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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พุทธศักราช 2534 มาตรา 4 ได้กําหนดรูปแบบ
การบริหารราชการแผ่นดิน ออกเป็น 3 รูปแบบ คือ ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ระเบียบบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาค ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน (กรมการปกครอง, 2538 : 1) โดยการบริหาร
ราชการแผ่นดินนั้น จะมีท้ังการแบ่งอํานาจจากส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และกระจายอํานาจของรัฐบาล 
ไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

เทศบาลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีบทบาทหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะประโยชน์ต่างๆ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานแก่ประชาชน ได้แก่ การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค การจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา เป็นต้น   
   จากความคาดหวังของการปฏิรูป "ระบบราชการ" และ "ข้าราชการ" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงาน
ทํางานได้ผลสําเร็จสูง (2) เปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชาชนศรัทธาต่อระบบ
ราชการ (4) มุ่งบริการประชาชน (5) ใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ (6) ส่วนราชการ              
ช่วยสนับสนุนภาคประชาชนและธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพ้ืนฐานของการพัฒนาประเทศ       
ดังนั้น การปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชน
ผู้รับบริการจึงดําเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหารจัดการภาครัฐท่ีเน้นผลสัมฤทธิ์ ซ่ึงต้องอาศัย      
การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนเป็นเครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
  ดังนั้น เพ่ือให้การดําเนินการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ      
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562                 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นไปตามประกาศหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติ สํานักบริการวิชาการ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่จึงขอเสนอเป็นหน่วยงานกลางในการดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน รวมท้ังเพ่ือจักได้นําผลการ
ประเมินท่ีได้มาวิเคราะห์สถานการณ์การให้บริการในสภาพปัจจุบัน ตลอดจนนําข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติราชการต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ 
1 .2 . 1  เ พ่ื อประ เ มินประสิทธิภาพและประสิทธิ ผลในการให้ บริ การประชาชนของ               

เทศบาลตําบลเมืองงาย  อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี
ต่องานบริการสาธารณะของเทศบาล ซ่ึงสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 4 ประเด็น ได้แก่ 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก   

1.2.2 เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ี                     
ท่ีเก่ียวข้องต่อการบริการประชาชนของเทศบาลตําบลเมืองงาย อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่  

1 . 2 . 3  เ พ่ื อนํ า ผล การปร ะ เ มินมา เ ป็ นแนวทา ง ในกา ร พัฒนากา รปฏิ บั ติ ง านขอ ง                            
เทศบาลตําบลเมืองงาย อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
1.3  ขอบเขตการศึกษา 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการ

ประชาชนต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลเมืองงาย อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่                  
ท่ีดําเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 จํานวน 4 งาน ดังนี้ 

 1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

1.3.2 ขอบเขตประชากร  
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนท่ีเคยมารับบริการจากเทศบาลตําบลเมืองงาย 

อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ท้ัง 4 งาน  
1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 

ปีงบประมาณ พ.ศ.2562 (เดือนตุลาคม 2561 ถึงเดือนกันยายน 2562) 
 
1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
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 1.4.1 ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายซ่ึงทําให้ เ กิด              
ความพึงพอใจท่ีสามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ตามงานท่ีได้ทําการประเมิน 
  1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดําเนินงานในด้านข้ันตอนการให้บริการ ได้แก่ มีโครงสร้าง/แผนผังข้ันตอนการบริการท่ี
ชัดเจน โปร่งใส มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม มีระเบียบ/
แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลท่ีเก่ียวข้องอย่างชัดเจน มีนวัตกรรม และมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ท่ีทันสมัยในการให้บริการ และมีระบบการให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง เป็นต้น 
  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดําเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
สะดวก รวดเร็ว  มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ์  มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสาร
ประชาสัมพันธ์ โปสเตอร์  ป้ายประชาสัมพันธ์ มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น เว็บไซต์  
เฟซบุ๊ก ไลน์ มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ  เป็นต้น 
  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดําเนินงานในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ได้แก่ มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อม              
ถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้คําแนะนําปรึกษาได้อย่างถูกต้อง 
เชื่อถือได้ มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความ
ซ่ือสัตย์สุจริต โปร่งใส เป็นต้น  
   4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดําเนินงานในด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ได้แก่ สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การ
บริการและมีจุดประชาสัมพันธ์บริการข้อมูลข่าวสาร มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมและสิ่งอํานวย
ความสะดวกท่ีเหมาะสม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ จัดให้มีสิ่ง
อํานวยความสะดวกสําหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ หน่วยงานจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีอํานวยความสะดวก  
และให้ความเข้าใจในเรื่องท่ีขอรับบริการ เป็นต้น 

1.4.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลงานของ            
การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถาม       
ความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทาง      
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การให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ    
ของการให้บริการ 

 
1.5 ผลท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1.5.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตําบลเมืองงาย อําเภอเชียงดาว          
จังหวัดเชียงใหม่                  
 1.5.2 แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตําบลเมืองงาย           
อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ 

1.5.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตําบลเมืองงาย                 
อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.6 กรอบแนวคิด 

 การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถสรุป                  
เป็นกรอบแนวคิดได้ดังนี้ 

ประสิทธิภาพ 
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ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ประสิทธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์
ของดําเนินงานด้านต่างๆ 

การให้บริการของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  

ปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพของ

การให้บริการประชาชน 

นําผลการประเมินมาเป็น
แนวทางปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน 
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บทท่ี 2 

แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร เก่ียวกับแนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการประเมินความพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
ดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพ้ืนฐานเทศบาลตําบลเมืองงาย 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับการประเมิน 
  2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน  
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
2.1 ข้อมูลพ้ืนฐานเทศบาลตําบลเมืองงาย 
 

 ด้านกายภาพ 
 

ท่ีตั้งของเทศบาลตําบลเมืองงาย อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ เทศบาลตําบลเมืองงาย 
ต้ังอยู่ท่ีราบระหว่างหุบเขาทิศตะวันตกเฉียงเหนือของอําเภอเชียงดาว อยู่ห่างจากท่ีว่าการอําเภอประมาณ 
12 กิโลเมตร อยู่ห่างจากตัวจังหวัดเชียงใหม่ 82 กิโลเมตร สามารถเดินทางมาได้โดยทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข 1178 (ถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย) มีอาณาเขตโดยรอบเป็นเขตป่าสงวนแห่งชาติและ            
ป่าเชียงดาว ทิศเหนือติดกับลําห้วยแม่งาย และบ้านสันป่าไหน่ ทิศใต้ติดทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 10 
เชียงใหม่-ฝาง และป่าสงวนแห่งชาติป่าเชียงดาว ทิศตะวันออก ติดป่าสงวนแห่งชาติป่าดอยเชียงดาว     
ทิศตะวันตก ติดบ้านหนองบัวและบ้านสหกรณ์ โดยเขตเทศบาลตําบลเมืองงายมีพ้ืนท่ีท้ังสิ้นประมาณ 
6,125 ไร่ หรือ 9.8 ตารางกิโลเมตร 

ลักษณะภูมิประเทศ พ้ืนท่ีโดยท่ัวไปของชุมชนเทศบาลตําบลเมืองงาย ลักษณะเป็นพ้ืนท่ีราบมีลําน้ํา 
หลายสายไหลผ่านชุมชน โดยด้านทิศเหนือสุดเป็นห้วยแม่งาย ถัดมาคือ ลําน้ําโป่งขาม ลําน้ําแม่ข้อน           
ด้านทิศตะวันตกมีห้วยท่าล้อ ลําน้ําต่าง ๆ เหล่านี้ไหลลงสู่แม่น้ําปิงทางทิศตะวันออก 
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ลักษณะภูมิอากาศ สภาวะอากาศโดยท่ัวไปของเทศบาลตําบลเมืองงาย มีลักษณะคล้ายคลึงกับ
สภาวะอากาศโดยท่ัวไปของจังหวัดเชียงใหม่ แบ่งออกเป็น 3 ฤดู คือ ฤดูหนาว ฤดูร้อน ฤดูฝน  

ฤดูหนาว เริ่มต้ังแต่กลางเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ อากาศจะแห้งแล้งและหนาวเย็น 
อุณหภูมิต่ําสุดอยู่ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งบนพ้ืนท่ีภูเขาสูง ซ่ึงจะมีอากาศหนาวเย็นมาก
อุณหภูมิต่ําสุดวัดได้ 8 องศาเซลเซียส ในช่วงเวลากลางคืนอุณหภูมิจะตํ่ากว่าในเวลากลางวันประมาณ  5-
6 องศาเซลเซียส 

ฤดูร้อน เริ่มต้ังแต่เดือนมีนาคมถึงประมาณเดือนพฤษภาคม มีระยะเวลาประมาณ 3 เดือน 
อุณหภูมิสูงกว่าในช่วงเวลาอ่ืน ๆ ในช่วงเดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม อากาศจะร้อนอบอ้าว อุณหภูมิ
ข้ึนสูงถึง 41 องศาเซลเซียส 

ฤดูฝน เริ่มต้ังแต่กลางเดือนมิถุนายนถึงปลายเดือนกันยายนหรือต้นเดือนตุลาคม เดือนท่ีมีฝนตก
หนักท่ีสุดคือ เดือนสิงหาคม ฝนท่ีตกในบริเวณส่วนหนึ่งเกิดจากลมมรสุมตะวันออกเฉียงใต้ท่ีพัดมาจาก
อ่าวเบงกอล อ่าวไทย และส่วนหนึ่งมาจากพายุดีเปรสชั่นจากทะเลจีนใต้ เม่ือถึงประมาณปลายเดือน
กันยายน ลมมรสุมตะวันตกเฉียงเหนือจากประเทศจีนจะพัดลงมาทางใต้นํามวลอากาศแห้งมาสู่บริเวณนี้ 
ทําให้ฝนตกน้อยลงจนหมดไปในท่ีสุด 

 

ด้านการเมือง/การปกครอง 

 เขตการปกครอง และข้อมูลประชากร 
 เมืองงายต้ังอยู่ในเขตท้องท่ีอําเภอเชียงดาว เส้นทางการคมนาคมติดต่อกับพ้ืนท่ีโดยรอบ             

โดยมีถนนสายแม่ข้อน-แกน้อย เป็นเส้นทางหลักของชุมชน สามารถติดต่อกับอําเภอเวียงแหงและชายแดนพม่า 
ซ่ึงสามารถติดต่อทําการค้าได้ และติดต่อกับอําเภอเชียงดาวได้โดยสะดวก หมู่บ้านท่ีอยู่ในเขตการปกครองของ
เทศบาลตําบลเมืองงาย ประกอบด้วย 

   
หมู่ ช่ือหมู่บ้าน ชาย หญิง รวม จํานวนครัวเรือน 
1 บ้านเมืองงายเหนือ 226 298 524 279 
2 บ้านเมืองงายใต้ 446 507 953 537 
3 บ้านใหม่ 256 252 508 216 
4 บ้านแม่ข้อน 418 440 858 394 
9 บ้านม่วงง้ม 100 100 200 98 
10 บ้านสัน 254 301 555 252 
11 บ้านหนองบัว 126 124 250 96 
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ข้อมูลจากสํานักทะเบียนเทศบาลตําบลเมืองงาย เดือนกุมภาพันธ์ 2562 

ระบบเศรษฐกิจ 

 ด้านการเกษตร เศรษฐกิจของเทศบาลตําบลเมืองงาย ส่วนใหญ่ข้ึนอยู่กับผลผลิตทางเกษตร
คิดเป็นร้อยละ 80 ของประชากรในพ้ืนท่ี ท้ังนี้เนื่องจากลักษณะกายภาพของชุมชนเป็นพ้ืนท่ีราบท่ีสมบูรณ์ 
ซ่ึงมีลําน้ําห้วยหลายสายไหลผ่าน อาชีพท่ีทําส่วนใหญ่ ได้แก่ ปลูกข้าว ปลูกกระเทียม ปลูกถ่ัวเหลืองและ
ปลูกผักต่างๆ 

 ด้านการท่องเท่ียว พระสถูปเจดีย์สมเด็จพระนเรศวรมหาราชานุสรณ์ ต้ังอยู่ท่ีบ้านเมืองงาย 
หมู่ท่ี 2 ตําบลเมืองงาย เป็นสถานท่ีท่องเท่ียวเชิงประวัติศาสตร์ท่ีสําคัญ และเป็นท่ีนับถือเคารพ
สักการะบูชาของประชาชนท่ัวไป 
2.2 แนวคิดการประเมิน 

2.2.1) ความหมายการประเมิน 
 Provus  (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 52) ให้ความหมายว่า “การประเมิน”  
เป็นการกําหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะท่ีเป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานท่ีต้ังไว้ 
เพ่ือใช้ภาวะดังกล่าวเป็นตัวบ่งชี้ระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Scriven  (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553  หน้า 35) อธิบายว่า การประเมิน
เป็นกิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมท้ังการกําหนดเกณฑ์ใน
การประเมิน เพ่ือตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีมุ่งหมายประเมิน 
 Cronbach  (1963 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 32) ให้นิยามว่าหมายถึง   
การเก็บรวบรวมข้อมูลและการใช้สารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจเก่ียวกับการจัดโปรแกรมหรือแนวทางการ
ดําเนินการทางการศึกษา 
 Stake  (1973 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 39)  นิยาม “การประเมิน”                
ว่าเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลายแหล่ง  เพ่ือนํามาจัดให้เป็นระเบียบและมีความหมายในการใช้
ประเมินได้ 
 Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่า
หมายถึง กระบวนการบวนคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพ่ือ
นําเสนอต่อผู้ท่ีมีอํานาจตัดสินใจหรือเพ่ือการกําหนดแนวทางในการเลือกทํากิจกรรม  
 Stufflebeam (1971 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 57)  กล่าวว่า  
“การประเมิน” คือ กระบวนการของการระบุหรือกําหนดข้อมูลท่ีต้องการและการดําเนินการเก็บรวบรวม
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ข้อมูล เพ่ือนําข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาจัดกระทําจนเกิดเป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์และนําเสนอสําหรับใช้
เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจต่อไป 
 เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี (2553 หน้า 23) อธิบายว่า การประเมิน ให้ความหมายว่า 
กระบวนการตัดสินคุณค่าในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จากกระบวนการของการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นระบบระเบียบ 
 จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจ
กระทําการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ  โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศท่ีมีกระบวนเก็บ
รวบรวมอย่างเป็นระบบนํามาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  

 
2.2.2) รูปแบบการประเมินโครงการ 

 รูปแบบการประเมินโครงการมีลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน  
ซ่ึงจะมีแตกต่างกันไปในรายละเอียดของข้อมูลท่ีใช้ประกอบการประเมิน และความซับซ้อนในกระบวนการ
เก็บรวบรวมข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะนําเสนอแนวคิดการประเมินตามรายนาม
นักวิชาการแต่ละท่านท่ีได้ยกความหมายของการประเมินมานําเสนอ ดังนี้ 

1) รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ (Tyler’s  rational  and  Model  of  
Evaluation) (อ้างใน เยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี. 2553 หน้า 30 - 32) 
 จากนิยามของไทเลอร์ท่ีเน้นการตัดสินคุณค่าของโครงการหรือกิจกรรมจากวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนการประเมินตามแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมาก อันจะเน้นไปท่ีการดําเนินกิจกรรมหรือโครงการใดๆ                 
ก็ตามนั้น ส่งให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์แรกเริ่มหรือไม่เพียงเท่านั้น โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันท่ี  1  กําหนดวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการไว้อย่างชัดเจนว่า เม่ือดําเนินการ
สิ้นสุดกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าวแล้ว  สิ่งใดคือผลท่ีต้องเกิดข้ึนอย่างเป็นรูปธรรม สามารถวัดได้ 

ข้ันท่ี  2  กําหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลัก อันนํามาสู่ผลตามวัตถุประสงค์              
ท่ีตั้งไว้ 

ข้ันท่ี  3  ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีการอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหาท่ีระบุไว้ในข้ันตอนท่ี  2 
ข้ันท่ี  4  หามาตรการหรือเกณฑ์มาตรฐานสําหรับใช้ตรวจสอบภายหลังสิ้นสุดการดําเนิน

โครงการ ว่าโครงการส่งผลให้ผู้ เ ก่ียวข้องบรรลุตามวัต ถุประสงค์ ท่ี กําหนดไว้ ท้ั งหมดหรือไ ม่   
และมีกิจกรรมย่อยใดบ้างท่ีทําให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 

แนวคิดการประเมินของไทเลอร์  เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดการแตกย่อยของแนวคิดการ
ประเมินอ่ืนในภายหลัง  ดังนั้นจึงจะเห็นว่าข้ันตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะท่ีเรียบง่าย โดยมุ่งไป
ท่ีการตัดสินจากผลลัพธ์ของการดําเนินโครงการเป็นสําคัญ 
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2)  รูปแบบการประเมินของโพรวัส (Discrepancy Model) (Provus, 1973 : อ้างในบุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542 หน้า 33 - 35)   

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่าการประเมินเป็นการกระบวนการจัดการข้อมูลอย่าง
ต่อเนื่องในลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัย 
การตัดสินใจท่ีดี ซ่ึงเป็นการมองว่าผลลัพธ์จากการดําเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาไปท่ีรายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะนํามาสู่ผลท่ีต้องการ
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจากความแตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระทําการอย่างไรกับโครงการท้ังหมด  
หรือบางส่วนของโครงการตามแนวคิดนี้ โพรวัส จําแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ข้ันตอน คือ   

ข้ันท่ี  1  ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ  เป็นข้ันของการกําหนดส่วนประกอบ 
ต่าง ๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรท่ีจําเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ 

ข้ันท่ี  2  ประเมินการจัดต้ังโครงการ เม่ือเกิดมาตรฐานจากข้ันตอนการออกแบบโครงการ  
ข้ันตอนนี้เป็นการประเมินการจัดทําโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบท่ีกําหนดไว้หรือไม่ 

ข้ันท่ี  3  ประเมินระหว่างดําเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยท่ีปฏิบัติในระหว่างดําเนิน
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถทําให้ผู้เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์นําทาง
หรือไม่ (วัตถุประสงค์ย่อยอันนําไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ข้ันท่ี  4  ประเมินผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนจากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลัก
ของโครงการว่าเกิดผลสําเร็จตามท่ีกําหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ข้ันท่ี  5  วิเคราะห์ความคุ้มทุน ในข้อนี้ โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกสําหรับผู้ประเมิน
เท่านั้น เพราะมีความคล้ายคลึงกับข้ันตอนท่ี 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซ่ึงจะมีมากในการประเมินโครงการ
ทางการศึกษา ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกับงบประมาณท่ีได้ลงทุนไปว่านํามาสู่ผลลัพธ์ท่ีคุ้มค่ากับการลงทุน
นั้นหรือไม่ 

แนวคิดของ  โพรวัส  จะเห็นว่าแตกต่างกับของ  ไทเลอร์  ในส่วนของรายละเอียดในการ
ประเมินแต่ละข้ันตอนดําเนินการของโครงการ  การนําแนวคิดนี้ไปใช้ ไม่เพียงตัดสินคุณค่าปลายทางจาก
การดําเนินโครงการเพียงอย่างเดียว แต่เป็นการประเมินการดําเนินงานในแต่ละข้ันตอน ซ่ึงเป็นประโยชน์
แก่ผู้รับผิดชอบโครงการในการลดความเสี่ยงท่ีโครงการจะล้มเหลวได้มาก 

3)  รูปแบบการประเมินของสคริฟเวน (Scriven’sEvalutionIdeoloies) (อ้างใน เยาวดี                
รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 35 - 38) 

ตามนิยามท่ี  สคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเก่ียวข้องกับการรวบรวม
ข้อมูล  การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพ่ือเก็บข้อมูล และการกําหนดเกณฑ์การประเมิน  อันจะใช้ตัดสิน
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คุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จําแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของ
การประเมินไว้เป็น 2 ลักษณะ  ดังนี้   

(1)  การประเมินระหว่างดําเนินงาน (Formative  Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูล
ระหว่างการปฏิบัติงานเพ่ือนํามาบ่งชี้ข้อดีและข้อจํากัดท่ีเกิดระหว่างดําเนินงาน  เพ่ือจะนําผลมาพัฒนา
งานให้ดีข้ึนในระหว่างดําเนินงาน 

(2)  การประเมินผลรวม (Summative  Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ์ภายหลัง
สิ้นสุดการดําเนินงานเพ่ือตัดสินว่าโครงการบรรลุผลสําเร็จสมบูรณ์หรือไม่ 

นอกจากนั้นสคริฟเวน เสนอสิ่งท่ีต้องประเมินไว้เป็น  2  ส่วนสําคัญ  ได้แก่ 
(1)  การประเมินเกณฑ์ภายใน  (Instring  Evaluation) เป็นการประเมินคุณภาพของ

เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะท่ีเก่ียวข้องในการดําเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง  
วิธีการ ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงการ 

(2)  การประเมินความคุ้มค่า (Payoff  Evaluation) เป็นการประเมินผลจากตัวผู้รับบริการ
หรือได้ประโยชน์โดยตรงจากการดําเนินโครงการ ซ่ึงหมายถึงผลลัพธ์ของโครงการท่ีให้ประโยชน์แก่
ผู้รับบริการ 

การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินท่ีไม่ละเอียด
ซับซ้อนเท่ากับของโพรวัส แต่การประเมินจะเน้นไปท่ีความสําเร็จในการดําเนินการแต่ละข้ันตอน  
และจะพิจารณามุ่งไปท่ีความมากน้อยของประโยชน์ท่ีเกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์ตาม
วัตถุประสงค์ตามแนวคิดของไทเลอร์ 

 
4) รูปแบบการประเมินของครอนบาค (Cronbach’s  Concepts) (Provus, 1973 : (อ้างใน 

เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 32 - 34) 
แนวคิดการประเมินของครอนบาค เกิดข้ึนเพ่ือมุ่งประเมินโครงการทางการศึกษาเป็นสําคัญ  

ลักษณะการประเมินจึงเป็นไปเพ่ือวางแผนแนวทางเก่ียวกับตัดสินใจดําเนินโครงการต่างๆ  ท่ีเก่ียวข้องกับ
การศึกษา  โดยจําแนกเป็น  3  ประเภท  คือ  
               (1)  การประเมินเพ่ือปรับปรุงกระบวนวิชา   

(2)  การตัดสินใจท่ีเก่ียวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
(3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   
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5)  รูปแบบการประเมินของสเต็ค (Stake’s  concepts  of  Evaluation)  (อ้างใน บุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542 หน้า 46 - 48)   

แนวคิดการประเมินของเสต็ค มีแนวคิดการประเมินท่ียึดความเป็นธรรมชาติและเน้นการมี 
ส่วนร่วมเป็นสําคัญ  โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับโครงการจํานวนมาก  เพ่ือใช้พิจารณา
ความสัมพันธ์ของสิ่งต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายในการดําเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบของเสต็ค                      
ผู้ประเมินจําต้องให้รายละเอียดในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน ระหว่างสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีเป็นจริง
ในแต่ละส่วนของงาน ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของผลท่ีเกิดกับการดําเนินงาน
และการดําเนินงานกับสิ่งท่ีมีอยู่ก่อน ไม่ว่าจะเป็นส่วนท่ีเป็นความคาดหวังและส่วนท่ีเป็นจริง  ซ่ึงคือการ
ประเมินรายละเอียดภายในโครงการ โดยข้ันตอนสําคัญคือ การตัดสินคุณค่าท่ีไม่มีการตัดสินใจ  นําเอาสิ่ง
ท่ีเป็นรายละเอียดของโครงการไปเทียบกับมาตรฐานหรือท่ีต้ังไว้ ซ่ึงอาจมีลักษณะตายตัวท่ีว่ากําหนด
อย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น  หรือการเทียบกับโครงการหรืองานอ่ืนท่ีเป็นท่ียอมรับเพ่ือตัดสินคุณค่าว่า 
ดีกว่า แย่กว่า หรือเทียบเท่า 

 
6)  รูปแบบการประเมินของอัลคิน (Alkin’s concept of Evaluation)  (Alkin,  1996  :  

อ้างในเยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553  หน้า  45 - 47)   
ต ามแนว คิดของ  อั ล คิน  ท่ี มี ทั ศนะการประ เ มินว่ า เ ป็ นกระบวนการ คัด เ ลื อ ก                     

การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพ่ือนําเสนอต่อผู้ท่ีมีอํานาจตัดสินใจ หรือ
เพ่ือการกําหนดแนวทางในการเลือกทํากิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

(1)  การประเมินเพ่ือกําหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินท่ีเกิดข้ึนก่อนดําเนิน
โครงการหรือกิจกรรมใด ๆ ซ่ึงเป็นการประเมินเพ่ือกําหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการ                     
ให้สอดคล้องกับความต้องการท่ีเป็นอยู่ 

(2)  การประเมินเพ่ือวางแผนโครงการ เป็นการประเมินเพ่ือหาวิธีการท่ีเหมาะสมในการท่ีจะ
วางแผนในการดําเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามท่ีกําหนด 

(3)  การประเมินขณะกําลังดําเนินโครงการ เป็นการประเมินท่ีเน้นพิจารณาข้ันตอน           
การทํางานว่าเป็นไปตามแผนงานท่ีวางไว้หรือไม่   

(4)  การประเมินเพ่ือการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพ่ือค้นหารูปแบบ แนวทางหรือ
ข้อเสนอแนะท่ีจะส่งผลให้งานท่ีกําลังดําเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากท่ีสุด 
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(5)  การประเมินเพ่ือรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ เป็นการประเมินภายหลัง
การดําเนินงานตามโครงการ เพ่ือตรวจสอบผลท่ีได้กับวัตถุประสงค์ท่ีกําหนดไว้ รวมถึงการประมวล 
ข้อแนะนํา เพ่ือนําไปใช้กับโครงการต่อไป   

 
 
 

7) รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม (Stufflebeam’s  CIPP  Model)  
(Stufflebeam, 1971  :  อ้างใน  เยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553  หน้า  57 - 62)   

จากนิยามในการประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ท่ีให้ไว้ว่าเป็นกระบวนการของการระบุ  
หรือกําหนดข้อมูลท่ีต้องการ และการดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือนําข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาจัดกระทํา
จนเกิดเป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ และนําเสนอสําหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ  
ซ่ึงจากนิยามดังกล่าว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการทํางานระหว่าง  
ฝ่ายประเมินกับฝ่ายบริหารออกจากกันอย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินทําหน้าท่ีระบุ จัดหา 
และนําเสนอสาระสนเทศให้กับฝ่ายบริหาร ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าท่ีเรียกหา และนําผลการประเมินท่ีได้
ไปใช้ประกอบการตัดสินใจเพ่ือดําเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 

 
การประเมินของสตัฟเฟิลบีม สามารถสรุปการประเมินไว้เป็น  3  ข้ันตอน คือ 
(1)  กําหนด หรือระบุและบ่งชี้ข้อมูลท่ีต้องการ 
(2)  จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3)  วิเคราะห์และจัดสารสนเทศ เพ่ือนําเสนอต่อฝ่ายบริหาร 
 
จากข้ันตอนดังกล่าวเม่ือทําการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลท่ีจําเป็นต้องวิเคราะห์เพ่ือนําไปสู่การ

ตัดสินใจของฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินท่ีเรียกว่า  CIPP  Model  
ประกอบด้วยการประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1)  การประเมินบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context  Evaluation  :  C)  เป็นการ
ประเมินหลักการและเหตุผล ความจําเป็นท่ีจะต้องจัดทําโครงการ  การชี้ประเด็นปัญหาและการพิจารณา
ความเหมาะสมของเป้าหมายโครงการ 

(2)  การประเมินตัวป้อนเข้า (Input  Evaluation  :  I) เป็นการประเมินเพ่ือพิจารณาถึง
ความเหมาะสม และความเพียงพอของทรัพยากรท่ีจะใช้ในการดําเนินโครงการ 
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(3)  การประเมินกระบวน  (Process  Evaluation  :  P) เป็นการประเมินเพ่ือหา
ข้อบกพร่องของการดําเนินโครงการ หาข้อมูลประกอบการตัดสินใจท่ีจะใช้พัฒนางานต่าง ๆ และบันทึก
ภาวะของเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไว้เป็นหลักฐาน 

(4)  การประเมินผลผลิตท่ีเกิดข้ึน (Product  Evaluation  :  P) เป็นการประเมินเพ่ือ
เปรียบเทียบผลท่ีเกิดข้ึนจากการทําโครงการกับเป้าหมายโครงการ อันจะทําไปสู่การตัดสินใจการยุบ  
เลิก  ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ 
 จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมินของ          
สคริฟเวน รูปแบบการประเมินของครอนบาค รูปแบบการประเมินของสเต็ค รูปแบบการประเมิน
ของอัลคิน และ รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 
 
2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 

2.3.1) ความหมายของความพึงพอใจ 
 เก่ียวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ความหมายดังต่อไปนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หน้า18) อธิบายถึงความพึงพอใจว่า การท่ีลูกค้าได้รับบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการซ่ึงสินค้ามี 2 ประเภท คือ สินค้าท่ีมีตัวตน ได้แก่ อาหาร เครื่องด่ืม  
และสินค้าท่ีไม่มีตัวตน ได้แก่การต้อนรับ การรับคําสั่งอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซ่ึงสินค้าท่ีไม่มีตัวตน
เหล่านี้ก็คือ การบริการนั่นเอง 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548 หน้า 122) อธิบายถึงความพึงพอใจในการทํางานไว้ว่า  
เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลท่ีมีต่อการทํางานในด้านบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน
และการได้รับผลตอบแทนนั้น คือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีทําให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความ
มุ่งม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญกําลังใจ สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมท้ัง
การส่งผลต่อความสําเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
 Kotler (2003 หน้า 444) อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการทํางานว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือแสดงผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ท่ีได้
จากการใช้สินค้าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการตํ่ากว่าความคาดหวัง
ลูกค้าก็จะไม่พอใจ ถ้าผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็พอใจและถ้าผลลัพธ์มีค่าเกินความ
คาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากข้ึน 
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 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับความรู้สึกพอใจท่ีเกิดข้ึน เม่ือความ
ต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนได้จากการได้รับสิ่งท่ีตนพึงปรารถนาหรือ
อยากได้ หรือเม่ือได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเม่ือได้รับการตอบสนองตามความต้องการ  
ท้ังทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป็นท้ังพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความตึง
เครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

2.3.2) สาระสําคัญเก่ียวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548 หน้า 160) อธิบายไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะนํามา 
ซ่ึงประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 (1) สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากทําให้เข้าใจ
ถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและสิ่งท่ีเรามอบ
ให้แก่ลูกค้า เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนองและเพ่ิมความพึงพอใจของ
ลูกค้ามากข้ึน อาจจะนําไปสู่ความภักดีของลูกค้า 
 (2) สร้างผลกําไรในระยะยาว ถ้าเราทําการรักษาลูกค้าท่ีดีไว้ในปริมาณท่ีมาก ๆ จะยิ่งสร้างผล
กําไรมากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าท่ีจากไปอยู่ตลอดเวลา 
 (3) ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ทําให้คนรู้จัก
มากข้ึน เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่ต่อหน่วยตํ่า และมีประสิทธิภาพ
โดยเฉพาะผู้ให้บริการวิชาชีพอย่างแพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกรหรือสถาปนิก เพราะชื่อเสียงและ
การบอกต่อเป็นแหล่งข้อมูลสําคัญสําหรับลูกค้าใหม่ท่ีใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปากด้วย
ความชื่นชมจะสร้างความน่าเชื่อถือได้มาก 
 (4) มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจระดับมาก เป็นการประกันความเสี่ยง จากการเกิดความผิดพลาดใน
การบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภัย กับเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดได้มากกว่า เพราะสิ่งดี 
ๆในอดีต จะเป็นสิ่ งชดเชยให้ลูกค้าท่ีรู้สึกดีอยู่และลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจบริการของเราแล้ว  
จะมีความรู้สึกไวต่อข้อเสนอใหม่ๆของคู่แข่งขันของเราน้อย 
 จากการศึกษาสาระสําคัญเก่ียวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สามารถสรุปได้ว่า 
ประชาชนท่ีมารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่าง ๆ นั้น ต้องการได้รับการให้บริการจากบุคลากร               
อย่างเพียงพอ มีกระบวนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถานท่ีและการจัดการ
สภาพแวดล้อมท่ีดี และได้รับข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง หากประชาชนท่ีมารับ
บริการได้รับสิ่งท่ีเขาต้องการแล้ว จะทําให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากมาย อาทิ สร้างผลประโยชน์ให้แก่
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องค์กรในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ สร้างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค้า                
มีความพึงพอใจระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก และถ้าหากผู้มาติดต่อกับองค์การมี
ความพึงพอใจระดับมาก ก็จะสามารถเป็นหลักประกันความเสี่ยงจากการผิดพลาดในการบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 2.4.1) ความหมายของการบริการ 
 การให้บริการ นับว่าเป็นหน้าท่ีหลักของส่วนราชการท่ีมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง 
ส่วนราชการและข้าราชการท่ีให้บริการมีหน้าท่ีส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ประชาชน
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการหลายท่านท่ีได้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมของการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนั้น 
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนนําไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชณุกร (2546 หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ การกระทําท่ีเป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการท่ี
เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน โดยมีข้อควรคํานึงถึง 5 ประการ ดังนี้  

1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง การให้บริการต้องคํานึงถึง

ผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องนําความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อกําหนดในการให้บริการ 

2. ทําให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ หมายถึง คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก

เบ้ืองต้น คุณภาพถือเป็นหลักสําคัญในการประเมินผลการให้บริการ 

3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมายถึง หากเกิดมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง 

ในการให้บริการก็ยากท่ีจะทําให้ลูกค้าพอใจ 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ หมายถึง การให้บริการท่ีรวดเร็ว ตรงตามกําหนดเวลาเป็นสิ่งท่ี

สําคัญ ผู้ให้บริการต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและตอบสนองให้ทันตามเวลา 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน หมายถึง ต้องคํานึงถึงผู้เก่ียวข้องหลายฝ่ายรวมท้ังสังคม

และสิ่งแวดล้อม 

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 หน้า 14) ให้ความหมายของบริการไว้ว่า บริการ หมายถึง            
การกระทํา พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น       
ซ่ึงอาจจะมีตัวสินค้าเข้ามาเก่ียวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งท่ีเสนอนั้นเป็นการกระทํา พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบัติการซ่ึงไม่สามารถนําไปเป็นเจ้าของได้ 
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 Kotler (2003 หน้า 444) อธิบายว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุ่ม
บุคคลหนึ่ง สามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็น
เจ้าของสิ่งใด ท้ังนี้การกระทําดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมีตัวตนได้ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการหมายถึง การกระทําหรือการ
ปฏิบัติท่ีผู้ให้บริการเสนอแก่ผู้รับบริการ เป็นสิ่งท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ                         
ซ่ึงจะต้องมีลักษณะสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ทําให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติ
โดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมาะแก่สถานการณ์ ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน และต้องมีหลักความ
สอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสมํ่าเสมอ หลักความเสมอภาค หลักความ
ประหยัด หลักความสะดวกในการให้บริการ 
 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 

การให้บริการนับว่าเป็นหน้าท่ีหลักของส่วนราชการท่ีมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  
ส่วนราชการและข้าราชการท่ีให้บริการมีหน้าท่ีส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าท่ีของรัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลท่ีเก่ียวข้องเป็นผู้นําบริการสู่ประชาชน เพ่ือให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความม่ันคงปลอดภัยท้ังในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน 
บริการต่าง ๆ จะเก่ียวข้องกับการดําเนินชีวิตประจําวัน ซ่ึงนับวันจะเพ่ิมมากข้ึน ในปัจจุบันองค์กรราชการ
ของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการท้ังทางด้านปริมาณ ขนาด กําลังคน และงบประมาณ เพ่ือให้
สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมท่ัวถึงมากข้ึนอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาคกัน แนวคิด
เก่ียวกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการจํานวนมากท่ีได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการบริการไว้ดังนี้ 

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548 หน้า 14) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง การ
กระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น 

เอนก สุวรรณบัณฑิต (2548 หน้า 18) Lehtinen ให้คํานิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ี
เก่ียวข้องกับการบริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549 หน้า 7) อธิบายว่า การบริการไม่ใช่สิ่งท่ีมีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ท่ีต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับ บริการ) 
กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่าง             
ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลสําเร็จ ความ
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แตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซ้ือ โดยท่ี
ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทําท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันนําไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการ
นั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและทําให้เกิดความพึงพอใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าท่ีไม่มี
ตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้ 

สมิต สัชฌุกร (2542 หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550 หน้า 14) ให้ความหมายว่า             
การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดต่อเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ 
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทําให้บุคคล  
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังสิ้น การจัดอํานวย ความสะดวก               
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดําเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดสําคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและอํานวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือ การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซ่ึงทําให้
ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคําพูด ท่าทาง สายตา และ
รอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองท่ีแสดงถึงมิตรภาพท่ีดี           
ต่อกัน เป้าหมายของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก่ การบริการ
เพ่ือให้เกิดคุณค่าทางใจของผู้รับบริการ  มุ่งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์   
และประการสําคัญ คือ การสนองตอบความคาดหวังของประชาชน  ลักษณะของการให้บริการประชาชนยุค
ใหม่ สังเกตได้จากลักษณะของผู้ให้บริการและวิธีการบริการ ดังนี้ (กรมการปกครอง, 2547) 

1) การแต่งกาย 
2) การพูดจาและการใช้น้ําเสียง 
3) กิริยาท่าทางท่ีแสดงออก 
4) วิธีการ/ข้ันตอนการให้บริการ 

การบริการประชาชนท่ีดีจะเป็นไปได้นั้น ข้ึนอยู่กับทัศนคติท่ีดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 
ท่ีควรปลูกฝังให้เกิดข้ึนในข้าราชการ ดังนี้  

1) ประชาชน คือ บุคคลสําคัญท่ีสุดท่ีมาเยือนท่าน ณ ท่ีนี้ 
2) ประชาชน คือ ผู้ท่ีมาบอกความต้องการแก่ท่าน 
3) ประชาชน มิได้มาพ่ึงท่าน แต่ท่านต่างหากท่ีต้องพ่ึงเขา 
4) ประชาชน มิได้มาขัดจังหวะในการทํางานของท่าน 
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5) ประชาชน คือ เพ่ือนมนุษย์ท่ีอยู่ร่วมสังคมเดียวกัน 
6) ประชาชน มีสิทธิอันชอบธรรมท่ีจะได้รับในสิ่งท่ีเขาต้องการ 

 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเก่ียวกับประโยชน์สาธารณะ ชี้ให้เห็นว่า   
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์กรของรัฐกับประชาชนท่ีได้รับบริการ
สาธารณะจากเจ้าหน้าท่ี  ซ่ึงมีเป้าหมายในการเอ้ืออํานวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีของรัฐกับประชาชนนั้น องค์การของรัฐท่ีมีบทบาทหน้าท่ีสําคัญ 2 ประการ คือ เป็นกลไก
ปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการ
พ้ืนฐานทางสังคม  
 ผู้ท่ีมีสํานึกแห่งบริการ (Sense of Service) คือ ผู้ท่ีมีจิตสํานึกแห่งคุณธรรมท่ีมีพฤติกรรมแห่ง     
การบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อ่ืน ซ่ึงประกอบด้วย ความเอ้ืออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ                    
มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มกําลังความสามารถ 

หลักในการบริการประชาชน โดยพ้ืนฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นสําคัญ (กรมการปกครอง, 2546) 

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552 หน้า 303) อธิบายว่า 
หลักการให้บริการ ได้แก่  

(1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ บริการท่ี
องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือท้ังหมด ไม่ใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออํานวยประโยชน์
บริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการดําเนินการนั้น ๆ ด้วย  

(2) หลักความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินการอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ
มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

(3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ท่ีมาใช้บริการทุกคนอย่างสมํ่าเสมอ  
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากบุคคล
อ่ืน ๆ อย่างชัดเจน  

(4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
(5) หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก 

สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 
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การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทําข้ึน เพ่ือสนองความต้องการ 
ส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการท่ีตอบสนองความต้องการได้รับความ
ปลอดภัย และกิจการท่ีตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการดําเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้ว่า
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์การของรัฐกับประชาชนท่ีให้บริการสินค้า
สาธารณะแก่ประชาชน ณ สํานักงาน ซ่ึงเจ้าหน้าท่ีเป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่คํานึงถึงตัวบุคคลท่ีขอรับบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด 
 
2.6  แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

2.6.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
การปกครองท้องถ่ินในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป็นเรื่องท่ีมี

ความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอํานาจ มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน 
ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถ่ินไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547 หน้า 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถ่ิน คือ การให้คนใน
ท้องถ่ิน คือ การให้คนในท้องถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครอง ตนเอง
โดยประชาชนในท้องถ่ิน ซ่ึงแนวคิดดังกล่าวมีพ้ืนฐานจากหลักการกระจายอํานาจการปกครอง 
(Decentralization) ท่ีหมายถึง การท่ีรัฐมอบอํานาจการปกครองให้องค์กรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง 
จัดทําบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้การกํากับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน สํานักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2555 หน้า 9) 
นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางให้อํานาจ หรือกระจายอํานาจไป
ให้หน่วยการปกครองท้องถ่ินเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถ่ินได้มีโอกาสในการปกครองร่วมกันท้ังหมด 
หรือบางส่วนในการบริหารท้องถ่ิน ตามหลักการท่ีว่าถ้าอํานาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถ่ิน
แล้ว รัฐบาลของท้องถ่ินก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น การ
บริหารการปกครองท้องถ่ินจึงจําเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาล
กลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลมีอํานาจในการตัดสินใจ และบริหารงานภายในท้องถ่ิน
ในเขตอํานาจของตน 

จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้ใน
สาระสําคัญ ดังนี้  

1) การปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง การจัดการปกครองท้องถ่ินของคนในท้องถ่ิน การจัดการ
ดังกล่าวกระทําโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาดําเนินการปกครอง ซ่ึงท้องถ่ินและชุมชนแต่ละ
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ชุมชนดังกล่าว อาจจะมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกันท้ังในด้านพ้ืนท่ี จํานวนประชากร ความเจริญม่ังค่ัง 
(เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วน
ตําบลกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา) ทําให้ ท้องถ่ินแต่ละท้องถ่ินมีลักษณะการปกครองท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ 

2) หน่วยการปกครองท้องถ่ินจะต้องมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าท่ีตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อํานาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ินนั้นจะต้องมีขอบเขต ท้ังนี้เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ินอย่างแท้จริง หากมีอํานาจมากเกินไป
หน่วยงานท้องถ่ินนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซ่ึงจะกระทบต่อความม่ันคงของชาติ อํานาจของ
ท้องถ่ินมีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถ่ินนั้นเป็นสําคัญ  

3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ินต้องมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดําเนินการปกครองตนเอง               
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประการ คือ  

3.1) สิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครอง                  
ส่วนท้องถ่ิน  

3.2) สิทธิท่ีจะกําหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหน้าท่ี  
4) มีองค์กรท่ีจําเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กร

ฝ่ายนิติบัญญัติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถ่ินแบบเทศบาล จะมีคณะเทศมนตรีเป็น ฝ่ายบริหารและสภา
เทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือ ในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 
เป็นฝ่ายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชาชนในท้องถ่ินมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถ่ิน จากหลักการท่ีว่าประชาชนใน
ท้องถ่ินรู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถ่ินจึงจําเป็นต้องมีคน
ในท้องถ่ินมาบริหารงาน เพ่ือจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถูกต้อง ส่งเสริมประชาชนใน
ท้องถ่ินให้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอํานาจตามวิถีของแนวทางระบอบ
ประชาธิปไตย 

2.6.2 การปกครองส่วนท้องถ่ินตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ปี พ.ศ. 2559 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2559 บัญญัติไว้ในหมวด 14 การปกครอง                

ส่วนท้องถ่ิน เพ่ือกําหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถ่ิน ไว้ดังนี้ 
มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถ่ิน การจัดต้ัง

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในรูปแบบใดให้คํานึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการ
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ปกครองตนเองในด้าน รายได้ จํานวน ความหนาแน่นของประชากร และพ้ืนท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ 
ประกอบกัน  

มาตรา 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าท่ีและอํานาจดูแลและจัดทําบริการ
สาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  

มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องดําเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีรายได้ของตนเองให้
สามารถดําเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างท่ียังไม่อาจดําเนินการได้ให้รัฐจัดสรร
งบประมาณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามควรแก่กรณี  

มาตรา 247 วรรค 3 การจัดทําบริการสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีโดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซ่ึงต้องสอดคล้องกับรายได้ของท้องถ่ิน 
และให้มีกฎหมายบัญญัติถึงกลไก และข้ันตอนในการกระจายอํานาจของส่วนราชการให้แก่ท้องถ่ินด้วย  

มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดทําบริการ
สาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  

การกํากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงต้องทําเพียงเท่าท่ีจําเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์
ของประชาชนในท้องถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมาตรการในการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเก่ียวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการ
ปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถ่ินด้วย  

มาตรา 248 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติ ซ่ึงต้องคํานึงถึงความเหมาะสมและความจําเป็นของแต่ละท้องถ่ิน การจัดให้มีมาตรฐานท่ี
สอดคล้องกัน เพ่ือให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินด้วยกันได้  

มาตรา 249 วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถ่ินต้องมาจากการเลือกต้ัง  
มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถ่ินให้มาจากการเลือกต้ังหรือมาจากความเห็นชอบของสภา

ท้องถ่ิน หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอ่ืนก็ได้ แต่ต้องคํานึงถึงการมี
ส่วนร่วมของประชาชนด้วย ซ่ึงเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถ่ินและผู้บริหารท้องถ่ิน  
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซ่ึงต้องคํานึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  
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มาตรา 250 ในการดําเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน สภาท้องถ่ิน และผู้บริหารท้องถ่ิน
เปิดเผยข้อมูลและดําเนินการให้ประชาชนในท้องถ่ินมีส่วนร่วมด้วย ซ่ึงเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏใน
รัฐธรรมนูญฉบับก่อน 

มาตรา 251 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีสิทธิเข้าชื่อกันเพ่ือเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพ่ือถอดถอนสมาชิกสภาท้องถ่ิน หรือผู้บริหารท้องถ่ินได้  

 
2.6.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในปัจจุบันของไทย  

ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   
1) การปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบท่ัวไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีมีอยู่ท่ัว

ประเทศ ซ่ึงในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การ
บริหารส่วนตําบล (อบต.)  

2) การปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบท่ัวไป 
จะมีข้ึนเป็นกรณีไป ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเท่ียว ซ่ึงไม่เหมาะสมท่ี
จะใช้รูปแบบ ท่ัวไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 
2555 หน้า 9-11)  

โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบท่ัวไป โดยกําหนดให้มี การเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
โครงสร้างใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุด  

และตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2546 โครงสร้างขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ทําหน้าท่ี
นิติบัญญัติ มีวาระการดํารงตําแหน่งคราวละ 4 ปี สําหรับจํานวนของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดของแต่ละจังหวัดข้ึนอยู่กับจํานวนราษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตามจํานวนราษฎรแต่ละ
จังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรท่ีประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีท่ีมีการเลือกต้ัง ดังนี้ 

จังหวัดใดมีประชากรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จํานวน  24 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด จํานวน 30 คน 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 

 

 
5-24 

 

จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด จํานวน 36 คน 

จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,500,000 คน  แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน  ให้มีสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด จํานวน 42 คน 

จังหวัดใดมีประชากรเกิน 2,000,000 คนข้ึนไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
จํานวน 48 คน 

นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการดํารงตําแหน่งคราวละ 4 ปี ทําหน้าท่ีเป็นหัวหน้าฝ่าย
บริหาร  ซ่ึงมีท่ีมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด มีอํานาจแต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามท่ีกฎหมายกําหนด สําหรับรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ 

        ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน 

        ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งต้ังรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 

        ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งต้ังรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

        องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอํานาจและหน้าท่ีเป็นหน่วยงานอํานวยการ บูรณาการ                  
การประสานงาน ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน                 
การจัดทําโครงการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะท่ีมีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือ
ภารกิจขนาดใหญ่ท่ีไม่ซํ้าซ้อนกับเทศบาล ซ่ึงต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อน 
ในกรณีท่ีดําเนินการซํ้าซ้อนกับเทศบาล เช่น การบํารุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม (แหล่งน้ํา 
ทรัพยากรธรรมชาติการจัดทําบ่อบําบัดน้ําเสีย การจัดการขยะ หรืออ่ืน ๆ) การจัดต้ังศูนย์บริการผู้สูงอายุ                
ผู้พิการ เป็นต้น หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอํานวยการด้านการ 
บริหารงานท้องถ่ินให้แก่เทศบาล และให้การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของรัฐตามท่ีได้รับการร้องขอ  

2. เทศบาล 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี12)  

พ.ศ. 2546 องค์การเทศบาล ประกอบด้วย สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี 
มาตรา 15 สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลซ่ึงมาจากการเลือกต้ัง โดยตรงของ

ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ินตามจํานวน ดังต่อไปนี้ 
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 (1) สภาเทศบาลตําบล ประกอบด้วยสมาชิกจํานวน 12 คน 
 (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจํานวน 18 คน  
 (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจํานวนยี่สิบสี่คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกต้ังเป็นสมาชิก

สภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ินแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ท่ีพ้นจากตําแหน่งสมาชิกสภาท้องถ่ิน คณะผู้บริหาร
ท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน รองผู้บริหารท้องถ่ิน หรือท่ีปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถ่ิน  
เพราะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการท่ีกระทํากับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน ยังไม่ถึงห้าปีนับถึงวันรับสมัครเลือกต้ัง  

ในกรณีท่ีตําแหน่งสมาชิกสภาเทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยังมิได้มีการเลือกต้ังสมาชิกสภา
เทศบาลข้ึนแทนตําแหน่งท่ีว่าง ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าท่ีมีอยู่ 
 มาตรา 48 ทวิ ให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งซ่ึงมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน
ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน  
 มาตรา 48 อัฏฐ นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ังรองนายกเทศมนตรี ซ่ึงมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล                   
เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายได้ ตามเกณฑ์
ดังต่อไปนี้ 

 (1) เทศบาลตําบล ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน 
 (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน 
 (3) เทศบาลนคร ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน  
นายกเทศมนตรีอาจแต่ง ต้ัง ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรี  

ซ่ึงมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลได้โดยในกรณีเทศบาลตําบลให้แต่งต้ังได้จํานวนรวมกันไม่เกิน 2 คน ในกรณี
เทศบาลเมืองให้แต่งต้ังได้จํานวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบาลนครให้แต่งต้ังได้ จํานวนรวมกัน
ไม่เกิน 5 คน 

 
3. องค์การบริหารส่วนตําบล (อบต.)  

รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดและมีความใกล้ชิด
กับประชาชนในท้องถ่ินมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถ่ินมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและราชการส่วนท้องถ่ิน จัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล  
พ.ศ. 2537 ซ่ึงมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันท่ี 2 มีนาคม พ.ศ. 2538   
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ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล แก้ไขเพ่ิมเติมโดย พ.ร.บ.สภาตําบล
และองค์การบริหารส่วนตําบล (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนตําบลประกอบด้วย               
สภาองค์การบริหารส่วนตําบล (สภา อบต.) และนายกองค์การบริหารส่วนตําบล 

สภาองค์การบริหารส่วนตําบล มาตรา 45 สภาองค์การบริหารส่วนตําบล ประกอบด้วย สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนตําบลจํานวนหมู่บ้านละ 2 คน ซ่ึงเลือกต้ังข้ึนโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกต้ังในแต่ละ
หมู่บ้านในเขตองค์การ บริหารส่วนตําบลนั้น  

หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกต้ังและการเลือกต้ังให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ัง
สมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน อายุของสภาองค์การบริหารส่วนตําบลมีกําหนดคราวละ 4 ปี 
นับแต่วันเลือกต้ัง มาตรา 46 สภาองค์การบริหารส่วนตําบล มีอํานาจหน้าท่ีดังต่อไปนี้  

(1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตําบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหาร กิจการ
ขององค์การบริหารส่วนตําบล 

 (2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตําบล ร่างข้อบัญญัติ 
งบประมาณรายจ่ายประจําปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติม 

 (3) ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย 
แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตําบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 

มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนตําบลเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล หรือสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนตําบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตําบล โดยมีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน
ธุรการ และจัดการประชุม และงานอ่ืนใดตามท่ีประธานสภาองค์การบริหารส่วนตําบลมอบหมาย ท้ังนี้ให้
คํานึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตําบล เลขานุการสภา
องค์การบริหารส่วนตําบลพ้นจากตําแหน่งเม่ือครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนตําบล หรือเม่ือมีการ
ยุบสภาองค์การบริหารส่วนตําบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนตําบลมีมติให้พ้นจากตําแหน่ง 

นายกองค์การบริหารส่วนตําบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนตําบลมีนายกองค์การบริหาร
ส่วนตําบลคนหนึ่ง ซ่ึงมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน  

มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจหน้าท่ีในการพัฒนาตําบลท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายองค์การบริหารส่วนตําบล มีหน้าท่ีต้องทําในเขต 
องค์การบริหารส่วนตําบล ดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก  
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(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมท้ังกําจัดมูลฝอย                   
และสิ่งปฏิกูล  

(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
(8) บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน  
(9) ปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้               

ตามความจําเป็นและสมควร 
 

4. กรุงเทพมหานคร 
          กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

รูปแบบพิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมีการ
บริหารจัดการเฉพาะ ตามท่ีพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528                
วางหลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 

  (1) สภากรุงเทพมหานคร 
  (2) ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร   
 สภากรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสมาชิกสภากรุงเทพมหานคร (ส.ก.) มาจากการ

เลือกต้ังจากประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภากรุงเทพมหานคร 1 คน                  
รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซ่ึงสภากรุงเทพมหานครเลือก จากสมาชิกสภาโดยให้
ดํารงตําแหน่งวาระละ 2 ปี 

 ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกต้ัง  โดยวิธีออก
เสียงลงคะแนนโดยตรงและลับ     

         ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการดํารงตําแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกต้ัง 
การเลือกต้ังผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระทําได้เม่ือได้มีพระราชกฤษฎีกากําหนดให้มีการเลือกต้ัง
แล้ว ซ่ึงระบุวันเลือกต้ังและระยะเวลารับสมัครเลือกต้ัง    

         ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอํานาจหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ กําหนดนโยบายและบริหารราชการสั่งอนุญาต อนุมัติเก่ียวกับราชการ
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ของกรุงเทพมหานคร แต่งต้ังและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ท่ีปรึกษาบริหารราชการ
ตามท่ีคณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยมอบหมายวางระเบียบเพ่ือให้
งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  

5. เมืองพัทยา  
 เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ ท่ีได้เคยทดลองใช้การจัดการปกครอง

แบบผู้จัดการเมือง (City Manager) หรือท่ีเรียกว่า Council and manager From เพียงแห่งเดียวนับ 
ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา โดยสาระสําคัญของรูปแบบนี้ คือ  
แยกความรับผิดชอบระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร เป็นการให้ได้มาซ่ึงผู้บริหารท่ีเป็นมืออาชีพ 

เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.2542  
และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2552 ได้กําหนดให้โครงสร้างการบริหารเมืองพัทยา ประกอบด้วย                 
สภาเมืองพัทยา และนายกเมืองพัทยา ดังนี้   

สภาเมืองพัทยา ทําหน้าท่ีฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมาชิกเมืองพัทยาจํานวน 24 คน มาจาก
การเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยาจะเลือกสมาชิกสภา               
1 คนเป็นประธานสภาเมืองพัทยา และเลือกอีก 2 คน เป็นรองประธานสภาเมืองพัทยา แล้วเสนอผู้ว่า
ราชการจังหวัดชลบุรีแต่งต้ัง สมาชิกสภาเมืองพัทยามีวาระการดํารงตําแหน่งคราวละ 4 ปี ประธานสภา
เมืองพัทยามีหน้าท่ีดําเนินการประชุม และดําเนินกิจการอ่ืน ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของเมืองพัทยา 
นอกจากนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยาทําหน้าท่ีเลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานธุรการ  
และการจัดประชุมและงานอ่ืนใดตามท่ีสภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 2547, หน้า 5)  

นายกเมืองพัทยา ทําหน้าท่ีฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกต้ัง 
ในเขตเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยามีวาระการดํารงตําแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมือง
พัทยา นายกเมืองพัทยาสามารถจัดต้ังทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจําเป็นและเหมาะสม  
เช่น รองนายกเมืองพัทยาไม่เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธานท่ี
ปรึกษา หรือคณะท่ีปรึกษาของนายกเมืองพัทยาได้ 
 
 
2.7 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
         สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2561) ได้ทําการสํารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 พบว่า 
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 งานบริการ/โครงการ 
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ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 91.00 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และสิ่งอํานวย
ความสะดวก ผู้รับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 90.60 สามารถเรียงลําดับ
จากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความ
สะดวก ช่องทางการให้บริการ และกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ตามลําดับ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจ
โดยภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.40 สามารถเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อผลสัมฤทธิ์ของ
ภารกิจ ความคุ้มค่าของภารกิจ และคุณภาพของการบริการตามลําดับ   

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบแต่ละโครงการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมท้ัง
กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และสิ่งอํานวยความ
สะดวกผู้รับบริการงานบริการ และคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ของ
ภารกิจในโครงการปรับปรุงถนน โดยการปรับปรุงคุณภาพวัสดุชั้นพ้ืนทางด้วยปูนซีเมนต์โดยใช้เครื่องจักร 
Recycling แล้วทําผิวจราจรแอสฟัลติกคอนกรีต ถนนสายชม. ถ.1-0082 บ้านต้นตัน หมู่ท่ี 3 ตําบลแม่ก๊า 
– บ้านใหม่สามหลัง  หมู่ท่ี 8 ตําบลบ้านกลาง อําเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่  งานบริการของโรงเรียน
บ้านแม่งอนข้ีเหล็กสังกัดสํานักการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม งานบริการจัดเก็บค่าธรรมเนียมภาษี
ประเภทน้ํามันขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ และงานบริการตัดก่ิงไม้ เนื่องจากมีก่ิงไม้หักโค่น
และบางจุดก่ิงไม้ปิดบังทางเดินจราจร ตามลําดับ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ 
เทศบาลเมืองแม่ปืม อําเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
การให้บริการของงานบริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลตําบลแม่ปืม โดยภาพรวมมีคะแนน
ตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) จําแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10     
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.1) 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.6) 
กองแผนงาน สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ           

ของนิสิตท่ีมีต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2558 พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
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ต่อการจัดการเรียนการสอนและการให้บริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคามอยู่ในระดับมาก ท้ังนี้อาจ
เนื่องมาจากคณาจารย์ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับความเป็นครู มีความรู้ ความสามารถและ                    
ความเชี่ยวชาญในเนื้อหาวิชา มีการวางแผนและเตรียมการสอนท่ีดี มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนท่ี
เหมาะสม เช่น หลักสูตร รายวิชาและเนื้อหาวิชา มีสื่อ/เอกสารและอุปกรณ์ประกอบการสอนท่ีทันสมัย   
สื่อ/เอกสารประกอบการเรียนการสอนมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และ
อุปกรณ์การสอนมีประสิทธิภาพ รวมท้ังด้านอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเทอากาศ ความสงบร่มรื่น รอบบริเวณอาคารและความ
เพียงพอของโต๊ะและเก้าอ้ี เป็นต้น นอกจากนี้อาจเนื่องมาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาให้คําแนะนํา/ดูแลเอาใจใส่
และ รับรู้เข้าใจถึงปัญหาของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทางวิชาการ/จัด
ประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/จัดอบรมเพ่ือประโยชน์ของผู้เรียน  ความเหมาะสมของแบบฟอร์มท่ีขอรับ
บริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบัน มีการสนับสนุนกิจกรรมของ
นิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนการศึกษา 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
2.77 เม่ือพิจารณาเป็นรายได้ พบว่า ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.81 รองลงมา คือ ด้านความ
เชื่อม่ันไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.79 และด้านความ
น่าเชื่อถือและด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้าหรือ 
บริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ  
เม่ือลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซ้ือสินค้าและใช้บริการของร้าน               
เซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวังทําให้เกิด 
ความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซ้ือสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้าจะยังคง
เลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ท พร้อมท้ังบอกต่อสิ่งดี ๆ ท่ีลูกค้าได้รับจากการ
ใช้บริการไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
 ท้ังนี้จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีมีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สามารถนําประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ได้ในระดับหนึ่ง  
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บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการ  

 
การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติ ท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ           

(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ของเทศบาลตําบลเมืองงาย อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่                 
ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คุณภาพของงานบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะใน
การบริการประชาชนต่องานด้านบริการท่ีดําเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 จํานวน 4 งาน ดังนี้ 

1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม           

 
3.1  ประชากร กลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา  คือ  ประชาชนท่ีได้รับบริการจากเทศบาลในงานท้ัง 4 ด้าน โดยศึกษาจาก
กลุ่มตัวอย่างท่ีได้รับบริการในงานแต่ละด้าน โดยใช้เทคนิคการเลือกตัวอย่าง แบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่าการสุ่มแบบพิจารณา (Judgment Sampling) (อ้างใน www.watpon.com)     
ซ่ึงสามารถกําหนดได้ดังต่อไปนี้ 
  3.1.1 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (โครงการบริหารจัดการขยะมูลฝอยชุมชน       
“เมืองงายสะอาด”) หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ขนาดตัวอย่างจํานวน 100 ราย                  
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  3.1.2 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (การให้บริการด้านการแพทย์
ฉุกเฉิน รับ-ส่ง ผู้ป่วยถึงโรงพยาบาลตลอด 24 ชั่วโมง) หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน
ผู้รับบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ขนาดตัวอย่างจํานวน 100 ราย 

3.1.3 งานด้านรายได้หรือภาษี (โครงการเสียภาษีร่วมกันสร้างสรรค์ชุมชนสู่สังคมท่ียั่งยืน 
ประจําปีงบประมาณ 2562) หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านรายได้หรือ
ภาษี ขนาดตัวอย่างจํานวน 100 ราย 

3.1.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (การออกบริการจ่ายเบ้ียยังชีพแก่
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ ) หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขนาดตัวอย่างจํานวน 100 ราย   
 คณะผู้ศึกษาได้กําหนดกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive หรือ Judgmental Sampling) เนื่องจากทางผู้วิจัยต้องการเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีได้รับบริการ
จากเทศบาลในงานท้ัง 4 ด้าน เพ่ือให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรท่ีได้รับบริการจริง  
 
 
3.2  วิธีการดําเนินการ 

3.2.1  เครื่องมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
  เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม            
โดยแยกประเภทของแบบสอบถามตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจากการได้รับบริการเฉพาะงาน ซ่ึงใน
การศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้แบ่งลักษณะงานแบ่งออกเป็น 11 งาน มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
01 งานด้านบริการกฎหมาย - บริการความรู้ด้านกฎหมายให้กับประชาชน 
02 งานด้านทะเบียน - การแจ้งเกิด ตาย ย้ายทะเบียนบ้าน 

- การขอเลขท่ีบ้าน 
- คัดกรองสําเนา 
- การปลูกสร้างบ้านใหม่ หรือรื้อถอนบ้าน 

03 งานด้านโยธา  - การยื่นคําขออนุญาตสิ่งก่อสร้างอาคารพร้อมเอกสาร 
- การขอใบอนุญาตสิ่งก่อสร้าง 
- การก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า เข่ือน ฯลฯ 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 

 

 
5-33 

 

รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
- เจ้าหน้าท่ีให้คําปรึกษาแนะนําหรือตรวจสอบ 
  เก่ียวกับงานก่อสร้าง 
- งานซ่อมบํารุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน เข่ือน  
  ทางเท้า ฯลฯ 
- งานซ่อมบํารุงการไฟฟ้าในเขตเทศบาล 
- งานขุดลอกลําเหมือง ท่อระบายน้ํา 

04 งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล - การกําจัดขยะ และแยกขยะ 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการรถ 
  ดูดสิ่งปฏิกูล 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงการสาธิตการทําปุ๋ยหมักจากขยะอินทรีย์ภายใน 
  ชุมชน 
- งานทะเบียนพาณิชย์ (การจัดต้ังใหม่ เปลี่ยนแปลง 

ยกเลิก) 
- ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตสะสมอาหาร, ใบอนุญาต    
  กิจการท่ีเป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 
 

 
05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด          
ในท่ีสาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตามสถานท่ีต่างๆ เพ่ือให้เกิดความ      
สะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพ้ืนท่ี 

- รับผิดชอบการกวาดถนนสายหลัก สายรอง และตรอก
ซ อ ก ซ อ ย ต่ า ง ๆ  ต ล อ ด จ น ทํ า ค ว า ม ส ะ อ า ด ตู้                          
โทรศัพท์สาธารณะ ป้ายรถประจําทาง เก็บเศษขยะ            
ข้างทาง เกาะกลางถนน ฯลฯ 

06 งานด้านการศึกษา - การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
- การส่งเสริมการกีฬาของประชาชน 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
- การอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถ่ิน 
- การส่งเสริมการอนุรักษ์ทํานุบํารุงศาสนา 

07 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา            
สาธารณภัย 

- การบริการรับ – ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติเหตุ 
  กรณีฉุกเฉิน (งานกู้ชีพ กู้ภัย) 
- ป้องกันแนวไฟป่า ตัดก่ิงไม้ 
- การระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- การบรรเทาภัยแล้ง 
- การให้บริการแพทย์ฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง 
  การรับแจ้งเหตุสาธารณภัย และการให้ความช่วยเหลือ

ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยในเบ้ืองต้น 
  24 ชั่วโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 
 

- รับชําระภาษีบํารุงท้องท่ี ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและ 
  ท่ีดิน 
- รับชําระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่างๆ  
- รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปลี่ยนแปลงและยกเลิกการ 
  ประกอบการพาณิชย์กิจ 
- รับแจ้งการจัดต้ัง การประกอบกิจการน้ํามันเชื้อเพลิง 
- จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ (ขยะมูลฝอย, การขอ 
  อนุญาตต่างๆ) 

09 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

- เบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยติดเชื้อ  
- จดทะเบียนผู้พิการ 
- ลงทะเบียนผู้สูงอายุ เพ่ือขอรับเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ 
- กองทุนสวัสดิการชุมชน 
- การติดต่อทําบัตรประจําตัวคนพิการ 
- การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือน 
  ยากจน (ทุนการศึกษา) 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกาส  
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
  ผู้ป่วยเรื้อรัง 

10 งานด้านสาธารณสุข - การจัดการขยะในชุมชน บ้าน วัด โรงเรียน                
สถานประกอบการและองค์กรต่างๆ ในชุมชน 

- ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสายหลัก เช่น ตัดหญ้า  
  เก็บขยะข้างทาง 
- ให้งบประมาณสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพและ 
  ป้องกันโรคแก่หน่วยงานบริการสาธารณสุข องค์กร 
  ประชาชน หน่วยงานอ่ืน ศูนย์เด็กเล็ก ผู้สูงอายุ 
  ผู้พิการตามโครงการฯ ของกองทุนสุขภาพเทศบาล 

11 งานด้านอ่ืน ๆ  - โครงการหรืองานด้านอ่ืนๆ นอกเหนือจากงานท่ีได้ 
  ระบุข้างต้น เช่น การร้องขอ ร้องทุกข์ของประชาชน  
  เบ้ืองต้น 

 
3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 

         คณะผู้ ศึกษาทําการจัดเก็บข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารและใช้แบบสอบถาม          
ตามลักษณะงานท่ีเก่ียวข้อง  

 
3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 

         วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือหาความถ่ี ค่าร้อยละ                  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาตามความเหมาะสมโดยสัมพันธ์กับ
วัตถุประสงค์ของการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

           คณะผู้ศึกษาได้ทําการสรุปคะแนนการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจําปี พ.ศ. 2562 มีเกณฑ์พิจารณาระดับความพึงพอใจ
ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   95 ข้ึนไป ได้คะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   90 - 95 ได้คะแนน  9 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   85 - 90 ได้คะแนน  8 
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  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   80 - 85 ได้คะแนน  7 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   75 - 80 ได้คะแนน  6 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   70 - 75 ได้คะแนน  5 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   65 - 70 ได้คะแนน  4 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   60 - 65 ได้คะแนน  3 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   55 - 60 ได้คะแนน  2 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    50 - 55 ได้คะแนน  1 
  ระดับความพึงพอใจตํ่ากว่าร้อยละ    50  ได้คะแนน  0 
 
แปลผลค่าเฉลี่ยท่ีได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยการคํานวณค่าสถิติพ้ืนฐานของคะแนน มีดังนี้  

1) หาค่าร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรายการใด    = ค่าเฉลี่ยของรายการนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง 5) 
      โดยมีการกําหนดเกณฑ์การแปลผลระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับความพึงพอใจ 
   5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
   3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
   2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
   1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

2) การคํานวณคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม คะแนนเฉลี่ย                 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม =      (A+B+C+D) 
                                                          4 
หมายเหตุ 

A    หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
B  หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
C หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
D หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ       
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจําปี พ.ศ. 2562 ของเทศบาลตําบลเมืองงาย โดยการประเมิน           
ความพึงพอใจครั้งนี้ ได้แบ่งการนําเสนอผลการศึกษาตามลักษณะของงานท่ีให้บริการท้ัง 4 ด้าน         
ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความพึงพอใจของการให้บริการ               
3) ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน     
4.1 งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชน หรือผู้เก่ียวข้องท่ีมารับบริการในงาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล จํานวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.00               
มีอายุมากกว่า 60 ปีข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 55.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 56.00               
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว  คิดเป็นร้อยละ 31.00 และอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลมากกว่า 20 ปี              
คิดเป็นร้อยละ 97.00 (ตารางท่ี 4.1) 

 
ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 
1. เพศ   
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     1) ชาย 49 49.00 
     2) หญิง 51 51.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ตํ่ากว่า 20 ปี 3 3.00 
     2) 20 – 30 ปี 6 6.00 
     3) 31 – 40 ปี 7 7.00 
     4) 41 – 50 ปี 14 14.00 
     5) 51 – 60 ปี 15 15.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 55 55.00 

รวม 100 100.00 
ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 2 2.00 
     2) ประถมศึกษา 56 56.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 10 10.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 20 20.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 1 1.00 
     6) ปริญญาตรี 11 11.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 7 7.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ - - 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน - - 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 31 31.00 
     5) เกษตรกร 20 20.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 18 18.00 
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     7) อ่ืน ๆ ได้แก่  ผู้สูงอายุ  แม่บ้าน 24 24.00 
รวม 100 100.00 

5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ตํ่ากว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี 1 1.00 
     4) 11 – 20 ปี  2 2.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 97 97.00 

รวม 100 100.00 
 
 
 
 
 
 
 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดําเนินงานของเทศบาลโดยวัดได้จากการสอบถามระดับความพึงพอใจ
ของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการ
ประเมินของเทศบาลต่อการดําเนินงานในด้านข้ันตอนการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 ด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาล  มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9     
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60  คิดเป็นร้อยละ 92.00 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9                  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 (ตารางท่ี 4.2) 

 
ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการดําเนินงาน  

ในการให้บริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
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รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ     
1 )  มี โ ค ร งส ร้ า ง / แผ นผั ง ข้ั น ตอนการบริ ก า ร ท่ี        

ชัดเจน โปร่งใส 
4.72 0.604 94.40 9 

2) มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลาการ
ให้บริการท่ีเหมาะสม 

4.61 0.723 92.20 9 

3) มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลท่ีเก่ียวข้อง
อย่างชัดเจน 

4.69 0.598 93.80 9 

4) มีนวัตกรรม และมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทันสมัยในการให้บริการ 

4.65 0.744 93.00 9 

5) มีระบบการให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง 4.65 0.702 93.00 9 
โดยภาพรวม 4.66 0.623 93.20 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.58 0.806 91.60 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ/
วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

4.59 0.911 91.80 9 

3) มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพันธ์ 
โปสเตอร์  ป้ายประชาสัมพันธ์ 

 

4.64 0.718 92.80 9 

ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ 
4.55 0.947 91.00 9 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.62 0.850 92.40 9 
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โดยภาพรวม 4.60 0.776 92.00 9 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ    

มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี 
4.63 0.774 92.60 9 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้คําปรึกษา
อย่างถูกต้อง เชื่อถือได้ 

4.68 0.790 93.60 9 

3)  มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง 4.69 0.787 93.80 9 
4) มีความเสมอภาคในการให้บริการ     4.61 0.875 92.20 9 
5) มีความซ่ือสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.67 0.739 93.40 9 

โดยภาพรวม 4.66 0.749 93.20 9 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก     
1) สถานท่ี ต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก              

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.71 0.671 94.20 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก า รบ ริ ก า ร แล ะ มี จุ ดประชาสั ม พั นธ์ บริ การ          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.70 0.674 94.00 9 

3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมและสิ่งอํานวย
ความสะดวกท่ีเหมาะสม เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

4.73 0.601 94.60 9 

4) จัดให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้ พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.75 0.626 95.00 9 

5) หน่วยงานจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีอํานวยความสะดวก และ
ให้ความเข้าใจในเรื่องท่ีขอรับบริการ 

4.69 0.813 93.80 9 

โดยภาพรวม 4.72 0.631 94.40 9 
ในภาพรวมท้ัง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงาน                  

ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 
และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาคือ       
มีความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการจํานวนเท่ากัน         
และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ตามลําดับ (ตาราง 4.3) 
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ตารางท่ี 4.3 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวม งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  4.66 0.623 93.20 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.60 0.776 92.00 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.66 0.749 93.20 9 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 4.72 0.631 94.40 9 

รวม 4.66 0.695 93.20 9 
 
ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

- เทศบาลควรเพ่ิมจุดท้ิงขยะหรือเพ่ิมขนาดถังขยะให้ใหญ่ข้ึน และจัดทําท่ีท้ิงขยะให้มิดชิด
สามารถป้องกันการคุ้ยเข่ียจากสัตว์ได้ 

- ในการให้บริการเก็บขยะในบางครั้งอาจจะดําเนินการด้วยความเร่งรีบทําให้ถุงดําท่ีใช้บรรจุขยะ
ฉีกขาด และมีขยะตกกระจายบริเวณถนน  

- อยากให้เทศบาลทําการเพ่ิมจํานวนวันในการออกให้บริการเก็บขยะภายในเขตพ้ืนท่ี 
- ปัจจุบันพบว่ามีการลักลอบนําขยะจากนอกพ้ืนท่ีมาท้ิงทางเทศบาลจึงควรประชาสัมพันธ์และ

รณรงค์ให้ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีร่วมกันสอดส่องดูแล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.2 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เก่ียวข้องท่ีมารับบริการใน
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จํานวน 100 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
55.00  มีอายุมากกว่า 60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 62.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
67.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ  แม่บ้าน และข้าราชการบํานาญ คิดเป็นร้อยละ 
31.00 และอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลมากกว่า 20 ปี โดยคิดเป็นร้อยละ 97.00 (ตารางท่ี 4.4) 
 

ตารางท่ี 4.4 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 45 45.00 
     2) หญิง 55 55.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ตํ่ากว่า 20 ปี 1 1.00 
     2) 20 – 30 ปี 5 5.00 
     3) 31 – 40 ปี 5 5.00 
     4) 41 – 50 ปี 10 10.00 
     5) 51 – 60 ปี 17 17.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 62 62.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 1 1.00 
     2) ประถมศึกษา 67 67.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 5 5.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 18 18.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 6 6.00 
     6) ปริญญาตรี 3 3.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 3 3.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ - - 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน - - 
ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 26 26.00 
     5) เกษตรกร 22 22.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 18 18.00 
     7) อ่ืน ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ แม่บ้าน และข้าราชการบํานาญ 31 31.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ตํ่ากว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี - - 
     4) 11 – 20 ปี  3 3.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 97 97.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดําเนินงานของเทศบาล โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ           
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดําเนินงานใน                  
ด้านข้ันตอนการให้บริการของเทศบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  คิดเป็นร้อยละ 
95.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 
96.20 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 
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(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 
(ตารางท่ี 4.5) 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการดําเนินงาน 
ในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ     
1) มีโครงสร้าง/แผนผังข้ันตอนการบริการท่ีชัดเจน 

โปร่งใส 
4.80 0.449 96.00 10 

2) มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลา        
การให้บริการท่ีเหมาะสม 

4.80 0.449 96.00 10 

3) มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลท่ีเก่ียวข้อง    
อย่างชัดเจน 

4.79 0.478 95.80 10 

4) มีนวัตกรรม และมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทันสมัยในการให้บริการ 

4.79 0.456 95.80 10 

5) มีระบบการให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง 4.79 0.478 95.80 10 
โดยภาพรวม 4.79 0.458 95.80 10 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.82 0.411 96.40 10 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ/วันหยุด    
นักขัตฤกษ์ 

4.82 0.411 96.40 10 

3) มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพันธ์ 
โปสเตอร์  ป้ายประชาสัมพันธ์ 

4.81 0.419 96.20 10 

4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ 

4.79 0.456 95.80 10 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.79 0.456 95.80 10 
โดยภาพรวม 4.81 0.421 96.20 10 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ             

มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี 
4.81 0.443 96.20 10 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้คําปรึกษา         
อย่างถูกต้อง เชื่อถือได้ 

4.80 0.449 96.00 10 

3)  มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็วและถูกต้อง 4.80 0.471 96.00 10 
4) มีความเสมอภาคในการให้บริการ     4.79 0.478 95.80 10 
5) มีความซ่ือสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.78 0.484 95.60 10 

โดยภาพรวม 4.80 0.457 96.00 10 
ตารางท่ี 4.5 (ต่อ)  

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก     
1) สถานท่ี ต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก              

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.81 0.443 96.20 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก า ร บ ริ ก า ร แ ล ะ มี จุ ดประชาสั ม พั นธ์ บริ การ          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.80 0.449 96.00 10 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมและสิ่งอํานวย
ความสะดวกท่ีเหมาะสม เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

4.81 0.443 96.20 10 

4) จัดให้ มีสิ่ งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้ พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.81 0.443 96.20 10 

5) หน่วยงานจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีอํานวยความสะดวก และให้
ความเข้าใจในเรื่องท่ีขอรับบริการ 

4.81 0.443 96.20 10 

โดยภาพรวม 4.81 0.442 96.20 10 
 

ในภาพรวมท้ัง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 
และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ และสิ่งอํานวย       
ความสะดวกมากท่ีสุดเท่ากัน รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และมีความพึงพอใจ
ต่อข้ันตอนการให้บริการ ตามลําดับ (ตาราง 4.6) 
 

ตารางท่ี 4.6 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  4.79 0.458 95.80 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.81 0.421 96.20 10 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.80 0.457 96.00 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 0.442 96.20 10 

รวม 4.80 0.445 96.00 10 
 
ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  - ควรมีการเตรียมความพร้อมในการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ีและอุปกรณ์ในการป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัยให้สามารถรองรับกับเหตุการณ์ฉุกเฉินต่างๆ ได้ตลอดเวลา 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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  - ควรมีการจัดส่งเจ้าหน้าท่ีเข้ารับการอบรมเพ่ือเป็นการพัฒนาความรู้อย่างต่อเนื่องอยู่เสมอ และ
ควรมีการออกหน่วยให้ความรู้ในเรื่องการแจ้งจุดเกิดเหตุ และการแพทย์ฉุกเฉินเบ้ืองต้นให้แก่ประชาชนใน
เขตพ้ืนท่ี 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.3 งานด้านรายได้หรือภาษี 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เก่ียวข้องท่ีมารับบริการใน
งานด้านรายได้หรือภาษี จํานวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 51.00                   
มีอายุมากกว่า 60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 38.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 61.00 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ 31.00 และส่วนใหญ่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลมากกว่า 
20 ปี คิดเป็นร้อยละ 97.00 (ตารางท่ี 4.7) 
 
ตารางท่ี 4.7 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 

1. เพศ   

     1) ชาย 51 51.00 

     2) หญิง 49 49.00 

รวม 100 100.00 

2. อายุ   

     1) ตํ่ากว่า 20 ปี - - 

     2) 20 – 30 ปี 9 9.00 

     3) 31 – 40 ปี 12 12.00 

     4) 41 – 50 ปี 10 10.00 

     5) 51 – 60 ปี 31 31.00 

     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 38 38.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษา   

     1) ไม่ได้ศึกษา - - 

     2) ประถมศึกษา 61 61.00 

     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 10 10.00 

     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 13 13.00 

     5) อนุปริญญา/ปวส. 2 2.00 

     6) ปริญญาตรี 14 14.00 

     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 

4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 6 6.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ - - 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 1 1.00 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 28 28.00 
     5) เกษตรกร 31 31.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 18 18.00 
     7) อ่ืน ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ  แม่บ้าน  และนักศึกษา 16 16.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ตํ่ากว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี 1 1.00 
     4) 11 – 20 ปี  2 2.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 97 97.00 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 

รวม 100 100.00 
 

 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          

แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดําเนินงานของเทศบาล โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ           
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดําเนินงานในด้าน
ข้ันตอนการให้บริการของเทศบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 
93.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 และ
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 
(ตารางท่ี 4.8) 
ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการดําเนินงาน  
                ในการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ     
1)  มีโครงสร้าง / แผนผังข้ันตอนการบริการท่ีชัดเจนโปร่งใส 4.71 0.463 94.20 9 
2) มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลา

การบริการท่ีเหมาะสม 
4.67 0.483 93.40 9 

3)  มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลท่ีเก่ียวข้องชัดเจน 4.71 0.463 94.20 9 
4) มีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยในการ

ให้บริการ 
4.57 0.676 91.40 9 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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5) มีระบบการให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง 4.71 0.463 94.20 9 
โดยภาพรวม 4.68 0.492 93.60 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ ณ สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว 
4.67 0.483 93.40 9 

2) การให้บริการนอกสถานท่ี / นอกเวลาราชการ/
วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

4.71 0.463 94.20 9 

3) มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพันธ์ 
โปสเตอร์ ป้ายประชาสัมพันธ์ 

4.57 0.676 91.40 9 

4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ 

4.57 0.676 91.40 9 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.62 0.669 92.40 9 
โดยภาพรวม 4.63 0.574 92.60 9 

ตารางท่ี 4.8 (ต่อ)     

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ             

มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี 
4.81 0.402 96.20 10 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้คําปรึกษา  
อย่างถูกต้อง เชื่อถือได้ 

4.71 0.463 94.20 9 

3) มีความตรงต่อเวลาบริการรวดเร็วและถูกต้อง 4.71 0.463 94.20 9 
4) มีความเสมอภาคในการให้บริการ 4.71 0.463 94.20 9 
5) มีความซ่ือสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.71 0.463 94.20 9 

โดยภาพรวม 4.73 0.435 94.60 9 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก     
1) สถานท่ี ต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก            

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.76 0.436 95.20 10 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก า รบ ริ ก า ร แล ะ มี จุ ดประชาสั ม พั นธ์ บริ การ          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.71 0.463 94.20 9 

3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมและสิ่งอํานวย
ความสะดวกท่ีเหมาะสม เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

4.71 0.463 94.20 9 

4) จัดให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้ พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.71 0.463 94.20 9 

5) หน่วยงานจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีอํานวยความสะดวก และให้
ความเข้าใจในเรื่องท่ีขอรับบริการ 

4.62 0.669 92.40 9 

โดยภาพรวม 4.70 0.459 94.00 9 
 
 
 
 
 
 
ในภาพรวมท้ัง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านรายได้

หรือภาษี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ตามลําดับ (ตารางท่ี 4.9) 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านรายได้หรือภาษี 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่า

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  4.68 0.492 93.60 9 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.63 0.574 92.60 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.73 0.435 94.60 9 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 4.70 0.459 94.00 9 

รวม 4.69 0.490 93.80 9 
 
ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

 - ในด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษีเทศบาลควรมีการสื่อสารและประชาสัมพันธ์  ให้ความรู้ความ
เข้าใจแก่ประชาชนให้มากข้ึน เม่ือประชาชนมีความรู้และเกิดความเข้าใจจะทําให้ประชาชนเห็น
ความสําคัญและพร้อมให้ความร่วมมือในการจ่ายภาษีหรือรายได้ให้แก่ทางเทศบาล ซ่ึงจะทําให้เทศบาล
สามารถนํารายได้ดังกล่าวกลับไปพัฒนาในเขตพ้ืนท่ีของตนเองได้มากยิ่งข้ึน 

 - ในการให้บริการรับชําระภาษี การออกใบเสร็จรับเงินต้องดําเนินการด้วยระบบมือ และมีจํานวน
บุคลากรไม่เพียงพอทําให้เกิดความล่าช้าในกรณีท่ีมีผู้รับบริการจํานวนมาก 

 - ปัจจุบันได้มีระเบียบการจัดเก็บ และการบังคับใช้ตาม พ.ร.บ. ท่ีมีการประกาศใช้ใหม่                
ซ่ึงเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานควรได้รับการอบรมและเรียนรู้เพ่ิมเติม  เพ่ือเป็นการเพ่ิมความรู้ความเข้าใจในทาง
ปฏิบัติท่ีถูกต้องในการให้บริการ 

 - ในการจัดเก็บค่าธรรมเนียมขยะอยากให้เทศบาลมีระบบในการพิจารณาอัตราในการจัดเก็บจาก
ฐานจํานวนประชากรในครัวเรือน 

 
 
 
 
 

4.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                                               

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เก่ียวข้องท่ีมารับบริการใน
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
52.00 มีอายุมากกว่า 60 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 90.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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97.00 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ  แม่บ้าน และดูแลหลาน คิดเป็นร้อยละ 50.00 และทุกคน
อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลมากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 100.00 (ตารางท่ี 4.10) 

ตารางท่ี 4.10 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 48 48.00 
     2) หญิง 52 52.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ตํ่ากว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี - - 
     3) 31 – 40 ปี - - 
     4) 41 – 50 ปี - - 
     5) 51 – 60 ปี 10 10.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 90 90.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 2 2.00 
     2) ประถมศึกษา 97 97.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 1 1.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. - - 
     5) อนุปริญญา/ปวส. - - 
     6) ปริญญาตรี - - 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ - - 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ - - 



 

รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จํานวน ร้อยละ 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน - - 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 4 4.00 
     5) เกษตรกร 25 25.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 21 21.00 
     7) อ่ืน ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ  แม่บ้าน และดูแลหลาน 50 50.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาลจนถึงปัจจุบัน   
     1) ตํ่ากว่า 1 ปี - - 

     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี - - 
     4) 11 – 20 ปี  - - 
     5) มากกว่า 20 ปี 100 100.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ          
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดําเนินงานของเทศบาล โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ           
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดําเนินงานใน               
ด้านข้ันตอนการให้บริการของเทศบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 
96.20 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ  
96.00 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 
(ตารางท่ี 4.11) 
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(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 

 

 
5-57 

 

 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลต่อการดําเนินงาน
ในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ     
1) มีโครงสร้าง / แผนผังข้ันตอนการบริการท่ีชัดเจน

โปร่งใส 
4.85 0.435 97.00 10 

2) มีข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลา
การบริการท่ีเหมาะสม 

4.78 0.504 95.60 10 

3) มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและข้อมูลท่ีเก่ียวข้อง
ชัดเจน 

4.83 0.451 96.60 10 

4) มีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยในการ
ให้บริการ 

4.76 0.515 95.20 10 

5) มีระบบการให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง 4.85 0.435 97.00 10 
โดยภาพรวม 4.81 0.436 96.20 10 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ ณ สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน 

สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว 
4.85 0.435 97.00 10 

2) การให้บริการนอกสถานท่ี / นอกเวลาราชการ/
วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

4.80 0.471 96.00 10 

3) มีการให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพันธ์ 
โปสเตอร์ ป้ายประชาสัมพันธ์ 

4.78 0.484 95.60 10 

4) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ 

4.79 0.478 95.80 10 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ 4.76 0.452 95.20 10 
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โดยภาพรวม 4.80 0.379 96.00 10 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     
1) มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ         

มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี 
4.83 0.451 96.60 10 

2) มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้คําปรึกษา
อย่างถูกต้อง เชื่อถือได้ 

4.86 0.427 97.20 10 

3)  มีความตรงต่อเวลา บริการรวดเร็วและถูกต้อง 4.83 0.493 96.60 10 
4) มีความเสมอภาคในการให้บริการ     4.82 0.500 96.40 10 
5) มีความซ่ือสัตย์สุจริตโปร่งใส 4.85 0.479 97.00 10 

โดยภาพรวม 4.84 0.448 96.80 10 
ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก     
1) สถานท่ี ต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก              

ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.88 0.409 97.60 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์
ก า รบ ริ ก า ร แล ะ มี จุ ดประชาสั ม พั นธ์ บริ การ          
ข้อมูลข่าวสาร 

4.81 0.465 96.20 10 

3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมและสิ่งอํานวย
ความสะดวกท่ีเหมาะสม เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

4.79 0.518 95.80 10 

4) จัดให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้ พิการ/
ผู้สูงอายุ 

4.77 0.510 95.40 10 

5) หน่วยงานจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีอํานวยความสะดวก และให้
ความเข้าใจในเรื่องท่ีขอรับบริการ 

4.85 0.458 97.00 10 

โดยภาพรวม 4.82 0.437 96.40 10 
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ในภาพรวมท้ัง  4 ด้าน ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงาน               
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็น             
ร้อยละ 96.40 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ                  
และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ตามลําดับ (ตาราง 4.12) 

 
ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
1) ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  4.81 0.436 96.20 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.80 0.379 96.00 10 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.84 0.448 96.80 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.437 96.40 10 

รวม 4.82 0.425 96.40 10 
 
ตอนท่ี 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

- ควรมีการตรวจเช็ค และปรับปรุงบัญชีรายชื่อของผู้สูงอายุ ผู้ พิการและผู้ ด้อยโอกาส               
ให้มีความเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ   

- ในการออกหน่วยให้บริการแจกเบ้ียยังชีพ ผู้สูงอายุบางรายไม่สามารถมารับเองได้เนื่องจาก            
มีปัญหาด้านสุขภาพ อาจจะต้องประสานสอบถามข้อมูลถึงวิธีการท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวกกับ
ผู้รับบริการเป็นรายกรณี ซ่ึงอาจจะใช้วิธีการโอนเข้าบัญชีหรือการมอบอํานาจให้มีผู้มารับแทน 
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โ ดยภาพรวมกลุ่ ม ผู้ ต อบแบบสอบถาม  มี ระ ดับความ พึงพอ ใจ ต่อการบริ ก า รของ                             

เทศบาลตําบลเมืองงาย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80               
เ ม่ื อ พิ จ า รณา ร ายล ะ เ อี ย ด  มี ค ว าม พึ งพอ ใจ ง าน ด้ าน พัฒนาชุ ม ชนแล ะส วั ส ดิ ก า ร สั ง คม                            
เป็นอันดับท่ี 1 รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านรายได้หรือภาษี 
และงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ตามลําดับ (ตารางท่ี 4.13) 

 
ตารางท่ี 4.13 สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลตําบลเมืองงาย 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4.66 0.695 93.20 9 
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2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.80 0.445 96.00 10 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4.69 0.490 93.80 9 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม           4.82 0.425 96.40 10 

โดยภาพรวม 4.74 0.514 94.80 9 
 
  
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทท่ี 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 

สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ได้ทําการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลตําบลเมืองงาย จํานวน 4 งาน ซ่ึงประกอบด้วย  

1) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
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3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม           

 
ผลการประเมินโดยประชาชนผู้รับบริการโดยตรงจากงานบริการด้านต่างๆ สามารถสรุปดังนี้  
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร โ ด ย ภ า พ ร ว ม ข อ ง ง า น ด้ า น สิ่ ง แ ว ด ล้ อ ม แ ล ะ สุ ข า ภิ บ า ล   พ บ ว่ า                             

ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66      
คิดเป็นร้อยละ 93.20            

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า             
ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80      
คิดเป็นร้อยละ 96.00            

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม                  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็น ร้อยละ 93.80  

การ ให้ บริ การ โดยภาพรวมของงาน ด้ านพัฒนาชุ มชนและสวั ส ดิการสั งคม  พบว่ า                   
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82       
โดยคิดเป็นร้อยละ 96.40 

 
ประสิทธิภาพการให้บริการ ท้ัง 4 ด้านของเทศบาลตําบลเมืองงาย อํา เภอเชียงดาว                   

จังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ ประชาชนมีความพึงพอใจ มีคะแนนเท่ากับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74                      
คิดเป็นร้อยละ 94.80 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจในประสิทธิภาพการให้บริการต่องาน            
แต่ละด้าน พบว่า มีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นอันดับท่ี 1 รองลงมา
คือ งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ตามลําดับ (ตารางท่ี 5.1) 
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ตารางที่ 5.1 ประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลตําบลเมืองงาย 
 

การให้บริการ 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภบิาล 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน 

บรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านรายได้หรือภาษี 

 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
ภาพรวม 

X S.D. ร้อยละ คะแนน X S.D. ร้อยละ คะแนน X S.D. ร้อยละ 
 

คะแนน 
 

X S.D. ร้อยละ คะแนน X S.D. 
เฉลี่ย 

ร้อยละ 
คะแนน 

1.ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.66 0.623 93.20 9 4.79 0.458 95.80 10 4.68 0.492 93.60 9 4.81 0.436 96.20 10 4.74 0.502 94.80 9 

2.ช่องทางการ
ให้บริการ 

4.60 0.776 92.00 9 4.81 0.421 96.20 10 4.63 0.574 92.60 9 4.80 0.379 96.00 10 4.71 0.538 94.20 9 

3.เจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ 

4.66 0.749 93.20 9 4.80 0.457 96.00 10 4.73 0.435 94.60 9 4.84 0.448 96.80 10 4.76 0.522 95.20 10 

4.สิ่งอํานวยความ
สะดวก 

4.72 0.631 94.40 9 4.81 0.442 96.20 10 4.70 0.459 94.00 9 4.82 0.437 96.40 10 4.76 0.492 95.20 10 

รวม 4.66 0.695 93.20 9 4.80 0.445 96.00 10 4.69 0.490 93.80 9 4.82 0.425 96.40 10 4.74 0.514 94.80 9 
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5.2 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน 
 ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีเทศบาลตําบลเมืองงาย อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ได้มีความคิดเห็น
เก่ียวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมสําหรับการบริการในด้านต่างๆ ดังนี้ 

5.2.1 การให้บริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 - เทศบาลควรเพ่ิมจุดท้ิงขยะหรือเพ่ิมขนาดถังขยะให้ใหญ่ข้ึน และจัดทําท่ีท้ิงขยะให้

มิดชิดสามารถป้องกันการคุ้ยเข่ียจากสัตว์ได้ 
 - การให้บริการเก็บขยะในบางครั้งอาจจะดําเนินการด้วยความเร่งรีบทําให้ถุงดําท่ีใช้

บรรจุขยะฉีกขาด และมีขยะตกกระจายบริเวณถนน  
 - เทศบาลควรเพ่ิมจํานวนวันในการออกให้บริการเก็บขยะภายในเขตพ้ืนท่ีให้มากข้ึน

กว่าเดิม 
 - ปัจจุบันพบว่ามีการลักลอบนําขยะจากนอกพ้ืนท่ีมาท้ิง เทศบาลจึงควรประชาสัมพันธ์

และรณรงค์ให้ประชาชนในเขตพ้ืนท่ีร่วมกันสอดส่องดูแล 
5.2.2 การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

   - ควรมีการเตรียมความพร้อมในการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ีและอุปกรณ์ในการป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัยให้สามารถรองรับกับเหตุการณ์ฉุกเฉินต่างๆ ได้ตลอดเวลา 
   - ควรมีการจัดส่งเจ้าหน้าท่ีเข้ารับการอบรมเพ่ือเป็นการพัฒนาความรู้อย่างต่อเนื่องอยู่
เสมอ และควรมีการออกหน่วยให้ความรู้ในเรื่องการแจ้งจุดเกิดเหตุ และการแพทย์ฉุกเฉินเบ้ืองต้นให้แก่
ประชาชนในเขตพ้ืนท่ี 

5.2.3 การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
  - ในด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษีเทศบาลควรมีการสื่อสารและประชาสัมพันธ์  ให้

ความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชนให้มากข้ึน เม่ือประชาชนมีความรู้และเกิดความเข้าใจจะทําให้ประชาชน
เห็นความสําคัญและพร้อมให้ความร่วมมือในการจ่ายรายได้หรือภาษีให้แก่ทางเทศบาล ซ่ึงจะทําให้
เทศบาลสามารถนํารายได้ดังกล่าวกลับไปพัฒนาในเขตพ้ืนท่ีของตนเองได้มากย่ิงข้ึน 

  - ในการให้บริการรับชําระภาษี การออกใบเสร็จรับเงินต้องดําเนินการด้วยระบบมือ และ      
มีจํานวนบุคลากรไม่เพียงพอ ทําให้เกิดความล่าช้าในกรณีท่ีมีผู้รับบริการจํานวนมาก 

  - ปัจจุบันได้มีระเบียบการจัดเก็บ และการบังคับใช้ตาม พ.ร.บ. ท่ีมีการประกาศใช้ใหม่        
ซ่ึงเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานควรได้รับการอบรมและเรียนรู้เพ่ิมเติม  เพ่ือเป็นการเพ่ิมความรู้ความเข้าใจในทาง
ปฏิบัติท่ีถูกต้องในการให้บริการ 

  - ในการจัดเก็บค่าธรรมเนียมขยะอยากให้เทศบาลมีระบบในการพิจารณาอัตราในการ
จัดเก็บจากฐานจํานวนประชากรในครัวเรือน 

 5.2.4 การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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- ควรมีการตรวจเช็ค และปรับปรุงบัญชีรายชื่อของผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ด้อยโอกาส           
ให้มีความเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ   

- ในการออกหน่วยให้บริการแจกเบ้ียยังชีพ ผู้สูงอายุบางรายไม่สามารถมารับเองได้
เนื่องจากมีปัญหาด้านสุขภาพ อาจจะต้องประสานสอบถามข้อมูลถึงวิธีการท่ีจะสามารถอํานวยความ
สะดวกกับผู้รับบริการเป็นรายกรณี ซ่ึงอาจจะใช้วิธีการโอนเข้าบัญชีหรือการมอบอํานาจให้มีผู้มารับแทน 

5.2.5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการ
ประชาชนของหน่วยงาน  
  - การบูรณาการความร่วมมือ สร้างความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนๆภายในพ้ืนท่ี สร้างความ
เข้มแข็งให้กับเครือข่ายภาคประชาชน เพ่ือให้งานบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพเกิดประโยชน์และ
ประสิทธิผลสูงสุดกับประชาชนในพ้ืนท่ีบริการ 

- การพัฒนาบุคลากรภายในองค์กร ให้เกิดความรู้เชิงลึกและมีฐานความรู้ในสิ่งท่ีปฏิบัติ                
อย่างแท้จริง ถูกต้อง ด้วยหลักการ และวิธีการเรียนรู้ท่ีเหมาะสม รวมถึงควรได้รับการถ่ายทอดองค์ความรู้
จากองค์กรท่ีมีความรู้ท่ีแท้จริงอย่างต่อเนื่อง และท่ีสําคัญควรจัดให้มีระบบการสรรหา การพัฒนา และ             
การรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไว้กับองค์กร  

- สร้างการส่ือสารภาพลักษณ์องค์กร ปัจจุบันการดําเนินงานสามารถสะท้อนต่อ
ภาพลักษณ์โดยรวมขององค์กร ควรสร้างกระบวนการท่ีส่งผลต่อการสื่อสารภาพลักษณ์องค์กร ให้
ผู้รับบริการได้รับรู้รับทราบถึงการดําเนินงานต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 

- ช่องทางในการส่ือสารใน Social network กับผู้รับบริการควรมีการพัฒนาให้เกิด
ช่องทางท่ีสามารถสื่อสารอย่างเป็นรูปธรรม และเป็นช่องทางท่ีสําคัญเพ่ือการประชาสัมพันธ์กิจกรรม และ
สื่อสารภาพลักษณ์องค์กร สร้างเครือข่ายกับผู้รับบริการ ซ่ึงจะทําให้เกิดสังคมออนไลน์และเกิดประโยชน์
ต่อภาพลักษณ์ขององค์กรต่อไป  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



รายงานการสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ                                              
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 

 

2-66 

 
 
 
 
 
 
 
 
 


