นๆ 
                  รวม 

 
100.0 
0.0 
0.0 
0.0 

100 (230) 

อาชีพ 
         ว่างงาน/ไม่ได้ท างาน 
          เกษตรกร  ชาวนา  ชาวไร่ 
          รับจ้างทั่วไป 
          ค้าขาย/ ธุรกิจส่วนตัว 
          พนักงาน  ลูกจ้างบริษัทเอกชน 
          นักศึกษา 
          ข้าราชการ  พนักงานของรัฐ  ลูกจ้างของรัฐ ฯ           
          อาชีพอื่นๆ 
                    รวม 

 
5 

62.5 
15 
5 

4.5 
6 
2 

0.0 
100 (230) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคล ร้อยละ (จ านวน) 

ระดับการศึกษา 
         ไม่ได้เข้าสู่ระบบการศึกษา 
          ประถมศึกษา 
          มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1-3) 
          มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4-6) 
          ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) อนุปริญญาหรือประกาศนียบัตร    
          วิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)           
          ปริญญาตรี 
          ปริญญาโทขึ้นไป 
                    รวม 

 
4 

61.5 
16 
5.5 

 
6 

6.5 
0.5 

100 (230) 

รายได้ต่อเดือน 
          ไม่มีรายได้ 
          ต่ ากว่า  5,000  บาท 
          5,001-10,000  บาท 
          10,001-15,000  บาท 
          15,001-20,000  บาท 
          20,001  บาทขึ้นไป 
                  รวม 

 
2.5 
19 

60.5 
6.5 
7.5 
4 

100 (230) 

การเข้าร่วมกิจกรรม/โครงการที่จัดโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต
พื้นที่ ในช่วงปีงบประมาณ 2565 
          ไม่เคยเข้าร่วม 
          เคยเข้ากิจกรรม 
                    รวม 

 
 

5.0 
95 

100 (230) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
การท าแบบส ารวจและประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
          ไม่เคยท า 
           เคยท า 
                   รวม 

 
 

5.0 
95 

          100 (230) 
 
ภาพที่ 4.4 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(4) 
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4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน   
 ผลจากการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการในเขตองค์การบริหารส่วน

ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ก าหนดขอบเขตในการประเมินของ
ลักษณะงาน 4 ด้าน ได้แก ่

 (1) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(2) งานด้านรายได้หรือภาษ ี
(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(4) งานด้านสาธารณสุข 
โดยมีประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ   
(1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความ

คล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการ
จัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเค
ชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน
ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

(3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มี
อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการ
อย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ  

(4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมา
ใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่
ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

(5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต.แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดี
ขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 

โดยมีรายละเอียดตามล าดับดังนี ้
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4.2.1 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) โดย มีประเด็นในการส ารวจ 
5 ด้าน คือ  

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความ
คล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการ
จัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเค
ชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน
ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มี
อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการ
อย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ   

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมา
ใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่
ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดี
ขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 

ผลการวิจัยพบว่า โดยเฉลี่ยผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 
2565) ร้อยละ 95.56 โดยมีรายละเอียดดังนี ้
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ตารางที่ 4.2 ร้อยละของความพึงพอใจงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ค ากล่าว เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 
เห็นด้วย ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่ทราบ/
ไม่ตอบ 

รวม 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการ
ให้บริการ มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่
ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มี
การจัดล าดับก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัติ 

20.1 75.1 2.7 2.1 0 100  
(230) 

95.2 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีการ
ประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องท า เช่น เสียงตาม
สาย เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการ
มีความทันสมัย สะดวก ใช้งานง่าย การบริการ
ครอบคลุมทุก พื้นที่ มีช่องทางแสดงรับฟัง
ความเห็น เช่น ระบบร้องเรียน ตู้รับความเห็น 

20.2 75.5 2.8 1.5 0  
 

100  
(230) 

95.7 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความเพียงพอ พูดจา
และแต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจ
ให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับสินบน 

20.2 75.8 2.4 1.6 0  
100  
(230) 

96 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การ
เดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความ
ปลอดภัย อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มี
อุปกรณ์อ านวยความ สะดวก มีป้าย
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน 

20.3 75.1 2.8 1.8 0  
 

100  
(230) 

95.4 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของ
อบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ 
บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิต
ของประชาชนดีขึ้น เม่ือเทียบกับก่อนรับบริการ 
และโครงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มีความ
ยั่งยืน 

20 75.5 2.8 1.7 0  
 

100  
(230) 

95.5 

โดยสรุปความพึงพอใจในงาน ด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

20.16 75.40 2.70 1.74 0 100  
(230) 95.56 

 

Std. Deviation (SD) = 0.6715 Minimum = 0.00 Maximum = 4.00 
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ผลจากการส ารวจความพึงพอใจงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย โดยมีประเด็นในการ
ส ารวจ 5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ด้านสถานที่และ
สิ่งอ านวยความสะดวก และภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. ผลจากตารางที่ 4.2 พอจะสรุป ได้ว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ (วัดจากการรวมค าตอบ เห็นด้วยอย่างยิ่ง และเห็นด้วย) ในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มี
ความเพียงพอ พูดจาและแต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับสินบน มากที่สุด ร้อยละ 96 รองลงมา ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มี
การประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องท า เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการมีความ
ทันสมัย สะดวก ใช้งานง่าย การบริการครอบคลุมทุก พื้นที่ มีช่องทางแสดงรับฟังความเห็น เช่น ระบบร้องเรียน ตู้
รับความเห็น ร้อยละ 95.7 ความพึงพอใจด้านภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง 
การมีการจัดการที่ดี ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพ
ชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มีความยั่งยืน ร้อยละ 
95.5 ความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การเดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความปลอดภัย อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มีอุปกรณ์อ านวยความ 
สะดวก มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ร้อยละ 95.4 และความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ กระบวนการให้บริการ มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย 
ครบถ้วน มีการจัดล าดับก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัต ิร้อยละ 95.2  ตามล าดับ  

ในด้านภาพรวมความพึงพอใจงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจร้อยละ 95.56 (รายละเอียดดังตารางที่ 4.2)  
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ภาพที่ 4.5 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(5) 

 
 
ภาพที่ 4.6 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(6) 
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4.2.2 งานด้านรายได้หรือภาษี 
จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) โดย มีประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ  
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความ

คล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการ
จัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเค
ชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน
ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มี
อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการ
อย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ  

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมา
ใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่
ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดี
ขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 

ผลการวิจัยพบว่า โดยเฉลี่ยผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ร้อยละ 95.69 
โดยมีรายละเอียดดังนี ้
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ตารางที่ 4.3 ร้อยละของความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี 
ค ากล่าว เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 
เห็นด้วย ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่ทราบ/
ไม่ตอบ 

รวม 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการ
ให้บริการ มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่
ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มี
การจัดล าดับก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัติ 

20.2 75.4 2.7 1.7 0 100  
(230) 

95.6 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีการ
ประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องทาง เช่น เสียงตาม
สาย เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการ
มีความทันสมัย สะดวก ใช้งานง่าย การบริการ
ครอบคลุมทุก พื้นที่ มีช่องทางแสดงรับฟัง
ความเห็น เช่น ระบบร้องเรียน ตู้รับความเห็น 

20.15 75.5 2.9 1.45 0  
 

100  
(230) 

95.65 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความเพียงพอ พูดจา
และแต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจ
ให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับสินบน 

20.3 75.5 2.8 1.4 0  
100  
(230) 

95.8 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การ
เดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความ
ปลอดภัย อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มี
อุปกรณ์อ านวยความ สะดวก มีป้าย
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน 

20.2 75.3 2.7 1.8 0  
 

100  
(230) 

95.5 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของ
อบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ 
บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิต
ของประชาชนดีขึ้น เม่ือเทียบกับก่อนรับบริการ 
และโครงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มีความ
ยั่งยืน 

20.3 75.6 2.5 1.6 0  
 

100  
(230) 

95.9 

โดยสรุปความพึงพอใจในงาน ด้านรายได้หรือ
ภาษี 

20.23 75.46 2.72 1.59 0 100  
(230) 95.69 

Std. Deviation (SD) = 0.6127 Minimum = 0.00 Maximum = 4.00 
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ผลจากการส ารวจความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยมีประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
และภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. ผลจากตารางที่ 4.3 พอจะสรุป ได้ว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจ (วัดจากการรวมค าตอบ เห็นด้วยอย่างยิ่ง และเห็นด้วย) ในด้านภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของ
อบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท า
การ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มี
ความยั่งยืน มากที่สุด ร้อยละ 95.9 รองลงมา ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากร มีความเพียงพอ พูดจาและ
แต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับ
สินบน ร้อยละ 95.8 ความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องทาง เช่น 
เสียงตามสาย เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการมีความทันสมัย สะดวก ใช้งานง่าย การบริการ
ครอบคลุมทุก พื้นที่ มีช่องทางแสดงรับฟังความเห็น  เช่น ระบบร้องเรียน ตู้รับความเห็น ร้อยละ 95.65 ความพึง
พอใจในด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้อง
ตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีการจัดล าดับก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัติ ร้อยละ 95.6 และความพึงพอใจในด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การเดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า จุดนั่งคอย
บริการ สถานที่มี ความปลอดภัย อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มีอุปกรณ์อ านวยความ สะดวก มีป้าย
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ร้อยละ 95.5 ตามล าดับ  

ในด้านภาพรวมความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษ ีขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสี
ชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 
95.69 (รายละเอียดดังตารางที่ 4.3) 
ภาพที่ 4.7 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(7) 
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4.2.3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
             จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) โดยมี ประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ  

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความ
คล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการ
จัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเค
ชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน
ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มี
อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการ
อย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ   

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมา
ใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่
ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดี
ขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 
                ผลการวิจัยพบว่า โดยเฉลี่ยผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) 
ร้อยละ 95.65 โดยมีรายละเอียดดังนี ้
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ตารางที่ 4.4 ร้อยละของความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ค ากล่าว เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 
เห็นด้วย ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่ทราบ/
ไม่ตอบ 

รวม 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ 
มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีการ
จัดล าดับก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัติ 

20.3 75.4 2.8 1.5 0  
100  
(230) 

95.7 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์
หลากหลายช่องท า เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการมีความทันสมัย 
สะดวก ใช้งานง่าย การบริการครอบคลุมทุก พ้ืนที่ มี
ช่องทางแสดงรับฟังความเห็น เช่น ระบบร้องเรียน 
ตู้รับความเห็น 

20.4 75.15 2.7 1.75 0  
 

100  
(230) 

95.55 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความเพียงพอ พูดจา
และแต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ 
แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ให้บริการอย่าง
เท่าเทียม ไม่รับสินบน 

20.4 75.2 2.9 1.5 0  
100  
(230) 

95.6 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การ
เดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม 
ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความปลอดภัย 
อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มีอุปกรณ์อ านวย
ความ สะดวก มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับ
บริการชัดเจน 

20.3 75.6 2.6 1.5 0  
 

100  
(230) 

95.9 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. 
แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี ให้บริการอย่าง
ทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลา
ท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อ
เทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการ
อย่างต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 

20 75.5 2.8 1.7 0  
 
 

100  
(230) 

95.5 

โดยสรุปความพึงพอใจในงาน ด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

20.28 75.37 2.76 1.59 0 100 
(230) 95.65 

Std. Deviation (SD) = 0.6845 Minimum = 0.00 Maximum = 4.00 



 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 
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              ผลจากการส ารวจความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีประเด็นในการส ารวจ 
5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน เจ้าหน้าที่/บุคลากร ด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก และภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. ผลจากตารางที่ 4.4 พอจะสรุปได้ว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ (วัดจากการรวมค าตอบ เห็นด้วยอย่างยิ่ง และเห็นด้วย) ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก การเดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความ
ปลอดภัย อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มีอุปกรณ์อ านวยความ สะดวก มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับ
บริการชัดเจน มากที่สุด ร้อยละ 95.9 รองลงมา ความพึงพอใจในด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ 
มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีการจัดล าดับก่อน-หลัง 
ไม่เลือกปฏิบัติ ร้อยละ 95.7 ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความเพียงพอ พูดจาและแต่งกายสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับสินบน ร้อยละ 
95.6 ความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องท า เช่น เสียงตามสาย 
เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการมีความทันสมัย สะดวก ใช้งานง่าย การบริการครอบคลุมทุก พื้นที่ มี
ช่องทางแสดงรับฟังควาเห็น เช่น ระบบร้องเรียน ตู้รับความเห็น ร้อยละ 95.55 และความพึงพอใจในด้านภาพรวม
ความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชน
สามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ 
และโครงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มีความยั่งยืน ร้อยละ 95.5 ตามล าดับ 
               ในด้านภาพรวมความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชน ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจร้อยละ 95.65 (รายละเอียดดังตารางที่ 4.4) 
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ภาพที่ 4.8 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(8) 

 
 
ภาพที่ 4.9 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(9) 

 



 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 
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4.2.4 งานด้านสาธารณสุข 
             จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู 
จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) โดยมี ประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ  

 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มีความ
คล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการ
จัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเค
ชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน
ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มี
อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการ
อย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ   

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมา
ใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่
ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย
ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดี
ขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยืน 
                ผลการวิจัยพบว่า โดยเฉลี่ยผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ร้อยละ 95.46 โดย
มีรายละเอียดดังนี ้
 
 
 
 
 
 
 



 
องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 
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ตารางที่ 4.5 ร้อยละของความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข 
ค ากล่าว เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 
เห็นด้วย ไม่เห็น

ด้วย 
ไม่เห็น

ด้วยอย่าง
ยิ่ง 

ไม่ทราบ/
ไม่ตอบ 

รวม 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการ
ให้บริการ มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่
ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มี
การจัดล าดับก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัติ 

20.4 75.4 2.4 1.8 0 100  
(230) 

95.8 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีการ
ประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องทาง เช่น เสียงตาม
สาย เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการ
มีความทันสมัย สะดวก ใช้งานง่าย การบริการ
ครอบคลุมทุก พื้นที่ มีช่องทางแสดงรับฟัง
ความเห็น เช่น ระบบร้องเรียน ตู้รับความเห็น 

20.5 75.1 2.9 1.5 0 100  
(230) 

95.6 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความเพียงพอ พูดจา
และแต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจ
ให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับสินบน 

20.2 75.2 2.9 1.7 0 100  
(230) 

95.4 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การ
เดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความ
ปลอดภัย อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มี
อุปกรณ์อ านวยความ สะดวก มีป้าย
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน 

20.3 75.2 2.9 1.6 0 100  
(230) 

95.5 

5) ภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของ
อบต.แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ 
บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิต
ของประชาชนดีขึ้น เม่ือเทียบกับก่อนรับบริการ 
และโครงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มีความ
ยั่งยืน 

20.2 74.8 3.1 1.9 0 100  
(230) 

95 

โดยสรุปความพึงพอใจในงาน ด้านสาธารณสุข 20.32 75.14 2.84 1.70 0 100  
(230) 95.46 

Std. Deviation (SD) = 0.6490 Minimum = 0.00 Maximum = 4.00 
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              ผลจากการส ารวจความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข  โดยมีประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน เจ้าหน้าที่/บุคลากร ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
และภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. ผลจากตารางที่ 4.5 พอจะสรุปได้ว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจ (วัดจากการรวมค าตอบ เห็นด้วยอย่างยิ่ง และเห็นด้วย) ในด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ 
มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีการจัดล าดับก่อน-หลัง 
ไม่เลือกปฏิบัติ มากที่สุด ร้อยละ 95.8 รองลงมา ความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์
หลากหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการมีความทันสมัย สะดวก ใช้งาน
ง่าย การบริการครอบคลุมทุก พื้นที่ มีช่องทางแสดงรับฟังความเห็น เช่น ระบบร้องเรียน ตู้รับความเห็น  ร้อยละ 
95.6 ความพึงพอใจในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก การเดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
น้ าด่ืม ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความปลอดภัย อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มีอุปกรณ์อ านวยความ 
สะดวก มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ร้อยละ 95.5 ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร 
มีความเพียงพอ พูดจาและแต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับสินบน ร้อยละ 95.4 และความพึงพอใจในด้านภาพรวมความพึงพอใจ การ
บริหารงานของอบต.แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้
ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดีขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการ
อย่างต่อเนื่อง มีความยั่งยืน ร้อยละ 95 ตามล าดับ 
             ในด้านภาพรวมความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอ   
สีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 
95.46 (รายละเอียดดังตารางที่ 4.5) 
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ภาพที่ 4.10 กิจกรรม/โครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(10) 

 
ภาพที่ 4.11 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(11) 
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ภาพที่ 4.12 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(12) 

 
ภาพที่ 4.13 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(13) 
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ภาพที่ 4.14 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(14) 

 
ภาพที่ 4.15 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(15) 

 



 
  

 

   

บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้าน

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 

2565) ซึ่งได้แก่ ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มารับบริการ โดยมีประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ  

(1) ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการให้บริการที่มี

ความคล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มีความเป็นธรรม

โดยการจัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย เว็บไซต์ แอปพลิเค

ชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการ

ให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียน

ไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟังความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน์ 

(3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่งกายสุภาพ มี

อัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการ

อย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ 

(4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อการเดินทางมา

ใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่

ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้าย

ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและชัดเจน 

(5) ด้านภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่ดี 
ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดี
ขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอยา่งต่อเนื่อง มีความยั่งยนื
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มาใช้บริการ และเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

มีจ านวนประชากร 7,623 คน ชาย 3,850 คน หญิง 3,773 คน จ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 2,834 ครัวเรือน 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการส ารวจความพึงพอใจครั้งนี้ ได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 230 คน โดยใช้

หลักการค านวณของ Taro Yamane ที่ระดับความเช่ือมั่น π = 0.65 คะแนน z =2  

เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป หมายถึง พอใจ

มากที่สุด เกณฑ์การให้คะแนน 10 คะแนน (เต็ม 10 คะแนน) หากไม่เกินร้อยละ 50 ถือว่า ผู้รับบริการไม่พอใจ

คุณภาพการให้บริการ เกณฑ์การให้คะแนน 0 คะแนน (จากเต็ม 10 คะแนน) 

การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอ

สีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ก าหนดขอบเขตในการประเมินลักษณะงาน 4 ด้าน ได้แก ่

 (1) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(4) งานด้านสาธารณสุข  

สรุประดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการได้ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 



องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น 
โครงการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ อปท. มหาวิทยาลัยขอนแก่น [ปีงบประมาณ 2565]  

 

   

77 

ภาพที่ 5.1 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(1) 

 

ภาพที่ 5.2 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(2) 
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5.1 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัด

ขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) สรุปได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 (เกณฑ์คะแนน

ที่ได้ คือ 10 คะแนน) ทั้ง 4 ด้าน คือ  

(1) ความพึงพอใจงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนต าบล

ดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

ร้อยละ 95.56 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) 

(2) ความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู 

จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.69 

หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) 

(3) ความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบล      

ดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

ร้อยละ 95.65 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) 

(4) ความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู 

จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.46 

หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ เท่ากับ 10 คะแนน) 

ทั้งนี้ กล่าวโดยสรุปได้ว่า ประชาชนผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอ

สีชมพู จังหวัดขอนแก่น มีความพึงพอใจต่อโครงการทั้ง 4 ด้านข้างต้น โดยเฉลี่ยเท่ากับร้อยละ 95.59 

กล่าวคือ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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ตารางที่ 5.1 สรุประดับความพึงพอใจเฉลี่ยของโครงการ/คะแนน และการแปลค่า 

ที ่ รายการประเมิน ร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจ 

คะแนน ความหมายของระดับ
คะแนน 

1 ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 95.56 10 พึงพอใจมากที่สุด 
2 ด้านรายได้หรือภาษี 95.69 10 พึงพอใจมากที่สุด 
3 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95.65 10 พึงพอใจมากที่สุด 
4 ด้านสาธารณสุข 95.46 10 พึงพอใจมากที่สุด 

ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 95.59 10 พึงพอใจมากที่สุด 
 

ภาพที่ 5.3 แผนภาพแสดงระดับความพึงพอใจโครงการ 
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5.2 อภิปรายผล  

ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัด

ขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) สรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจโครงการ/กิจกรรมด้าน

รายได้หรือภาษี ประจ าปีงบประมาณ 2565 มากที่สุด โดยพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 

95.69 หมายถึง ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้ คือ 10 คะแนน)  

ผลจากการส ารวจความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยมีประเด็นในการส ารวจ 5 ด้าน คือ ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ

สะดวก และภาพรวมความพึงพอใจ พอจะสรุปได้ว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ (วัดจากการรวมค าตอบ เห็นด้วย

อย่างยิ่ง และเห็นด้วย) ในด้านภาพรวมความพึงพอใจ การบริหารงานของอบต. แสดงให้เห็นถึง การมีการจัดการที่

ดี ให้บริการอย่างทั่วถึง ประชาชนสามารถเข้าใช้ บริการได้ตลอดเวลาท าการ ส่งผลให้คุณภาพชีวิตของประชาชนดี

ขึ้น เมื่อเทียบกับก่อนรับบริการ และโครงการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง มีความยั่งยืน มากที่สุด ร้อยละ 95.9 

รองลงมา ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร มีความเพียงพอ พูดจาและแต่งกายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็ม

ใจให้บริการ แนะน าแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่รับสินบน ร้อยละ 95.8 ความพึงพอใจ

ในด้านช่องทางการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องทาง เช่น  เสียงตามสาย เว็บไซต์ ป้าย

ประชาสัมพันธ์ ระบบให้บริการมีความทันสมัย สะดวก ใช้งานง่าย การบริการครอบคลุมทุก พ้ืนที่ มีช่องทางแสดง

รับฟังความเห็น  เช่น ระบบร้องเรียน ตู้รับความเห็น ร้อยละ 95.65 ความพึงพอใจในด้านขั้นตอนการให้บริการ 

กระบวนการให้บริการ มีความคล่องตัว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย ครบถ้วน มี

การจัดล าดับก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัติ ร้อยละ 95.6 และความพึงพอใจในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

การเดินทางสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า จุดนั่งคอยบริการ สถานที่มี ความปลอดภัย 

อุณหภูมิและแสงสว่างเหมาะสม มีอุปกรณ์อ านวยความ สะดวก มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน 

ร้อยละ 95.5 ตามล าดับ 

ด้านการอภิปรายผล เมื่อเปรียบเทียบกับข้อมูลจากบันทึกเรื่องเด่นรางวัลพระปกเกล้า "ท้องถิ่น : ทบทวน 

ท้าทาย เพื่อการจัดบริการสาธารณะ" โดยสถาบันพระปกเกล้า (2561: 3-23) สรุปว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

สามารถจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพในระดับดี ซึ่งมีความสอดคล้องกับความพึงพอใจ

ของประชาชนที่เคยได้รับบริการจากองค์ปกครองส่วนท้องถิ่น เมื่อส ารวจประชาชนที่เคยติดต่อหรือขอใช้บริการ

จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า มีประชาชนเพียงร้อยละ 39.5 ที่เคยติดต่อหรือขอใช้บริการ แต่ประชาชน

กลุ่มนี้ เกือบทั้งหมด หรือร้อยละ 93.1 มีความพึงพอใจต่อบริการขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่น และหากดูสถิติ
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ในช่วงหกปีที่ผ่านมา (พ.ศ. 2555 - 2560) พบว่า ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557 เป็นต้นมา ประชาชน ที่พึงพอใจต่อบริการ

ขององค์ปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวนมากกว่า ร้อยละ 90 ของผู้ที่เคยติดต่อ หรือขอใช้บริการทั้งหมด และมี

จ านวนเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง คิดเป็นร้อยละ 91.6, 92.2, 92.1 และ 93.1 ตามล าดับ  

บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนพอใจ สถาบันพระปกเกล้า (2561: 3-23) 

สรุปว่า ในปี พ.ศ. 2560 บริการสาธารณะของรัฐและองค์ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนพึงพอใจมากที่สุดในห้า

ล าดับแรก ได้แก่ อันดับแรก ไฟฟ้า ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 90.8 อันดับสอง โรงเรียน ค่าเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจร้อยละ 89.3 อันดับสาม ถนน ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 85.1 อันดับสี่ ศูนย์เด็กเล็ก 

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 84.60 และอันดับห้า บริการสาธารณสุขและศูนย์อนามัย ค่าเฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจร้อยละ 83.30  

และในช่วงตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 – 2560 บริการสาธารณะของรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่

ประชาชนพึงพอใจมากที่สุดในห้าล าดับแรก ได้แก่ อันดับแรก ไฟฟ้า ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 90.83 

อันดับสอง โรงเรียน ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อย ละ 88.90 อันดับสาม ศูนย์เด็กเล็ก ค่าเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจร้อยละ 83.40 อันดับสี่ ถนน ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 83.27 และอันดับห้า บริการสาธารณสุข

และศูนย์อนามัย ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 82.87  

ด้านบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนยังไม่เคยพอใจ สถาบันพระปกเกล้า 

(2561: 3-23) สรุปว่า ในปีพ.ศ. 2560 บริการสาธารณะของรัฐและองค์ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนพึงพอใจ

น้อยที่สุดในห้าล าดับแรก ได้แก่ อันดับแรก อินเตอร์เน็ตชุมชน ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 35.6 อันดับ

สอง การฝึกอาชีพ ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 55.5 อันดับสาม ระบบการขนส่งมวลชน (รถประจ าทาง) 

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 57.5 อันดับสี่ การจัดการน้ าเสีย ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 64.8 

และอันดับห้า การจัดการสิ่งแวดล้อมในชุมชน (ป่า/น้ า) ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 67.6  

และในช่วงตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 – 2560 บริการสาธารณะของรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่

ประชาชนพึงพอใจน้อยที่สุดในห้าล าดับแรก ได้แก่ อันดับแรก อินเตอร์เน็ตชุมชน ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อย

ละ 37.23 อันดับสอง การฝึกอาชีพ ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจร้อยละ 54.60 อันดับสาม ระบบขนส่งมวลชน 

(รถประจ าทาง) ค่าเฉลี่ยระดับ ความพึงพอใจร้อยละ 57.60 อันดับสี่ การจัดการน้ าเสีย ค่าเฉลี่ยระดับความพึง

พอใจร้อยละ 63.33 และอันดับห้า สิ่งแวดล้อมชุมชน (ป่า/น้ า) ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 66.90  
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แต่ข้อค้นพบจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอ

สีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) มีข้อค้นพบที่แตกต่าง จากสถาบันพระปกเกล้า (2561: 3-

23) ที่สรุปว่า ในปี พ.ศ. 2560 บริการสาธารณะของรัฐและองค์ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนพึงพอใจมากที่สุด

ในห้าล าดับแรก ได้แก่ อันดับแรก ไฟฟ้า ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 90.8 อันดับสอง โรงเรียน ค่าเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจร้อย ละ 89.3 อันดับสาม ถนน ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 85.1 อันดับสี่ ศูนย์เด็กเล็ก 

ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจร้อยละ 84.60 และอันดับห้า บริการสาธารณสุขและศูนย์อนามัย ค่าเฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจร้อยละ 83.30 

กล่าวคือ ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) กลับพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจงาน

ด้านรายได้หรือภาษี มากที่สุด ร้อยละ 95.69 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้

คือ 10 คะแนน) รองลงมาคือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 95.65 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการ

พึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้คือ 10 คะแนน) ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ร้อยละ 95.56 

หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้คือ 10 คะแนน) และด้านสาธารณสุข ร้อยละ 

95.46 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด (เกณฑ์คะแนนที่ได้คือ 10 คะแนน) ตามล าดับ 

ภาพที่ 5.4 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(3) 
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5.3 ข้อเสนอแนะ  

ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะที่ส าคัญ 2 กลุ่ม คือ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย (policy implications) เพ่ือน าไปสู่การ

พัฒนาการให้บริการตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อสร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น 

และ ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป โดยมีรายละเอียดดังนี้  

5.3.1 ข้อเสนอแนะเชงินโยบาย (policy implications)  

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายที่ค้นพบจากการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่  

1) ควรสร้างเกณฑ์มาตรฐานในการสร้างตัวชี้วัดเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนตามภารกิจ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ส าคัญทั้ง 11 ด้าน ได้แก่  

(1) งานด้านบริการกฎหมาย  

(2) งานด้านทะเบียน  

(3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

(4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล  

(5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  

(6) งานด้านการศึกษา  

(7) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

(8) งานด้านรายได้หรือภาษี  

(9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

(10) งานด้านสาธารณสุข  

(11) งานด้านอ่ืน ๆ 

2) จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจของกิจกรรม/โครงการ งานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพู จังหวัดขอนแก่น (ประจ าปีงบประมาณ 2565) พบว่า โดยเฉลี่ยผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจการรับบริการน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับทั้ง 4 ด้านข้างต้น 
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โดยกลุ่มตัวอย่างมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมให้องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน แก้ไขปัญหาที่ส าคัญ

ดังต่อไปนี้ (ปีงบประมาณ 2565)  

(1) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้มีการซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้านและถนนระหว่างหมู่บ้าน 

เพื่อลดปัญหาการเกิดอุบัติเหตุ  

(2) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้มีการปรับปรุง/ติดตั้งท่อระบายน้ า เนื่องจากหากฝนตกหนัก

จะมีน้ าท่วมและน้ าขังได้ง่าย 

(3) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้มีการเพิ่มไฟส่องสว่างบริเวณริมถนน  

(4) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้มีการแก้ไขปัญหาน้ าท่วมขัง 

(5) ผูต้อบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้อบต.จัดท าโครงการ/กิจกรรมเกี่ยวกับการส่งเสริมอาชีพให้แก่

ประชาชนมากขึ้น 

(6) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการรถส าหรับบริการจัดเก็บขยะ 

(7) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้มีการส่งเสริมตลาดในชุมชน เพื่อเพิ่มพื้นที่ในการจ าหน่าย

สินค้า 

(8) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้การบริการของอบต.ด าเนินการได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น 

(9) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้อบต.จัดท าโครงการ/กิจกรรมเกี่ยวกับการจัดการขยะโดย

ชุมชน 

(10) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้อบต.จัดท าโครงการ/กิจกรรมเกี่ยวกับการส่งเสริมการใช้

เวลาว่างให้เป็นประโยชน์ในกลุ่มเด็กและเยาวชน 

(11) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้อบต.ประชาสัมพันธ์โครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ให้มากขึ้น 

(12) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ชื่นชมการให้บริการของพนักงานบางท่านและต้องการให้พนักงานทุก

ท่านมีจิตบริการสาธารณะ และรับฟังความคิดเห็นของประชาชน 

(13) ผู้ตอบแบบสอบถามบางท่าน ต้องการให้มีการรักษามาตรฐานและปรับปรุงคุณภาพให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นไป 
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5.3.2 ข้อเสนอแนะเชงิวิชาการส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป  

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไปที่ส าคัญ ได้แก่  

1) การศึกษาครั้งนี้ มีขอบเขตมุ่งศึกษาเฉพาะประเด็น “ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบล” หรือ “ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล” ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาประเด็นนี้

กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประเภทอื่นๆ ด้วย อาทิ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) กรุงเทพมหานคร เมือง

พัทยา เป็นต้น  

2) ควรศึกษาเปรียบเทียบ “ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล” หรือ “ความพึง

พอใจของผู้ รับบริการของเทศบาล” แต่ละแห่งในจังหวัดเดียวกัน หรือ เปรียบเทียบระหว่างภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือกับภาคอื่นๆ เช่น ภาคใต้ ภาคเหนือ ภาคกลาง เป็นต้น 

ภาพที่ 5.5 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(4) 
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ภาพที่ 5.6 ทีมงานนักวิจัยลงพ้ืนที่แจกแบบสอบถามในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน อ าเภอสีชมพ ู(5) 

 
 


