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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 
1.1 หลักกำรและเหตุผล 

พระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน พุทธศักรำช 2534 มำตรำ 4 ได้ก ำหนดรูปแบบ
กำรบริหำรรำชกำรแผ่นดิน ออกเป็น 3 รูปแบบ คือ ระเบียบบริหำรรำชกำรส่วนกลำง ระเบียบบริหำร
รำชกำรส่วนภูมิภำค ระเบียบบริหำรรำชกำรส่วนท้องถิ่น (กรมกำรปกครอง, 2538 : 1) โดยกำรบริหำร
รำชกำรแผ่นดินนั้น จะมีทั้งกำรแบ่งอ ำนำจจำกส่วนกลำง ส่วนภูมิภำค และกระจำยอ ำนำจของรัฐบำล  
ไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบำทหน้ำที่ ในกำรให้บริกำรสำธำรณะประโยชน์ต่ ำง  ๆ   
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรพ้ืนฐำนแก่ประชำชน ได้แก่ กำรพัฒนำเมืองและระบบสำธำรณูปโภค  
กำรจัดกำรทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม กำรพัฒนำเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และกำรจัดกำรศึกษำ 
เป็นต้น   
   จำกควำมคำดหวังของกำรปฏิรูป "ระบบรำชกำร" และ "ข้ำรำชกำร" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงำน
ท ำงำนได้ผลส ำเร็จสูง (2) เปลี่ยนแปลงวิธีกำรท ำงำนของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชำชนศรัทธำต่อระบบ
รำชกำร (4) มุ่ งบริกำรประชำชน (5) ใช้ทรัพยำกรให้ เกิดประโยชน์สูงสุด และ (6) ส่วนรำชกำร              
ช่วยสนับสนุนภำคประชำชนและธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพ้ืนฐำนของกำรพัฒนำประเทศ       
ดังนั้น กำรปรับปรุงระบบบริหำรรำชกำรไทยให้ตอบสนองควำมต้องกำรของสังคมและประชำชน
ผู้รับบริกำรจึงด ำเนินตำมแนวทำงกำรปฏิรูประบบบริหำรจัดกำรภำครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอำศัย       
กำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชนเป็นเครื่องมือในกำรประเมินประสิทธิภำพ          
และประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร   
  เพ่ือให้กำรด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพ กำรให้บริกำร 
(ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ขององค์กรปกครอง
ส่ วน ท้ อ งถิ่ น เป็ น ไป ต ำมป ระกำศ ห ลั ก เกณ ฑ์ แ ล ะแน วท ำงป ฏิ บั ติ  ส ำนั กบ ริ ก ำรวิ ช ำก ำร 
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่  จึงขอเสนอเป็นหน่วยงำนกลำงในกำรด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
ของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยโครงกำรดังกล่ำวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลในกำรให้บริกำรประชำชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งเพ่ือจักได้
น ำผลกำรประเมินที่ได้มำวิเครำะห์สถำนกำรณ์กำรให้บริกำรในสภำพปัจจุบัน ตลอดจนน ำข้อคิดเห็น         
และข้อเสนอแนะมำใช้ในกำรปรับปรุงกำรปฏิบัติรำชกำรต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ 
1 .2 .1  เพ่ื อป ระเมินประสิ ท ธิภ ำพและประสิ ทธิ ผล ในกำรให้ บ ริกำรประชำชนของ               

เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจำกระดับควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรที่มีต่องำนบริกำรสำธำรณะของหน่วยงำน ซึ่งส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ใน 5 ประเด็น 
ได้แก ่

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก   
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ 

1.2.2 เพ่ือศึกษำปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรประชำชน ข้ำรำชกำรและเจ้ำหน้ำที่                     
ที่เก่ียวข้องต่อกำรบริกำรประชำชนของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม ่จังหวัดเชียงใหม่ 

1 .2 .3  เ พ่ื อ น ำผ ล กำรป ระ เมิ น ม ำ เป็ น แ น วท ำง ใน ก ำร พั ฒ น ำก ำรป ฏิ บั ติ ง ำน ขอ ง                            
เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม ่จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น 

 
1.3  ขอบเขตกำรศึกษำ 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหำ 
ศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำร ตลอดจนปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรบริกำร

ประชำชนต่องำนบริกำรสำธำรณะของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
ทีด่ ำเนินกำรในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 จ ำนวน 4 งำน ดังนี้ 

1) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
2) งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
3) งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
4) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในพ้ืนที ่
 

1.3.2 ขอบเขตประชำกร  
ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำคือ ประชำชนที่เคยมำรับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลหนองหอย  

อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ ทั้ง 4 งำน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลำ 
ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 (เดือนตุลำคม 2563 ถึงเดือนกันยำยน 2564) 

 
 1.3.4 ขอบเขตพื้นที่  
         พ้ืนที่ที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
 
 



  ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
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1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.4.1 ประสิทธิภำพ  หมำยถึง กำรให้บริกำรแก่ประชำชนกลุ่มเป้ ำหมำยซึ่ งท ำให้ เกิด              
ควำมพึงพอใจที่ สำมำรถวัดได้จำกกำรสอบถำมกลุ่ ม เป้ ำหมำย เกี่ ยวกับระดับควำมพึงพอใจ 
ในด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร ตำมงำนท่ีได้ท ำกำรประเมิน 
  1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ได้แก่ มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน 
ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเร็ว และบริกำรตำมล ำดับก่อน -หลัง มีกำรแจ้ง
ข้อมูลและเอกสำรที่ เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อนรับบริกำร  มี อุปกรณ์  และเครื่องมือที่ทันสมัย 
ในกำรให้บริกำร เป็นต้น 
  2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ได้แก่ มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึง
ได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว มีกำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยี
สำรสนเทศ เช่น Facebook, Line มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง เป็นต้น 
  3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ได้แก่ มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร 
เช่น ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้  มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏิบัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี ตรงต่อ
เวลำ และถูกต้อง มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีควำมเสมอภำค
ในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต เป็นต้น  
   4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ได้แก่ สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวก
ในกำรเดินทำงมำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์             
กำรบริกำร มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจ 
แก่ผู้มำใช้บริกำร จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง  
ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร เป็นต้น 
   5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำร 
ในพื้นที่  หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ ได้แก่ โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและควำมต้องกำร
โดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน มีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคนในพ้ืนที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง 
กำรสร้ำงอำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ สำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือแก้ปัญหำ
ในทำงที่ดีขึ้นแก่ชุมชน และมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 
เพ่ือสะท้อนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนที่มีต่อโครงกำร/กิจกรรม 
ตำมหลัก PDCA ต่อไป  

1.4.2 แบบประเมินควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรประเมินผลงำนของ            
กำรให้บริกำรแก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำย จนเกิดควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร ได้จำกกำรสอบถำม       
ควำมคิดเห็นของกลุ่มเป้ำหมำยถึงควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อช่องทำง      



  ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 
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กำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ    
ของกำรให้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ 
 
1.5 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.5.1 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
จังหวัดเชียงใหม่ 

1.5.2 แนวทำงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำลต ำบลหนองหอย  
อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 

1.5.3 ปัญ หำและข้ อ เสนอแนะในกำรให้ บ ริกำรประชำชน เทศบำลต ำบลหนองหอย  
อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
 
1.6 กรอบแนวคิด 

 กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสำมำรถสรุป                  
เป็นกรอบแนวคิดได้ดังนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภำพ 
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1) ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
5) ด้ำนโครงกำร/กิจกรรมที่ให้บริกำร

ในพ้ืนที่ 

ประสิทธิผล 
กำรบรรลุวัตถุประสงค์
ของด ำเนินงำนด้ำนต่ำง ๆ 

กำรให้บริกำรของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ปัญหำ/ข้อเสนอแนะ 
แนวทำงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพของ

กำรให้บริกำรประชำชน 

น ำผลกำรประเมินมำเป็น
แนวทำงปฏิบัติงำนของ
องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น 



 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ 
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บทที่ 2 
แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 

 
 

กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
คณะผู้ประเมินได้ศึกษำค้นคว้ำเอกสำร เกี่ยวกับแนวคิดและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกำรประเมินควำมพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริกำรต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรศึกษำ
ดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐำนเทศบำลต ำบลหนองหอย 
 2.2 แนวคิดกำรประเมิน 
  2.3 แนวคิดควำมพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดกำรบริกำรประชำชน 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับคุณภำพกำรบริกำร 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 แนวคิดเทศบำล 
 2.8 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลหนองหอย 

 2.1.1) ด้านกายภาพ 
       เทศบำลต ำบลหนองหอย ตั้งอยู่เลขที่ 31/2 หมู่ที่ 3 ต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่

จังหวัดเชียงใหม่ ยกฐำนะจำกองค์ กำรบริห ำรส่วนต ำบล โดยจัดตั้งเป็นเทศบำล ตำมประกำศ
กระทรวงมหำดไทย ลงวันที่ 11 พฤษภำคม 2550 มีผลบังคับใช้ตั้งแต่ วันที่ 17 พฤษภำคม พ.ศ. 2550 
เป็นต้นไป โดยเจตนำรมณ์ส ำคัญของกำรจัดตั้งเทศบำลต ำบล ก็เพ่ือพัฒนำและยกระดับขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น ให้สอดคล้องควำมเจริญเติบโตทั้งทำงด้ำนสังคม และเศรษฐกิจที่เพ่ิมขึ้นของต ำบล
หนองหอยพ้ืนที่รับผิดชอบ ของเทศบำลต ำบลหนองหอย มีเนื้อที่ทั้งหมดประมำณ 3.665 ตำรำงกิโลเมตร 
(2,290 ไร่) 

             ลักษณะภูมิประเทศ 
      สภำพภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นที่รำบลุ่ม มีล ำเหมืองธรรมชำติหลำยสำย โดยส่วนใหญ่เป็น
แหล่งชุมชนพ้ืนที่อยู่อำศัยและ ได้รับกำรพัฒนำมำโดยตลอด โดยมีอำณำเขตในกำรบริหำรจัดกำรดังนี้   

ทิศเหนือ  ติดต่อกับ เขตเทศบำลนครเชียงใหม่           
ทิศใต้   ติดต่อกับ เขตต ำบลหนองผึ้ง อ ำเภอสำรภี จังหวัดเชียงใหม่ เขตต ำบลท่ำวังตำล  

          อ ำเภอสำรภี จังหวัดเชียงใหม่           
ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ ต ำบลปุำแดด อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ (โดยมีแม่น้ํำปิง

เป็นเส้นแบ่งเขต)           
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ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ ต ำบลท่ำศำลำ อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
2.1.2) ด้านการปกครอง 

ต ำบลหนองหอยแบ่งเขตกำรปกครองตำมลักษณะกำรปกครองท้องที่ ออกเป็น 7 หมู่บ้ำน 

ประกอบด้วย 
  หมู่ที่ 1 บ้ำนหนองหอย 
  หมู่ที่ 2 บ้ำนโรงวัว(ศรีบุญเรือง) 
  หมู่ที่ 3 บ้ำนเสำหิน 
  หมู่ที่ 4 บ้ำนสันป่ำเลียง 
  หมู่ที่ 5 บ้ำนเมืองสำตร 
  หมู่ที่ 6 บ้ำนศิริวัฒนำนิเวศน์ 
  หมู่ที่ 7 บ้ำนชัยพฤกษ์ 

2.1.3) ประชากร 

จำกกำรส ำรวจเมื่อปี พ.ศ. 2561 ต ำบลหนองหอยมีประชำกรทั้งสิ้น 14,127 คน รำยละเอียด
จ ำแนกตำมเพศและเขตกำรปกครองมีดังนี้ 

ภาคส่วน ชาย หญิง รวม 

เทศบำลต ำบลหนองหอย 3,579 4,238 7,817 

ต ำบลหนองหอยในเขตเทศบำลนครเชียงใหม่ 2,856 3,454 6,310 

รวม 6,435 7,692 14,127 

ข้อมูล:  กรมกำรปกครอง กระทรวงมหำดไทย เดือนธันวำคม พ.ศ. 2561 

 

2.1.4) การศึกษาและศาสนา 
1) ระดับก่อนประถมศึกษำ จ ำนวน 3 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนอนุบำลอัมพรพรรณ 
  - โรงเรียนวำรีเชียงใหม่ 
  - ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก (ในก ำกับดูแลของเทศบำลต ำบลหนองหอยต ำบลหนองหอย) 
2) ระดับประถมศึกษำ จ ำนวน 2 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนวัดเสำหิน 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
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  - โรงเรียนวำรีเชียงใหม่ 
3) ระดับมัธยมศึกษำ จ ำนวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนวำรีเชียงใหม่ 
4) ระดับอำชีวศึกษำ จ ำนวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - วิทยำลัยเทคโนโลยีเอเชีย 
5) ศูนย์บริกำรศึกษำนอกโรงเรียน ประจ ำต ำบลหนองหอย จ ำนวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - ศูนย์กำรเรียนรู้ชุมชนต ำบลหนองหอย 
สถาบันและองค์กรทางศาสนา 
วัด มี 3 แห่ง ได้แก่ 
  - วัดเสำหิน หมู่ที่ 3 บ้ำนเสำหิน 
  - วัดศรีบุญเรือง หมู่ที่ 2 บ้ำนโรงวัว(ศรีบุญเรือง) 
  - วัดสันป่ำเลียง หมู่ที่ 4 บ้ำนสันป่ำเลียง 
 สถำนปฏิบัติธรรมมี 2 แห่ง ได้แก่ 
  - สถำนธรรมเทียนซิน หมู่ที่ 1 บ้ำนหนองหอย 
  - มูลนิธิไท่หลินเทิดคุณธรรม หมู่ที่ 4 บ้ำนสันป่ำเลียง 
ฌำปนสถำน มี 3 แห่ง 
  - ฌำปนสถำนหมู่ที่ 2 
  - ฌำปนสถำนหมู่ที่ 3 
  - ฌำปนสถำนหมู่ที่ 4 
 
      2.1.5) การสาธารณสุข 
      กำรสำธำรณสุขต ำบลหนองหอยมีระบบบริกำรสำธำรณสุข ดังนี้ 
  - โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบลหนองหอย จ ำนวน 1 แห่ง 
  - สถำนพยำบำลเอกชน จ ำนวน 4 แห่ง 
  - ศูนย์สำธำรณสุขมูลฐำนหมู่บ้ำน จ ำนวน 7 แห่ง 
 

      2.1.6) การสื่อสาร 
      ในเขตเทศบำลต ำบลหนองหอย ประชำชนมีโทรศัพท์ส่วนบุคคล โทรศัพท์สำธำรณะ และ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ให้บริกำรในเขตพ้ืนที่อย่ำงทั่วถึงและครอบคลุมทุกระบบ 
 
       2.1.7) การคมนาคมขนส่งและการจราจร 
         กำรคมนำคมในต ำบลและภำยนอกต ำบล อำศัยกำรคมนำคมทำงบกเป็นหลัก ซึ่งมีทั้ง
ถนนลำดยำง(แอสฟัลท์ติก) ถนนคอนกรีต เสริมเหล็ก ถนนแอสฟัลท์ติกคอนกรีต ถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่
ส ำหรับเส้นทำงส ำคัญ ได้แก่ - ทำงหลวงแผ่นดินหมำยเลข 1141 (สำยผ่ำน) ถนนมหิดล (อ้อมเมือง) - ทำง
หลวงแผ่นดินหมำยเลข 106 (สำยผ่ำน) ถนนเชียงใหม่- ล ำพูน - ทำงหลวงชนบท 3029 เชียงใหม่ ถนน
ฉลองสมโภช 700 ปี (ฌ) - ทำงหลวงสำยเกำะกลำง หมำยเลข 1008 
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2.1.8) แรงงำน 
- รับจ้ำง ร้อยละ 50 
- ค้ำขำย ร้อยละ 30 
- รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ ร้อยละ 10 
- อ่ืนๆ ร้อยละ 10   

 
2.2 แนวคิดการประเมิน 

2.2.1) ความหมายการประเมิน 
 Provus  (อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 52) ให้ควำมหมำยว่ำ “กำรประเมิน”  
เป็นกำรก ำหนดเกณฑ์มำตรฐำนและกำรค้นหำช่องว่ำงระหว่ำงภำวะที่เป็นจริงกับเกณฑ์มำตรฐำนที่ตั้งไว้  
เพ่ือใช้ภำวะดังกล่ำวเป็นตัวบ่งชี้ระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Scriven  (1967 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 35) อธิบำยว่ำ กำรประเมิน
เป็นกิจกรรมในกำรรวบรวมข้อมูล กำรตัดสินใจเลือกเครื่องมือกำรเก็บข้อมูล รวมทั้งกำรก ำหนดเกณฑ์ใน
กำรประเมิน เพ่ือตัดสินคุณค่ำให้กับกิจกรรมที่มุ่งหมำยประเมิน 
 Cronbach  (1963 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 32) ให้นิยำมว่ำหมำยถึง   
กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำรใช้สำรสนเทศเพ่ือกำรตัดสินใจเกี่ยวกับกำรจัดโปรแกรมหรือแนวทำง 
กำรด ำเนินกำรทำงกำรศึกษำ 
 Stake  (1973 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 39)  นิยำม “กำรประเมิน”  
ว่ำเป็นกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกหลำยแหล่ง เพ่ือน ำมำจัดให้เป็นระเบียบและมีควำมหมำยในกำรใช้
ประเมินได ้
 Alkin (1969 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 45) ให้นิยำมกำรประเมินว่ำ
หมำยถึง กระบวนกำรบวนคัดเลือก กำรประมวลข้อมูลและกำรจัดระบบสำรสนเทศที่มีประโยชน์  
เพ่ือน ำเสนอต่อผู้ที่มีอ ำนำจตัดสินใจหรือเพ่ือกำรก ำหนดแนวทำงในกำรเลือกท ำกิจกรรม  
 Stufflebeam (1971 : อ้ ำงใน  เยำวดี  รำงชั ยกุ ล  วิบู ลย์ ศรี , 2553, หน้ ำ 57)  กล่ ำวว่ ำ  
“กำรประเมิน” คือ กระบวนกำรของกำรระบุหรือก ำหนดข้อมูลที่ต้องกำรและกำรด ำเนินกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูล เพ่ือน ำข้อมูลที่รวบรวมได้มำจัดกระท ำจนเกิดเป็นสำรสนเทศที่มีประโยชน์และน ำเสนอส ำหรับใช้
เป็นทำงเลือกในกำรประกอบกำรตัดสินใจต่อไป 
 เยำวดี  รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี  (2553, หน้ำ 23) อธิบำยว่ำ กำรประเมิน  ให้ควำมหมำยว่ำ 
กระบวนกำรตัดสินคุณค่ำในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จำกกระบวนกำรของกำรเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็นระบบระเบียบ 
 จำกควำมหมำยกำรประเมินของนักวิชำกำรข้ำงต้น จึงสรุปได้ว่ำ กำรประเมินเป็นกำรตัดสินใจ
กระท ำกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงกำร โดยอำศัยข้อมูลสำรสนเทศที่มีกระบวนเก็บรวบรวม
อย่ำงเป็นระบบน ำมำเทียบกับเกณฑ์มำตรฐำนของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงกำรนั้น  

2.2.2) รูปแบบการประเมินโครงการ 
 รูปแบบกำรประเมินโครงกำรมีลักษณะแตกต่ำงกันไปตำมนิยำมของนักวิชำกำรแต่ละท่ำน  
ซึ่งจะมีควำมแตกต่ำงกันไปในรำยละเอียดของข้อมูลที่ใช้ประกอบกำรประเมิน  และควำมซับซ้อนใน
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กระบวนกำรเก็บรวบรวมข้อมูลตำมแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะน ำเสนอแนวคิดกำรประเมิน
ตำมรำยนำมนักวิชำกำรแต่ละท่ำนท่ีได้ยกควำมหมำยของกำรประเมินมำน ำเสนอ ดังนี้ 

1) รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์  (Tyler’s  rational  and  Model  of  
Evaluation) (อ้ำงใน เยำวดี  รำงชัยกุล  วิบูลย์ศรี, 2553 หน้ำ 30 - 32) 
 จำกนิยำมของไทเลอร์ที่เน้นกำรตัดสินคุณค่ำของโครงกำรหรือกิจกรรมจำกวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนกำรประเมินตำมแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมำกนัก โดยจะเน้นไปที่กำรด ำเนินกิจกรรมหรือโครงกำรใด ๆ  
ก็ตำม ย่อมส่งผลต่อวัตถุประสงค์ที่ก ำหนดไว้ดังมีขั้นตอนต่อไปนี้ 

ขั้ น ตอนที่  1 ก ำหนดวัตถุป ระสงค์ ของกิจกรรมหรือโครงกำรไว้อย่ ำงชั ด เจนว่ ำ  
เมื่อด ำเนินกำรสิ้นสุดกิจกรรมหรือโครงกำรดังกล่ำวแล้ว  สิ่งใดคือผลที่ต้องเกิดขึ้นอย่ำงเป็นรูปธรรม 
สำมำรถวัดได้ 

ขั้นตอนที่ 2 ก ำหนดเนื้อหำภำยใต้โครงกำรหรือกิจกรรมหลัก อันน ำมำสู่ผลตำมวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้ 

ขั้นตอนที่ 3 ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีกำรอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหำที่ระบุไว้ในขั้นตอน 
ที ่2 

ขั้นตอนที่  4 หำมำตรกำรหรือเกณฑ์มำตรฐำนส ำหรับใช้ตรวจสอบภำยหลังสิ้นสุด 
กำรด ำเนินโครงกำร ว่ำโครงกำรส่งผลให้ผู้เกี่ยวข้องบรรลุตำมวัตถุประสงค์ที่ก ำหนดไว้ทั้งหมดหรือไม่    
และมีกิจกรรมย่อยใดบ้ำงท่ีท ำให้ไม่บรรลุตำมวัตถุประสงค์ 

แนวคิดกำรประเมินของไทเลอร์  เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดกำรแตกย่อยของแนวคิด 
กำรประเมินอ่ืนในภำยหลัง  ดังนั้น จึงจะเห็นว่ำขั้นตอนกำรประเมินของไทเลอร์มีลักษณะที่เรียบง่ำย  
โดยมุ่งไปที่กำรตัดสินจำกผลลัพธ์ของกำรด ำเนินโครงกำรเป็นส ำคัญ 

2)  รูปแบบการประเมินของโพรวัส (Discrepancy Model) (Provus, 1973 : อ้ำงในบุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542 หน้ำ 33 - 35)   

ทัศนะในกำรประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่ำกำรประเมินเป็นกำรกระบวนกำรจัดกำรข้อมูล 
อย่ำงต่อเนื่องในลักษณะกำรเฝ้ำดูกำรจัดกำรโครงกำร กำรควบคุมกำรบริหำรพัฒนำโครงกำรโดยอำศัย 
กำรตัดสินใจที่ดี ซ่ึงเป็นกำรมองว่ำผลลัพธ์จำกกำรด ำเนินกำรนั้นสอดคล้องกับมำตรฐำนหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จำกนั้นจึงพิจำรณำไปที่รำยละเอียดในควำมแตกต่ำงของกำรปฏิบัติว่ำจะน ำมำสู่ผลที่ต้องกำร
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจำกควำมแตกต่ำงนั้นตัดสินใจว่ำควรกระท ำกำรอย่ำงไรกับโครงกำรทั้งหมด  
หรือบำงส่วนของโครงกำรตำมแนวคิดนี้ โพรวัส จ ำแนกกระบวนกำรประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   

ขั้นตอนที่ 1 ประเมินกำรอธิบำยหรือออกแบบโครงกำร เป็นขั้นของกำรก ำหนดส่วนประกอบ
ต่ำง ๆ ของโครงกำร ได้แก่ เป้ำหมำย กระบวนกำร กิจกรรม และทรัพยำกรที่จ ำเป็น รวมไปถึงผู้รับบริกำร 

ขั้นตอนที ่2 ประเมินกำรจัดตั้งโครงกำร เมื่อเกิดมำตรฐำนจำกข้ันตอนกำรออกแบบโครงกำร  
ขั้นตอนนี้เป็นกำรประเมินกำรจัดท ำโครงกำรว่ำเป็นไปตำมกรอบของกำรออกแบบที่ก ำหนดไว้หรือไม่ 

ขั้นตอนที่ 3 ประเมินระหว่ำงด ำเนินกำร เป็นกำรประเมินกิจกรรมย่อยที่ปฏิบัติในระหว่ำง
ด ำเนินโครงกำรว่ำแต่ละช่วงเวลำกิจกรรมสำมำรถท ำให้ผู้เข้ำร่วมหรือผู้รับบริกำรบรรลุตำมวัตถุประสงค์  
น ำทำงหรือไม ่(วัตถุประสงค์ย่อยอันน ำไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงกำร)   
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ขั้นตอนที่ 4 ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจำกโครงกำร กำรประเมินผลลัพธ์ตำมวัตถุประสงค์หลัก
ของโครงกำรว่ำเกิดผลส ำเร็จตำมที่ก ำหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ขั้นตอนที่ 5 วิเครำะห์ควำมคุ้มทุน ในข้อนี้  โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทำงเลือกส ำหรับ 
ผู้ประเมินเท่ำนั้น เพรำะมีควำมคล้ำยคลึงกับขั้นตอนที่ 4 แต่จะแตกต่ำงไปบ้ำง ซึ่งจะมีมำกในกำรประเมิน
โครงกำรทำงกำรศึกษำ ด้วยเป็นกำรเปรียบเทียบกับงบประมำณที่ได้ลงทุนไปว่ำน ำมำสู่ผลลัพธ์ที่คุ้มค่ำกับ
กำรลงทุนนั้นหรือไม ่

 
แนวคิดของโพรวัสมีควำมแตกต่ำงกับของไทเลอร์  ในส่วนของรำยละเอียดในกำรประเมิน 

แต่ละขั้นตอนด ำเนินกำรของโครงกำร   กำรน ำแนวคิดนี้ ไปใช้  ไม่ เพียงตัดสินคุณค่ำปลำยทำง 
จำกกำรด ำเนินโครงกำรเพียงอย่ำงเดียว  แต่ เป็นกำรประเมินกำรด ำเนินงำนในแต่ละขั้นตอน  
ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผู้รับผิดชอบโครงกำรในกำรลดควำมเสี่ยงที่โครงกำรจะล้มเหลวได้มำก 

3)  รูปแบบการประเมินของสคริฟเวน (Scriven’s Evaluation Ideologies) (อ้ำงใน เยำวดี  
รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้ำ 35 - 38) 

ตำมนิยำมที่สคริฟเวน มองว่ำ “กำรประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี่ยวข้องกับกำรรวบรวม
ข้อมูล  กำรตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพ่ือเก็บข้อมูลและกำรก ำหนดเกณฑ์กำรประเมิน   อันจะใช้ตัดสิน
คุณค่ำให้กับกิจกรรมที่ต้องกำรประเมิน สคริฟเวน จึงได้จ ำแนกประเภทในกำรประเมินหรือบทบำทของ
กำรประเมินไว้เป็น 2 ลักษณะ  ดังนี้   

(1)  กำรประเมินระหว่ำงด ำเนินงำน (Formative  Evaluation) เป็นกระบวนกำรเก็บข้อมูล
ระหว่ำงกำรปฏิบัติงำนเพ่ือน ำมำบ่งชี้ข้อดีและข้อจ ำกัดที่เกิดระหว่ำงด ำเนินงำน  เพ่ือจะน ำผลมำพัฒนำ
งำนให้ดีขึ้นในระหว่ำงด ำเนินงำน 

(2)  กำรประเมินผลรวม (Summative  Evaluation) เป็นกำรประเมินผลลัพธ์ภำยหลัง
สิ้นสุดกำรด ำเนินงำนเพื่อตัดสินว่ำโครงกำรบรรลุผลส ำเร็จสมบูรณ์หรือไม่ 

นอกจำกนั้น สคริฟเวนเสนอสิ่งที่ต้องประเมินไว้เป็น  2  ส่วนส ำคัญ  ได้แก่ 
(1)  กำรประเมินเกณฑ์ภำยใน  (Instring  Evaluation) เป็นกำรประเมินคุณภำพของ

เครื่องมือในกำรรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องในกำรด ำเนินงำน เช่น เป้ำหมำย โครงสร้ำง  
วิธีกำร ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงกำร 

(2)  กำรประเมินควำมคุ้มค่ำ (Payoff  Evaluation) เป็นกำรประเมินผลจำกตัวผู้รับบริกำร
หรือได้ประโยชน์โดยตรงจำกกำรด ำเนินโครงกำร ซึ่งหมำยถึงผลลัพธ์ของโครงกำรที่ให้ประโยชน์แก่
ผู้รับบริกำร 

กำรประเมินตำมแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่ำ มีกระบวนกำรประเมินที่ไม่ละเอียด
ซับซ้อนเท่ำกับของโพรวัส แต่กำรประเมินจะเน้นไปที่ควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินกำรแต่ละขั้นตอน  
และจะพิจำรณำมุ่งไปที่ควำมมำกน้อยของประโยชน์ที่เกิดกับผู้รับบริกำรมำกกว่ำมุ่งตัดสินผลลัพธ์  
ตำมวัตถุประสงค์ตำมแนวคิดของไทเลอร์ 

4) รูปแบบการประเมินของครอนบาค (Cronbach’s  Concepts) (Provus, 1973: อ้ำงใน 
เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 32 - 34) 
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แนวคิดกำรประเมินของครอนบำค เกิดขึ้นเพ่ือมุ่งประเมินโครงกำรทำงกำรศึกษำเป็นส ำคัญ  
ลักษณะกำรประเมินจึงเป็นไปเพ่ือวำงแผนแนวทำงเกี่ยวกับตัดสินใจด ำเนินโครงกำรต่ำง  ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
กับกำรศึกษำ  โดยจ ำแนกเป็น  3  ประเภท  คือ  

(1)  กำรประเมินเพ่ือปรับปรุงกระบวนวิชำ   
(2)  กำรตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรำยบุคคล 
(3)  กำรจัดกำรบริหำรในโรงเรียน   

5)  รูปแบบการประเมินของสเตค (Stake’s  concepts  of  Evaluation)  (อ้ำงใน บุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542, หน้ำ 46 - 48)   

แนวคิดกำรประเมินของสเตค มีแนวคิดกำรประเมินที่ ยึดควำมเป็นธรรมชำติและ 
เน้นกำรมีส่วนร่วมเป็นส ำคัญ   โดยใช้กระบวนกำรเก็บข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับโครงกำรจ ำนวนมำก  
เพ่ือใช้พิจำรณำควำมสัมพันธ์ของสิ่งต่ำง ๆ ที่เกิดข้ึนภำยในกำรด ำเนินโครงกำร โดยกำรประเมินตำมกรอบ
ของสเตค ผู้ประเมินจ ำต้องให้รำยละเอียดในเชิงกำรบรรยำยควำมสอดคล้องกัน  ระหว่ำงสิ่งที่คำดหวัง 
กับสิ่งที่ เป็นจริงในแต่ละส่วนของงำน ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบควำมสัมพันธ์กันของผล 
ที่เกิดกับกำรด ำเนินงำนและกำรด ำเนินงำนกับสิ่งที่มีอยู่ก่อน  ไม่ว่ำจะเป็นส่วนที่เป็นควำมคำดหวัง 
และส่วนที่เป็นจริง ซึ่งคือกำรประเมินรำยละเอียดภำยในโครงกำร โดยขั้นตอนส ำคัญคือ กำรตัดสินคุณค่ำ
ที่ ไม่มีกำรตัดสินใจ น ำเอำสิ่ งที่ เป็นรำยละเอียดของโครงกำรไปเทียบกับมำตรฐำนหรือที่ตั้ งไว้   
ซึ่งอำจมีลักษณะตำยตัวที่ว่ำก ำหนดอย่ำงไรก็ต้องเป็นไปอย่ำงนั้น  หรือกำรเทียบกับโครงกำรหรืองำนอ่ืน 
ที่เป็นที่ยอมรับเพ่ือตัดสินคุณค่ำว่ำ ดีกว่ำ แย่กว่ำ หรือเทียบเท่ำ 

6)  รูปแบบการประเมินของอัลคิน (Alkin’s concept of Evaluation)  (Alkin,  1996:  
อ้ำงในเยำวดี  รำงชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553, หน้ำ 45 - 47)   

ตำมแนวคิดของ อัลคิน ที่มีทัศนะกำรประเมินว่ำเป็นกระบวนกำรคัดเลือก กำรประมวล
ข้อมูลและกำรจัดระบบสำรสนเทศที่มีประโยชน์ เพ่ือน ำเสนอต่อผู้ที่มีอ ำนำจตัดสินใจ หรือเพ่ือกำรก ำหนด
แนวทำงในกำรเลือกท ำกิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งกำรประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

(1)  กำรประเมินเพ่ือก ำหนดวัตถุประสงค์ของโครงกำร เป็นกำรประเมินที่เกิดขึ้นก่อนด ำเนิน
โครงกำรหรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นกำรประเมินเพ่ือก ำหนดวัตถุประสงค์หรือเป้ำหมำยของโครงกำร 
ให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรที่เป็นอยู ่

(2)  กำรประเมินเพ่ือวำงแผนโครงกำร เป็นกำรประเมินเพ่ือหำวิธีกำรที่ เหมำะสม 
ในกำรที่จะวำงแผนในกำรด ำเนินกำรของโครงกำรให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตำมที่ก ำหนด 

(3)  กำรประเมินขณะก ำลังด ำเนินโครงกำร เป็นกำรประเมินที่ เน้นพิจำรณำขั้นตอน 
กำรท ำงำนว่ำเป็นไปตำมแผนงำนที่วำงไว้หรือไม่   

(4)  กำรประเมินเพ่ือกำรพัฒนำงำน เป็นกำรประเมินเพ่ือค้นหำรูปแบบ แนวทำงหรือ
ข้อเสนอแนะที่จะส่งผลให้งำนที่ก ำลังด ำเนินอยู่เกิดประสิทธิภำพได้มำกที่สุด 

(5)  กำรประเมินเพ่ือรับรอง ยุบ ขยำย หรือปรับเปลี่ยนโครงกำร เป็นกำรประเมินภำยหลัง
กำรด ำเนินงำนตำมโครงกำร เพ่ือตรวจสอบผลที่ได้กับวัตถุประสงค์ที่ก ำหนดไว้ รวมถึงกำรประมวล 
ข้อแนะน ำ เพ่ือน ำไปใช้กับโครงกำรต่อไป   
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7) รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม (Stufflebeam’s CIPP Model)  
(Stufflebeam, 1971: อ้ำงใน เยำวดี  รำงชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553, หน้ำ 57 - 62)   

จำกนิยำมในกำรประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ที่ ให้ ไว้ว่ำเป็นกระบวนกำรของกำรระบุ  
หรือก ำหนดข้อมูลที่ต้องกำร และกำรด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือน ำข้อมูลที่รวบรวมได้มำจัดกระท ำ
จนเกิดเป็นสำรสนเทศที่มีประโยชน์ และน ำเสนอส ำหรับใช้เป็นทำงเลือกในกำรประกอบกำรตัดสินใจ  
ซึ่งจำกนิยำมดังกล่ำว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบำทของกำรท ำงำนระหว่ำง  
ฝ่ำยประเมินกับฝ่ำยบริหำรออกจำกกันอย่ำงเด่นชัด กล่ำวคือ กำรแยกให้ฝ่ำยประเมินท ำหน้ำที่ระบุ จัดหำ 
และน ำเสนอสำรสนเทศให้กับฝ่ำยบริหำร ส่วนฝ่ำยบริหำรก็มีหน้ำที่เรียกหำ และน ำผลกำรประเมินที่ได้ไป
ใช้ประกอบกำรตัดสินใจเพื่อด ำเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องตำมสมควรแต่ละกรณี 

กำรประเมินของสตัฟเฟิลบีม สำมำรถสรุปกำรประเมินไว้เป็น 3 ขั้นตอน คือ 
(1)  ก ำหนด หรือระบุและบ่งชี้ข้อมูลที่ต้องกำร 
(2)  จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3)  วิเครำะห์และจัดสำรสนเทศ เพ่ือน ำเสนอต่อฝ่ำยบริหำร 
จำกขั้นตอนดังกล่ำวเมื่อท ำกำรจัดกลุ่มให้กับข้อมูลที่จ ำเป็นต้องวิเครำะห์เพ่ือน ำไปสู่  

กำรตัดสินใจของฝ่ำยบริหำร จึงเกิดเป็นโมเดลกำรจัดเตรียมข้อมูลในกำรประเมินที่เรียกว่ำ CIPP Model  
ประกอบด้วยกำรประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1)  กำรประเมินบริบทหรือสภำวะแวดล้อม (Context  Evaluation:  C)  เป็นกำรประเมิน
หลักกำรและเหตุผล ควำมจ ำเป็นที่จะต้องจัดท ำโครงกำร  กำรชี้ประเด็นปัญหำและกำรพิจำรณำ 
ควำมเหมำะสมของเป้ำหมำยโครงกำร 

(2)  กำรประเมินตัวป้อนเข้ำ (Input  Evaluation:  I) เป็นกำรประเมินเพ่ือพิจำรณำ 
ถึงควำมเหมำะสม และควำมเพียงพอของทรัพยำกรที่จะใช้ในกำรด ำเนินโครงกำร 

(3)  กำรประเมินกระบวน  (Process  Evaluation:  P) เป็นกำรประเมินเพ่ือหำข้อบกพร่อง
ของกำรด ำเนินโครงกำร หำข้อมูลประกอบกำรตัดสินใจที่จะใช้พัฒนำงำนต่ำง ๆ และบันทึกภำวะของ
เหตุกำรณ์ต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้นไว้เป็นหลักฐำน 

(4)  ก ำรป ระ เมิ น ผล ผลิ ต ที่ เกิ ด ขึ้ น  (Product  Evaluation: P) เป็ น ก ำรป ระ เมิ น 
เพ่ือเปรียบเทียบผลที่เกิดขึ้นจำกกำรท ำโครงกำรกับเป้ำหมำยโครงกำร  อันจะน ำไปสู่กำรตัดสินใจ 
เพ่ือยุบเลิก  ขยำย หรือปรับเปลี่ยนโครงกำร 
 จำกกำรศึกษำรูปแบบประเมินโครงกำรสรุปได้ว่ำ รูปแบบกำรประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบกำรประเมินตำมแนวทำงของไทเลอร์ รูปแบบกำรประเมินของโพรวัส รูปแบบกำรประเมินของ  
สคริฟเวน รูปแบบกำรประเมินของครอนบำค รูปแบบกำรประเมินของสเต็ค รูปแบบกำรประเมิน
ของอัลคิน และ รูปแบบกำรประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
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2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
2.3.1) ความหมายของความพึงพอใจ 

 เกี่ยวกับควำมหมำยของควำมพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ควำมหมำยดังต่อไปนี้ 
 ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2547, หน้ำ18) อธิบำยถึงควำมพึงพอใจว่ำ กำรที่ลูกค้ำได้รับบริกำร 
ที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรซึ่งสินค้ำมี 2 ประเภท คือ สินค้ำที่มีตัวตน ได้แก่ อำหำร เครื่องดื่ม  
และสินค้ำที่ไม่มีตัวตน ได้แก่กำรต้อนรับ กำรรับค ำสั่งอำหำร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ่งสินค้ำที่ไม่มีตัวตน
เหล่ำนี้กค็ือ กำรบริกำรนั่นเอง 
 ปรียำพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548, หน้ำ 122) อธิบำยถึงควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนไว้ว่ำ  
เป็นควำมรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อกำรท ำงำนในด้ำนบวก เป็นควำมสุขของบุคคลที่เกิดจำกกำรปฏิบัติงำน
และกำรได้รับผลตอบแทนนั้น คือ ผลที่เป็นควำมพึงพอใจที่ท ำให้บุคคลเกิดควำมรู้สึกกระตือรือร้น  
มีควำมมุ่งมั่นที่จะท ำงำน มีขวัญก ำลังใจ สิ่งเหล่ำนี้จะมีผลต่อประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำรท ำงำน 
รวมทั้งกำรส่งผลต่อควำมส ำเร็จและเป็นไปตำมเป้ำหมำยขององค์กำร 
 Kotler (2003, หน้ำ 444) อธิบำยควำมหมำยของควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนว่ำ ควำมพึงพอใจ
เป็นควำมรู้สึกของบุคคลที่แสดงควำมยินดี หรือแสดงผิดหวังอันเป็นผลมำจำกกำรเปรียบเทียบผลลัพธ์  
ที่ได้จำกกำรใช้สินค้ำหรือบริกำรกับควำมคำดหวัง ถ้ำผลจำกกำรใช้สินค้ำหรือบริกำรต่ ำกว่ำควำมคำดหวัง
ลู กค้ ำก็ จะไม่พอใจ  ถ้ ำผลลัพ ธ์ เป็ น ไปตำมควำมคำดหวั งของลู กค้ ำก็พอใจและถ้ ำผลลัพ ธ์ 
มีค่ำเกินควำมคำดหวังของลูกค้ำก็ยิ่งพอใจมำกขึ้น 
 จำกกำรศึกษำควำมหมำยของควำมพึงพอใจ สรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่ งใดสิ่ งหนึ่ งหรือปัจจัยต่ำง ๆ ที่ เกี่ยวข้องกับควำมรู้สึกพอใจที่ เกิดขึ้น  
เมื่อควำมต้องกำรของบุคคลได้รับกำรตอบสนอง ควำมพึงพอใจอำจเกิดขึ้นได้จำกกำรได้รับสิ่งที่ตน 
พึงปรำรถนำหรืออยำกได้ หรือเมื่อได้รับผลส ำเร็จตำมควำมมุ่งหมำย หรือเมื่อได้รับกำรตอบสนองตำม
ควำมต้องกำร ทั้งทำงด้ำนวัตถุและด้ำนจิตใจ ควำมพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรมและกระบวนกำร 
ในกำรลดควำมตึงเครียด เพรำะควำมพึงพอใจเป็นระดับควำมรู้สึกในทำงบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

2.3.2) สาระส าคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
 ฉัตรยำพร เสมอใจ (2548, หน้ำ 160) อธิบำยไว้ว่ำ กำรจัดกำรควำมพึงพอใจของลูกค้ำจะน ำมำ 
ซึ่งประโยชน์มำกมำยแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 (1) สร้ำงผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในกำรเพ่ิมระดับควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ เนื่องจำกท ำให้เข้ำใจ
ถึงระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำในปัจจุบัน จำกกำรหำช่องว่ำงควำมคำดหวังของลูกค้ำและสิ่งที่เรำมอบ
ให้แก่ลูกค้ำ เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำหรือปรับปรุงให้สำมำรถตอบสนองและเพ่ิมควำมพึงพอใจของ
ลูกค้ำมำกข้ึน อำจจะน ำไปสู่ควำมภักดีของลูกค้ำ 
 (2) สร้ำงผลก ำไรในระยะยำว ถ้ำเรำท ำกำรรักษำลูกค้ำที่ดีไว้ในปริมำณที่มำก ๆ จะยิ่งสร้ำง        
ผลก ำไรมำกกว่ำกำรพยำยำมดึงลูกค้ำใหม่มำทดแทนลูกค้ำเก่ำที่จำกไปอยู่ตลอดเวลำ 
 (3) ลูกค้ำท่ีมีควำมพึงพอใจในระดับมำก จะช่วยในกำรกระจำยข่ำวแบบปำกต่อปำก ท ำให้คนรู้จัก
มำกขึ้น เหมือนกำรโฆษณำให้บริษัทโดยมีต้นทุนในกำรดึงลูกค้ำใหม่ต่อหน่วยต่ ำ และมีประสิทธิภำพ
โดยเฉพำะผู้ให้บริกำรวิชำชีพอย่ำงแพทย์ นักบัญชี ทนำยควำม วิศวกรหรือสถำปนิก เพรำะชื่อเสียงและ
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กำรบอกต่อเป็นแหล่งข้อมูลส ำคัญส ำหรับลูกค้ำใหม่ที่ใช้ในกำรตัดสินใจ กำรบอกต่อแบบปำกต่อปำกด้วย
ควำมชื่นชมจะสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือได้มำก 
 (4) มีลูกค้ำที่มีควำมพึงพอใจระดับมำก เป็นกำรประกันควำมเสี่ยงจำกกำรเกิดควำมผิดพลำดใน
กำรบริกำร ลูกค้ำระยะยำวมีแนวโน้มที่จะให้อภัยกับเหตุกำรณ์ที่เกิดควำมผิดพลำดได้มำกกว่ำ เพรำะ 
สิ่งดี ๆ ในอดีต จะเป็นสิ่งชดเชยให้ลูกค้ำที่รู้สึกดีอยู่และลูกค้ำที่มีควำมพึงพอใจบริกำรของเรำแล้ว  
จะมีควำมรู้สึกไวต่อข้อเสนอใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันของเรำน้อย 
 จำกกำรศึกษำสำระส ำคัญเกี่ยวกับเรื่องควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำร สำมำรถสรุปได้ว่ำ 
ประชำชนที่มำรับบริกำรของหน่วยงำนในภำครัฐต่ำง ๆ นั้น ต้องกำรได้รับกำรให้บริกำรจำกบุคลำกร 
อย่ำงเพียงพอ มีกระบวนกำรให้บริกำรที่ไม่ยุ่งยำกซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถำนที่และกำรจัดกำร
สภำพแวดล้อมที่ดี และได้รับข้อมูลข่ำวสำรและกำรประชำสัมพันธ์อย่ำงต่อเนื่อง หำกประชำชนที่ มำรับ
บริกำรได้รับสิ่งที่เขำต้องกำรแล้ว จะท ำให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กำรมำกมำย อำทิ สร้ำงผลประโยชน์  
ให้ แก่องค์กรในกำรเพ่ิมระดับควำมพึงพอใจแก่ผู้ มำรับบริกำร สร้ำงควำมพึงพอใจระยะยำว  
 
หำกลูกค้ำมีควำมพึงพอใจระดับมำก จะช่วยในกำรกระจำยข่ำวแบบปำกต่อปำก และถ้ำหำกผู้ มำติดต่อ 
กับองค์กำรมีควำมพึงพอใจระดับมำก ก็จะสำมำรถเป็นหลักประกันควำมเสี่ยงจำกกำรผิดพลำด 
ในกำรบริกำร 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 
 2.4.1 การให้บริการ 
 กำรให้บริกำร นับว่ำเป็นหน้ำที่หลักของส่วนรำชกำรที่มีกำรติดต่อสัมพันธ์กับประชำชนโดยตรง 
ส่วนรำชกำรและข้ำรำชกำรที่ให้บริกำรมีหน้ำที่ส่งตรงกำรบริกำร (Delivery Service) ให้แก่ประชำชน
ผู้รับบริกำร มีนักวิชำกำรหลำยท่ำนที่ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรไว้ดังนี้ 
 ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2547, หน้ำ 18) ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรไว้ว่ำ กำรบริกำร 
หมำยถึง กิจกรรมของกำรส่งมอบสินค้ำที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริกำร โดยสินค้ำที่ไม่มีตัวตนนั้น 
จะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร จนน ำไปสู่ควำมพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชณุกร (2546, หน้ำ 13) ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรไว้ว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง  
กำรปฏิบัติรับใช้ กำรให้ควำมสะดวกต่ำง ๆ กำรกระท ำที่เปี่ยมไปด้วยควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรที่
เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน โดยมีข้อควรค ำนึงถึง 5 ประกำร ดังนี้  

1. สอดคล้องตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร หมำยถึง กำรให้บริกำรต้องค ำนึงถึง
ผู้รับบริกำรเป็นหลัก จะต้องน ำควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรมำเป็นข้อก ำหนดในกำรให้บริกำร 

2. ท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพอใจ หมำยถึง คุณภำพคือควำมพึงพอใจของลูกค้ำเป็นหลัก
เบื้องต้น คุณภำพถือเป็นหลักส ำคัญในกำรประเมินผลกำรให้บริกำร 

3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมำยถึง หำกเกิดมีข้อผิดพลำดขำดตกบกพร่อง 
ในกำรให้บริกำรก็ยำกที่จะท ำให้ลูกค้ำพอใจ 

4. เหมำะสมแก่สถำนกำรณ์ หมำยถึง กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ตรงตำมก ำหนดเวลำ 
เป็นสิ่งที่ส ำคัญ ผู้ให้บริกำรต้องพิจำรณำถึงควำมเร่งรีบของลูกค้ำและตอบสนองให้ทันตำมเวลำ 
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5. ไม่ก่อผลเสียหำยแก่บุคคลอ่ืน หมำยถึง ต้องค ำนึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลำยฝ่ำยรวมทั้งสังคม
และสิ่งแวดล้อม 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้ำ 14) ให้ควำมหมำยของบริกำรไว้ว่ำ บริกำร หมำยถึง  
กำรกระท ำ พฤติกรรมหรือกำรปฏิบัติกำรที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ำยหนึ่ง โดยกระบวนกำรที่เกิดขึ้นนั้น  
ซึ่งอำจจะมีตัวสินค้ำเข้ำมำเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ ของสิ่งที่ เสนอนั้นเป็นกำรกระท ำ พฤติกรรม 
หรือกำรปฏิบัติกำรซึ่งไม่สำมำรถน ำไปเป็นเจ้ำของได้ 
 Kotler (2003, หน้ำ 444) อธิบำยว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติกำรใด ๆ  
ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ง สำมำรถน ำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สำมำรถจับต้องได้ และไม่ได้ ส่งผล 
ของควำมเป็นเจ้ำของสิ่งใด ทั้งนี้กำรกระท ำดังกล่ำวอำจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้ำที่มีตัวตนได้ 
 จำกกำรศึกษำควำมหมำยของกำรบริกำร สรุปได้ว่ำ กำรบริกำรหมำยถึง กำรกระท ำ 
หรือกำรปฏิบัติที่ผู้ให้บริกำรเสนอแก่ผู้รับบริกำร เป็นสิ่งที่ไม่สำมำรถจับต้องได้ ไม่สำมำรถแบ่งกำร
ให้บริกำร ซึ่ งจะต้องมีลักษณะสอดคล้องตำมควำมต้องกำรของผู้ รับบริกำร ท ำให้ผู้ รับบริกำร 
เกิดควำมพอใจ ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมำะแก่สถำนกำรณ์ ไม่ก่อผลเสียหำยแก่บุคคลอ่ืน 
และต้องมีหลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  หลักควำมสม่ ำ เสมอ  
หลักควำมเสมอภำค หลักควำมประหยัด หลักควำมสะดวกในกำรให้บริกำร 

2.4.2 คุณภาพการให้บริการ  
 มีนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้นิยำมควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้  

ยุพำวรรณ วรรณวำณิชย์ (2548) ได้กล่ำวถึงคุณภำพของกำรให้บริกำรว่ำ เริ่มจำกกำรมอง 
ควำมแตกต่ำงของกำรวัดคุณภำพของงำนบริกำรกับกำรวัดควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ซึ่งคุณภำพของ
งำนบริกำรนั้นเป็นทัศนคติที่เกิดจำกกำรประเมินกำรปฏิบัติงำนในระยะยำว  

สิทธิศักดิ์  พฤกษ์ปิติกุล (2544) ได้แสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำรไว้ คือ  
กำรตอบสนองควำมต้องกำรที่จ ำเป็นของผู้รับบริกำรบนพ้ืนฐำนของวิชำชีพ รวมทั้งเคำรพสิทธิและศักดิ์ศรี
ของผู้รับบริกำร  
 กำรบริกำรที่ดีมีคุณภำพควรเป็นกำรด ำเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับกิจธุระตำมควำมประสงค์ของ
ผู้รับบริกำร ในขณะเดียวกันกิจกรรมเหล่ำนั้นต้องเป็นพฤติกรรมที่ดีงำม น ำมำซึ่งควำมสุข  ควำมพอใจ 
ควำมชื่นชมยินดี แก่ผู้รับบริกำรด้วย (ปริทรรศ ศิลปะกิจ, 2538) 
 นอกจำกนี้ สมิต สัชณุกร (2542) ได้กล่ำวถึงกำรบริกำรที่ดีอันเป็นที่ยอมรับแก่บุคคลทั่วไปไว้               
5 ประกำร ดังนี้ 
  1) กำรท ำด้วยควำมเต็มใจ 
  2) กำรท ำด้วยควำมรวดเร็ว 
  3) กำรท ำด้วยควำมถูกต้อง 
  4) กำรท ำอย่ำงเท่ำเทียมกัน 
  5) กำรท ำให้เกิดควำมชื่นใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพของกำรบริกำรว่ำสำมำรถพิจำรณำได้
จำกตัวก ำหนดคุณภำพท่ีส ำคัญ ได้แก่ 
  1) ควำมพ่ึงพำได้ หมำยถึง กำรปฏิบัติงำนในลักษณะที่เชื่อถือได้ ถูกต้อง และสม่ ำเสมอ 
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  2) ควำมพร้อมในกำรตอบสนอง หมำยถึง ควำมเต็มใจที่จะให้บริกำรอย่ำงรวดเร็ว 
  3) ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน หมำยถึง ทักษะ ควำมรู้ควำมสำมำรถที่เป็นไปอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 
  4) กำรเข้ำถึงง่ำย หมำยถึง ควำมสะดวกในกำรติดต่อเข้ำพบได้ง่ำย 
  5) กำรมีมำรยำทท่ีดี หมำยถึง ควำมสุภำพ อ่อนน้อม  
  6) กำรติดต่อสื่อสำรที่ดี หมำยถึง กำรตั้งใจฟังและกำรให้ข้อมูลที่สำมำรถเข้ำใจง่ำย 
  7) ควำมน่ำเชื่อถือ หมำยถึง ควำมไว้วำงใจได้และมีควำมซื่อสัตย์ 
  8) ควำมปลอดภัย หมำยถึง กำรปกป้องผู้รับบริกำรจำกอันตรำย ควำมเสี่ยง และเคำรพ
ในควำมลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริกำร 
  9) ควำมเข้ำใจ หมำยถึง ควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรและควำมจ ำเป็นของผู้รับบริกำร 
  10) กำรสัมผัสได้ หมำยถึง สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภำพ
ของพนักงำนด้วย 
 กำรให้บริกำรด้วยรอยยิ้ม (กรมกำรปกครอง, 2547) เป็นกำรให้บริกำรที่ผู้รับบริกำรสำมำรถ
สัมผัสได้ถึงควำมจริงใจของผู้ให้บริกำร โดยผ่ำนค ำพูด ท่ำทำง สำยตำ และรอยยิ้ม 
 Service Mind  “กำรมีหั วใจบริกำร”  โดยแยกอักษรของ ค ำว่ำ “Service” ออกเป็ น
ควำมหมำยดังนี้  

S = Smile   แปลว่ำ ยิ้มแย้ม  
E = Enthusiasm แปลว่ำ ควำมกระตือรือร้น  
R = Rapidness  แปลว่ำ ควำมรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภำพ  
V = Value   แปลว่ำ มีคุณค่ำ  
I = Impression  แปลว่ำ ควำมประทับใจ  
C = Courtesy   แปลว่ำ มีควำมสุภำพอ่อนโยน  
E = Endurance  แปลว่ำ ควำมอดทน เก็บอำรมณ์ 
 
  ส ำหรับค ำว่ำ “Mind” ก็ได้ให้ควำมหมำยไว้ดังนี้  
M = Make believe   แปลว่ำ มีควำมเชื่อ  
I = Insist   แปลว่ำ ยืนยัน/ยอมรับ  
N = Necessitate  แปลว่ำ กำรให้ควำมส ำคัญ  
D = Devote    แปลว่ำ อุทิศตน 
ค ำว่ำ “Service” แปลว่ำ กำรบริกำร ค ำว่ำ “Mind” แปลว่ำ “จิตใจ” รวมค ำแล้วแปลว่ำ  

“มีจิตใจในกำรให้บริกำร” สรุปได้ว่ำกำรบริกำรที่ดี ผู้ให้บริกำรต้องมีจิตใจในกำรให้บริกำร คือ ต้องมีจิตใจ
หรือมีใจรัก มีควำมเต็มใจในกำรบริกำร โดยกำรท ำงำนด้วยควำมยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอำรมณ์รื่นเริง และ
ควบคุมอำรมณ์ของตนเองได้ ไม่ใช้อำรมณ์ในกำรให้บริกำรกับประชำชนหรือผู้มำรับบริกำร ค ำว่ำ Service 
Mind มีควำมหมำยทำงกว้ำง อำจหมำยถึง กำรบริกำรที่ ดีแก่ลูกค้ำ หรือกำรท ำให้ลูกค้ำได้รับ 
ควำมพึงพอใจ มีควำมสุข และได้รับผลประโยชน์อย่ำงเต็มที่ ดังนั้น กำรให้บริกำรอย่ำงดีนั้นมักจะให้
ควำมส ำคัญกับแนวทำงในกำรให้บริกำรสองแนวทำง ดังนี้  ประกำรแรก คือ ลูกค้ำเป็นผู้ถูกเสมอ  
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หรือเห็นว่ำลูกค้ำต้องได้รับกำรเอำอกเอำใจถือว่ำถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หำกต้องกำรให้บริกำรที่ดี  
ต้องให้ควำมสะดวก ใช้วำจำไพเรำะ ให้ค ำแนะน ำด้วยกำรยกย่องลูกค้ำตลอดเวลำ ประกำรที่สอง  
คือ ต้องให้ เกียรติลูกค้ำ ต้องไม่ เป็นกำรบังคับขู่ เข็ญให้ลูกค้ำ มีควำมพึงพอใจ เกิดควำมเชื่อถือ 
จำกพฤติกรรมของเรำ  
 ปัจจุบันบุคลำกรในหน่วยงำนไม่ว่ำของรัฐหรือเอกชน ได้มีกำรตื่นตัวในกำรให้บริกำรอย่ำง
กว้ำงขวำง ค้นหำกลยุทธ์ต่ำง ๆ มำให้บริกำร และถือหลักกำรกำรให้บริกำรที่ดีต่อผู้ที่มำใช้บริกำร  
โดยปลูกฝังให้ทุกคนภำยในองค์กรมีหัวใจบริกำร (Service Mind) เป็นหลักยึดส ำหรับสร้ำงควำมตระหนัก
ให้เกิดในจิตใจของผู้ให้บริกำรทุกคน 
 ผลดีต่อผู้อ่ืนในกำรให้บริกำร คือ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ ผู้รับบริกำรทุกคน มีควำมต้องกำร
ตรงกันในกำรติดต่อรับบริกำรไม่ว่ำจะเป็นหน่วยงำนของรำชกำรหรือเอกชน คือ 
 1) ต้องกำรควำมรวดเร็ว ควำมรวดเร็วของกำรปฏิบัติงำน ควำมรวดเร็วของกำรให้บริกำร 
จำกกำรติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่ำย 
 2) ประหยัดเงินและเวลำ กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น จำกเดิมที่ต้องจ้ำง
บุคคลท ำงำน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องจำกผู้ให้บริกำรท ำงำนด้วยน้ ำ ใจ ให้บริกำรด้วยควำมซื่อสัตย์
รวดเร็ว ท ำให้กำรใช้จ่ำยเงินน้อยลง เพรำะงำนเสร็จเร็วกว่ำปกติ 
 3) เกิดควำมรู้ที่ดีต่อผู้ให้บริกำร ผู้มำติดต่อขอรับบริกำร เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็วและด้วยน้ ำใจ
บริกำรที่ดี จะสร้ำงสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน ระหว่ำงผู้ให้บริกำรอีกในครั้ งต่อ ๆ ไป และยังจะน ำผลที่
เกิดข้ึนหรือควำมประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นกำรช่วยประชำสัมพันธ์อีกทำงหนึ่ง 
 เกิดผลดีต่อตนเอง  หมำยถึง ผู้ให้บริกำรจะได้รับผลจำกกำรให้บริกำรด้วยกำรมีหัวใจบริกำร คือ 
 1) ควำมส ำเร็จของงำน เมื่อผู้ให้บริกำรท ำงำนด้วยควำมรวดเร็ว และด้วยควำมเต็มใจที่รับผิดชอบ
จะท ำให้งำนประสบควำมส ำเร็จได้รวดเร็ว ท ำให้งำนไม่คั่งค้ำง และยังส่งผลให้ผู้มำติดต่อพึงพอใจที่เห็น
ควำมกระตือรือร้นของผู้ ให้บริกำรและไม่ละทิ้งหรือหลงลืมงำนได้ เมื่องำนไม่คั่งค้ำง สุขภำพจิต 
ในกำรท ำงำนก็ดีด้วย 
 2) เกิดภำพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์กร ที่เรียกว่ำ “ภำพลักษณ์” กำรให้บริกำรที่ดีจะสะท้อน
เป็นภำพควำมส ำเร็จ ควำมพึงพอใจ ผู้มำใช้บริกำรจะบอกต่อ ๆ ขยำยออกไปอย่ำงน้อย 5 เท่ำ  
หรือบอกต่อถึงควำมประทับใจต่อคนอ่ืน ๆ อีก 5 คน แต่ในทำงตรงกันข้ำมหำกเกิดกำรไม่ประทับใจ  
ก็จะบอกควำมไม่ดีออกไปอีก 10 เท่ำ หรือ 10 คน 
 3) มีก ำลังใจ เนื่องจำกให้บริกำรที่ดี จะได้ภำพสะท้อนที่ดี ท ำให้เกิดบรรยำกำศที่ดี น้ ำเสียงหรือ
กำรพูดจำจะเป็นไปด้วยบรรยำกำศที่ดี ไม่มีกำรต ำหนิ หรือใช้ถ้อยค ำที่รุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบ
ตำมมำในสิ่งที่ไม่ด ี
 4) คิดสร้ำงงำนต่อ เป็นไปตำมหลักผลกำรท ำดี ท ำให้ผู้ปฏิบัติมีก ำลังใจท ำงำนมำกขึ้น ท ำงำน
ได้มำกและมีคุณภำพ ผลตอบแทนจะมำกตำมไปด้วย ท ำให้เกิดควำมคิดสร้ำงสรรค์คิดสร้ำงงำนต่อไป  
ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตนเอง 
 ผลที่เกิดต่องำนในกำรให้บริกำรที่ดี คือ 
 1) งำนเป็นที่พึงพอใจ เพรำะมำจำกควำมตั้งใจของผู้ให้บริกำร งำนจึงมีคุณภำพอีกทั้งยังจะเป็น
กำรเพ่ิมคุณค่ำของงำน 
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 2) งำนเกิดกำรพัฒนำต่อ เพรำะมีผู้สนใจน ำไปใช้  เนื่องจำกผลงำนที่บุคลำกรพึงพอใจ 
เป็นเพียงส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือ กำรให้บริกำรที่ดี จะได้รับควำมพึงพอใจมำกมำย 
 3) งำนช่วยให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จ เพรำะควำมส ำเร็จจะท ำให้เกิดควำมก้ำวหน้ำขององค์กร
ที่ขึ้นอยู่กับผลผลิตหรือผลงำน เมื่อผลผลิตได้รับกำรยอมรับ จะมีคนบอกต่อ และขยำยกำรใช้บริกำรต่อ 
ท ำให้งำนส ำเร็จ และมีควำมประทับใจจำกกำรให้บริกำร จะทวีควำมนิยมอย่ำงต่อเนื่อง องค์กรจะประสบ
ควำมส ำเร็จ  ควำมส ำเร็จขององค์กรจะเกี่ยวเนื่องเริ่มตั้งแต่ผลิตผล กำรให้บริกำร กำรน ำไปใช้เกิดผลดี
ประทับใจและกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่องตลอดเวลำ จะเป็นสำยใยเชื่อมโยงให้เกิดควำมส ำเร็จยิ่ง  ๆ ขึ้น
ต่อไป 
 องค์ประกอบที่ส ำคัญของกำรมีหัวใจบริกำร คือ 
 1) กำรจัดบรรยำกำศ สถำนที่ท ำงำน หมำยถึง กำรจัดสถำนที่ท ำงำน ให้สะอำด เรียบร้อย 
บรรยำกำศร่มเย็น  มีสถำนที่พักผ่อนหรือที่พักรอ 
 2) กำรยิ้มแย้มแจ่มใส หน้ำต่ำงบำนแรกของหัวใจในกำรให้บริกำร คือ ควำมรู้สึกควำมเต็มใจและ
ควำมกระตือรือร้นที่จะให้บริกำร “เป็นควำมรู้สึกภำยในของบุคคลว่ำเรำเป็นผู้ให้บริกำรจะท ำหน้ำที่ให้ดี
ที่สุด ให้เกิดควำมประทับใจต่อผู้รับบริกำรกลับไป” 
 3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรด้วยควำมรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยกำรเริ่มต้นทักทำยผู้มำติดต่อด้วย
กำรซักถำมด้วยภำษำท่ีสุภำพ แสดงควำมกระตือรือร้นและเป็นมิตร  
 4) กำรสื่อสำรที่ดี กำรสื่อสำรที่ดีจะสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่กำรต้อนรับหรือ กำรรับ
โทรศัพท์ด้วยน้ ำเสียงและภำษำที่ให้ควำมหวัง ให้ก ำลังใจ ภำษำที่แสดงออกไปไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิสัมพันธ์
โดยตรง หรือกำรโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ ำใจกำรบริกำรข้ำงในจิตใจ  ควำมรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริกำร
จะต้องมำก่อน แล้วแสดงออกทำงวำจำ 
 5) กำรเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ นึกถึงควำมรู้สึกของคนมำติดต่อขอรับบริกำรเขำมุ่งหวังที่จะได้รับ
ควำมสะดวกสบำย ควำมรวดเร็ว  ควำมถูกต้อง  ด้วยไมตรีจิตจำกผู้ให้บริกำร กำรอธิบำยในสิ่งที่ผู้มำรับ
บริกำรไม่รู้ด้วยควำมชัดเจน ภำษำที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีควำมเอ้ืออำทร ติดตำมงำนและให้ควำมสนใจ
ต่องำนที่รับบริกำรอย่ำงเต็มที่ 
 6) กำรพัฒนำเทคโนโลยี ซึ่งเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีกำรให้บริกำร เช่น กำรติดประกำศที่
ชัดเจน กำรประชำสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทรำบเพ่ือช่วยให้บริกำร คือ กำรสร้ำงน้ ำใจให้บริกำร  
ให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร  ไม่ใช่เฉพำะผู้ที่มีหน้ำที่โดยตรงเป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันท ำหน้ำที่
ให้บริกำร นอกจำกนี้ กำรใช้เทคโนโลยี เช่น Website ต่ำง ๆ ที่จะช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในด้ำนข้อมูล
ข่ำวสำรจะช่วยเสริมให้บริกำรเป็นไปด้วยดี 
 7) กำรติดตำมประเมินผล และมำตรกำรประกันคุณภำพกำรให้บริกำร กำรบริกำร 
ควรมีกำรติดตำมและประเมินควำมพึงพอใจจำกผู้รับบริกำรเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังควำมคิดเห็น 
และผลสะท้อนกลับว่ำมีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข  ส่วนมำตรกำรประกันคุณภำพ คือ กำรก ำหนด
มำตรฐำนกำรให้บริกำรว่ำจะปรับปรุงกำรให้บริกำรอย่ำงไร เช่น งำนจะเสร็จภำยใน 3 ชั่วโมง  
หรอืภำยใน 1 วัน เป็นต้น 
 ดังนั้น ผู้ที่จะท ำงำนด้ำนบริกำรได้ดี ต้องมีหัวกำรให้บริกำร เพรำะท ำให้ผู้อื่นมีสุขและตนเองก็เกิด
สุขด้วย ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ของอำชีพ รวมถึงองค์กร และภำพลักษณ์โดยรวมของหน่วยงำน 
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2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
กำรให้บริกำรนับว่ำเป็นหน้ำที่หลักของส่วนรำชกำรที่มีกำรติดต่อสัมพันธ์กับประชำชนโดยตรง  

ส่วนรำชกำรและข้ำรำชกำรที่ให้บริกำรมีหน้ำที่ส่งตรงกำรบริกำร (Delivery Service) ได้แก่ ประชำชน
ผู้รับบริกำร โดยมีเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ คือ ข้ำรำชกำรหรือบุคคลที่เก่ียวข้องเป็นผู้น ำบริกำรสู่ประชำชน เพื่อให้
ประชำชนมีควำมอยู่ดีกินดี มีควำมมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่ำจำกประชำชน 
บริกำรต่ำง ๆ จะเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินชีวิตประจ ำวัน ซึ่งนับวันจะเพ่ิมมำกขึ้น ในปัจจุบันองค์กรรำชกำร
ของไทยได้ขยำยบทบำทในกำรให้บริกำรทั้ งทำงด้ำนปริมำณ ขนำด ก ำลั งคน และงบประมำณ  
เพ่ือให้สำมำรถให้บริกำรแก่ประชำชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมำกขึ้นอย่ำงเท่ำเทียมกันและเสมอภำคกัน 
แนวคิดเก่ียวกับกำรบริกำรประชำชนนั้น มีนักวิชำกำรจ ำนวนมำกที่ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับกำรบริกำรไว้ดังนี้ 

 วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2548, หน้ำ 14) ได้ ให้ควำมหมำยไว้ว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง  
กำรกระท ำ พฤติกรรม หรือกำรปฏิบัติกำรที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ำยหนึ่ง โดยกระบวนกำรที่เกิดขึ้นนั้น 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หน้ำ 18) Lehtinen ให้ค ำนิยำมว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลำยอย่ำง ที่เกิดขึ้นจำกกำรปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคลหรือวัตถุอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง
เพ่ือให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจกำรบริกำร รวมถึงกำรเปลี่ยนแปลงและพัฒนำพฤติกรรมของบุคคล 
ที่เก่ียวข้องกับกำรบริกำร   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549, หน้ำ 7) อธิบำยว่ำ กำรบริกำรไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนกำร
หรือกิจกรรมต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้น จำกกำรปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ที่ต้องกำรใช้บริกำร (ผู้บริโภค/ลูกค้ำ/ผู้รับบริกำร) 
กับผู้ให้บริกำร (เจ้ำของกิจกำร/พนักงำนงำนบริกำร/ระบบกำรจัดกำรบริกำร) หรือในทำงกลับกัน ระหว่ำง             
ผู้ให้บริกำรกับผู้รับบริกำร ในอันที่จะตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ ง ให้บรรลุผลส ำเร็จ  
ควำมแตกต่ำงระหว่ำงสินค้ำและกำรบริกำรต่ำงก็ก่อให้เกิดประโยชน์และควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำที่มำซื้อ  
โดยที่ธุรกิจบริกำรจะมุ่งเน้นกำรกระท ำที่ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ อันน ำไปสู่ควำมพึงพอใจที่ได้รับ
บริกำรนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขำยสินค้ำที่ลูกค้ำชอบและท ำให้เกิดควำมพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้ำของ 
สินค้ำนั้น 

ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2549, หน้ำ 18) ได้ให้ควำมหมำยของ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรม
ของกระบวนกำรส่งมอบสินค้ำที่ไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริกำรโดยสินค้ำ 
ที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรจนน ำไปสู่ควำมพึงพอใจได้ 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้ำ 13 อ้ำงถึงใน สุนันทำ ทวีผล, 2550, หน้ำ 14) ให้ควำมหมำยว่ำ  
กำรบริกำรเป็นกำรปฏิบัติงำนที่กระท ำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำร กำรให้บุคคลต่ำง ๆ ได้ใช้ 
ประโยชน์ในทำงใดทำงหนึ่ง ทั้งด้วยควำมพยำยำมใด ๆ ก็ตำมด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำให้บุคคล  
ต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำมช่วยเหลือจัดได้ว่ำเป็นกำรให้บริกำรทั้งสิ้น กำรจัดอ ำนวย ควำมสะดวก  
กำรสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรก็เป็นกำรให้บริกำร กำรให้บริกำรจึงสำมำรถด ำเนินกำรได้
หลำกหลำยวิธี จุดส ำคัญ คือ เป็นกำรช่วยเหลือและอ ำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริกำร 

กำรให้บริกำรประชำชนยุคใหม่ คือ กำรให้บริกำรด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งท ำให้
ผู้รับบริกำรสำมำรถรับรู้และสัมผัสได้ถึงควำมจริงใจของผู้ให้บริกำร โดยผ่ำนค ำพูด ท่ำทำง สำยตำ และ
รอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชำชนเกิดควำมพึงพอใจ ประทับใจ และมีกำรตอบสนองที่แสดงถึงมิตรภำพที่ดี 
ต่อกัน เป้ำหมำยของกำรให้บริกำรประชำชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักกำรบำงประกำร ได้แก่ กำรบริกำร
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เพ่ือให้ เกิดคุณค่ำทำงใจของผู้ รับบริกำร มุ่ งควำมรวดเร็ว ตรงเวลำควำมถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์   
และประกำรส ำคัญ คือ กำรสนองตอบควำมคำดหวังของประชำชน ลักษณะของกำรให้บริกำรประชำชนยุคใหม่ 
สังเกตได้จำกลักษณะของผู้ให้บริกำรและวิธีกำรบริกำร ดังนี้ (กรมกำรปกครอง, 2547) 

1) กำรแต่งกำย 
2) กำรพูดจำและกำรใช้น้ ำเสียง 
3) กิริยำท่ำทำงท่ีแสดงออก 
4) วิธีกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

กำรบริกำรประชำชนที่ดีจะเป็นไปได้นั้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริกำรต่อผู้รับบริกำร 
ที่ควรปลูกฝังให้เกิดขึ้นในข้ำรำชกำร ดังนี้  

1) ประชำชน คือ บุคคลส ำคัญท่ีสุดที่มำเยือนท่ำน ณ ที่นี้ 
2) ประชำชน คือ ผู้ที่มำบอกควำมต้องกำรแก่ท่ำน 
3) ประชำชน มิได้มำพ่ึงท่ำน แต่ท่ำนต่ำงหำกที่ต้องพ่ึงเขำ 
4) ประชำชน มิได้มำขัดจังหวะในกำรท ำงำนของท่ำน 
5) ประชำชน คือ เพ่ือนมนุษย์ที่อยู่ร่วมสังคมเดียวกัน 
6) ประชำชน มีสิทธิอันชอบธรรมที่จะได้รับในสิ่งที่เขำต้องกำร 

 กำรอธิบำยถึงกำรบริกำรประชำชนตำมแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สำธำรณะ ชี้ให้ เห็นว่ำ   
กำรบริกำรประชำชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ขององค์กรของรัฐกับประชำชนที่ได้รับบริกำร
สำธำรณะจำกเจ้ำหน้ำที่  ซึ่งมีเป้ำหมำยในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์สุขแก่ประชำชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำง
เจ้ำหน้ำที่ของรัฐกับประชำชนนั้น องค์กำรของรัฐที่มีบทบำทหน้ำที่ส ำคัญ 2 ประกำร คือ เป็นกลไก
ปกครองดูแลประชำชนให้ปฏิบัติตำมครรลองของกฎหมำย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยำกรและบริกำร
พ้ืนฐำนทำงสังคม  
 ผู้ที่มีส ำนึกแห่งบริกำร (Sense of Service) คือ ผู้ที่มีจิตส ำนึกแห่งคุณธรรมที่มีพฤติกรรมแห่ง 
กำรบริกำร สำมำรถช่วยเหลือผู้อ่ืน ซึ่งประกอบด้วย ควำมเอ้ืออำทร ควำมเกรงใจ กำรยกย่องนับถือ  
มีสัมมำคำรวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภำพ รู้กำลเทศะ และบริกำรอย่ำงเต็มก ำลังควำมสำมำรถ 

หลักในกำรบริกำรประชำชน โดยพื้นฐำนแล้วจะมีเป้ำหมำยเดียวกัน ประชำชนได้รับควำมสะดวก 
รวดเร็ว และควำมเท่ำเทียมจำกกำรมำรับบริกำรเป็นส ำคัญ (กรมกำรปกครอง, 2546) 

กุลธน ธนำพงศ์ธร (2530 อ้ำงถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์ , 2552 หน้ำ 303) อธิบำยว่ำ 
หลักกำรให้บริกำร ได้แก่  

(1) หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่ กล่ำวคือ ประโยชน์และบริกำรที่
องค์กำรจัดกำรให้นั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่เป็นกำรจัด
ให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพำะ มิฉะนั้นแล้วนอกจำกไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์
บริหำรแล้ว ยังไม่คุ้มค่ำกับกำรด ำเนินกำรนั้น ๆ ด้วย  

(2) หลักควำมสม่ ำเสมอ กล่ำวคือ กำรให้บริกำรนั้น ๆ ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ
มิใช่ท ำตำมควำมพอใจของผู้บริหำรหรือผู้ปฏิบัติงำน  
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(3) หลักควำมเสมอภำค บริกำรที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที่มำใช้บริกำรทุกคนอย่ำงสม่ ำเสมอ  
และเท่ำเทียมกันไม่มีกำรให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่ำงจำกบุคคล
อ่ืน ๆ อย่ำงชัดเจน  

(4) หลักควำมประหยัดค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำผลที่จะได้รับ  
(5) หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ำย สะดวก 

สบำย สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำระยุ่งยำกใจให้แก่ผู้ให้บริกำรหรือผู้ใช้บริกำร
มำกจนเกินไป 

กำรบริกำรประชำชน สำมำรถสรุปได้ว่ำ คือ กิจกำรทุกประเภทที่รัฐจัดท ำขึ้น เพ่ือสนองควำมต้องกำร 
ส่วนรวมของประชำชน ซึ่งอำจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรได้รับ 
ควำมปลอดภัย และกิจกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรในด้ำนควำมสะดวกสบำยในกำรด ำเนินชีวิต จึงอำจกล่ำวได้
ว่ำกำรบริกำรประชำชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรของรัฐกับประชำชนที่ให้บริกำร
สินค้ำสำธำรณะแก่ประชำชน ณ ส ำนักงำน ซึ่งเจ้ำหน้ำที่เป็นสมำชิกอยู่ โดยไม่ค ำนึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับ
บริกำรที่มีประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์ต่อประชำชนมำกที่สุด 
 
2.6 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินความคุ้มค่าคุ้มทุน  

กำรบริหำรจัดกำรภำครัฐในปัจจุบันมีสิ่งที่ต้องพิจำรณำเกี่ยวกับควำมคุ้มค่ำคุ้มทุนในโครงกำรต่ำง ๆ 
ที่รัฐจัดให้แก่ประชำชน เนื่องด้วยงบประมำณในกำรจัดท ำโครงกำรนั้นมำจำกรำยได้ของภำครัฐ 
งบประมำณแผ่นดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของรำยได้และงบประมำณดังกล่ำวมำจำกภำษีที่ประชำชนช ำระให้แก่
หน่วยงำนภำครัฐในรูปแบบต่ำง ๆ  กำรวิเครำะห์ต้นทุนหรือควำมคุ้มค่ำคุ้มทุนมิได้ถูกน ำมำพิจำรณำ
เฉพำะโครงกำรของภำครัฐเท่ำนั้น หำกยังน ำไปใช้เป็นแนวคิดในกำรวิเครำะห์ต้นทุนโครงกำรใน
รัฐวิสำหกิจและเอกชนด้วยเช่นกัน เนื่องจำกทุนและทรัพยำกรเป็นสิ่งที่มีอยู่อย่ำงจ ำกัดในปัจจุบันและ
อนำคตจึงต้องให้ควำมส ำคัญมำกขึ้นเรื่อย ๆ กำรวิเครำะห์ต้นทุนและผลประโยชน์อำจมองได้หลำยมิติดังนี้ 
(สุรำงค์  แจ่มอ้น, หน้ำ 13-15) 

 2.6.1 ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์และต้นทุนทางบัญชี  (Economic Cost and Accounting 
Cost) (ประสิทธิ์  ตงยิ่งศิริ, 2545) ต้นทุนของโครงกำร หมำยถึง มูลค่ำของปัจจัยกำรผลิตหรือทรัพยำกร
ต่ำง ๆ ที่ใช้ไปโดยโครงกำร ซึ่งก็คือ จ ำนวนเงินทั้งหมดที่โครงกำรต้องจ่ำยในกำรหำปัจจัยกำรผลิต ต้นทุน
ตำมแนวคิดทำงเศรษฐศำสตร์จะมีควำมแตกต่ำงจำกต้นทุนทำงบัญชี โดยต้นทุนทำงบัญชีหมำยถึง 
ค่ำใช้จ่ำยต่ำง ๆ ที่มีกำรจ่ำยจริงเป็นตัวเงิน ในขณะที่ต้นทุนทำงเศรษฐศำสตร์มีควำมหมำยและขอบเขตที่
กว้ำงกว่ำ คือ นอกจำกจะรวมต้นทุนทำงบัญชีแล้ว ยังรวมค่ำใช้จ่ำยที่ไม่ชัดแจ้งและไม่มีกำรจ่ำยออกไปจริง
เป็นตัวเงินด้วย เช่น เจ้ำของโครงกำรใช้สถำนที่และแรงงำนของตนเองในกำรด ำเนินโครงกำร  
อำจไม่มีกำรจ่ำยค่ำเช่ำและค่ำแรง ซึ่งถ้ำคิดต้นทุนทำงบัญชีก็จะไม่มีรำยกำรค่ำใช้จ่ำยทั้งสองรำยกำรเข้ำ
เป็นส่วนหนึ่งของต้นทุนที่แท้จริงของโครงกำร ทั้งนี้เพรำะสถำนที่และแรงงำนต่ำงเป็นทรัพยำกรและปัจจัย
กำรผลิต ซึ่งสำมำรถน ำไปใช้ในในโครงกำรใด ๆ ก็ได้ ต้นทุนทำงเศรษฐศำสตร์ยังอำจรวมถึงค่ำใช้จ่ำย
ทำงอ้อมที่เกิดจำกกำรมีโครงกำรแล้ว ท ำให้เกิดผลเสียหำยต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่อยู่ภำยนอกโครงกำร
และสิ่งแวดล้อมต่ำง ๆ เช่น เมื่อมีโครงกำรแล้วท ำให้เกิดมลภำวะเป็นพิษ ค่ำใช้จ่ำยเหล่ำนี้อำจไม่มีกำรจ่ำย 
จึงไม่มีกำรบันทึกเป็นรำยกำรค่ำใช้ข่ำยทำงบัญชีไว้ แต่ในทำงเศรษฐศำสตร์แล้ว ค่ำใช้จ่ำยทำงอ้อม 
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ที่เกิดขึ้นนี้ เมื่อเกิดจำกกำรมีโครงกำรก็ต้องถือว่ำเป็นค่ำใช้จ่ำยของโครงกำรเช่นเดียวกับค่ำใช้จ่ำยที่เกิดขึ้น
โดยตรง ต้นทุนของโครงกำร จึงประกอบด้วยค่ำใช้จ่ำยที่มองเห็นชัดแจ้งและได้มีกำรจ่ำยออกไปจริงในรูป
เงิ น ส ด  (Explicit Cost) แ ล ะค่ ำ ใช้ จ่ ำ ย ที่ ไม่ อ ำจ ม อ ง เห็ น ได้ ชั ด เจ น  ( Implicit Cost) ต้ น ทุ น 
ทำงเศรษฐศำสตร์ของโครงกำรจึงมีควำมหมำยกว้ำง คือ หมำยถึงค่ำใช้จ่ำยทั้งหมดของโครงกำร  
ไม่ว่ำจะเป็นค่ำใช้จ่ำยที่เกิดขึ้นโดยตรงหรือโดยอ้อม และจะมีกำรจ่ำยออกเป็นเงินสดหรือไม่ก็ตำม 
         2.6.2 ต้นทุนทางสังคม (Social Cost) กำรค ำนวณต้นทุนและผลประโยชน์อำศัยจุดยืนของสังคม
จึงไม่ได้สะท้อนในรำคำตลำดหรือไม่สำมำรถซื้อขำยในตลำดได้ เช่น กำรค ำนวณโครงกำรที่มีผลกระทบ
ทำงด้ำนสิ่งแวดล้อม เช่น กระดำษที่ใช้ในกำรพิมพ์บัตรเลือกตั้ง จ ำเป็นต้องค ำนวณต้นทุนทำงสังคม
โดยรวมผลกระทบภำยนอก (Externality) เข้ำไปในกำรค ำนวณต้นทุนด้วย หรือกำรค ำนวณโครงกำร
ปรับปรุงคุณภำพสิ่งแวดล้อม ผลผลิตที่ได้คือ คุณภำพสิ่งแวดล้อมที่ไม่มีกำรซื้อขำยในตลำด เป็นต้น  
ควำมแตกต่ำงที่ ส ำคัญ อีกประกำรหนึ่ งในกำรค ำนวณต้นทุนของเอกชนกับต้นทุนทำงสั งคม  
คือ เอกชนจะคิดรวมภำษีที่ต้องจ่ำยให้รัฐเข้ำเป็นต้นทุนด้วย แต่ส ำหรับภำครัฐแล้ว ภำษีต่ำง ๆ ที่เก็บจำก
โครงกำร (หรือเก็บจำกปัจจัยกำรผลิตหรือวัตถุดิบต่ำง ๆ ที่ใช้ในโครงกำร) ก็กลำยมำเป็นรำยรับชอง
รัฐบำลอยู่ดี จึงไม่ถือว่ำเป็นต้นทุนของโครงกำรเมื่อมองมุมของสังคมและไม่น ำมำคิดรวมเป็นต้นทุนของ
โครงกำร 
 2.6.3 ต้นทุนค่าเสียโอกาส (Opportunity Cost) จึงเป็นมูลค่ำที่สูงที่สุดของผลประโยชน์
ทำงเลือกอ่ืน ๆ ของกำรใช้ทรัพยำกรที่ไม่โอกำสได้ใช้เนื่องจำกได้น ำทรัพยำกรนั้นมำใช้ในโครงกำรนี้แล้ว 
(Maximum Alternative Benefit Forgone) ดังนั้น เมื่อตัดสินใจเลือกโครงกำร ก แล้ว ก็จะเสียโอกำสที่
จะเลือกโครงกำร ข โครงกำร ค หรือโครงกำร ง ผลประโยชน์ที่สูงที่สุดของโครงกำรเหล่ำนี้ คือ ต้นทุนของ
กำรเลือกใช้ทรัพยำกรในโครงกำร ก เนื่องจำกถ้ำไม่เลือกโครงกำร ก ก็มีโอกำสที่จะเลือกโครงกำร ข 
โครงกำร ค หรือโครงกำร ง ที่ให้ประโยชน์สูงสุด ดังนั้น ต้นทุนของกำรเลือกโครงกำร ก จึงเป็นโอกำส 
ที่เสียไปจำกประโยชน์ที่สูงที่สุด ที่จะได้รับจำกกำรเลือกโครงกำรที่เหลือ  
 2.6.4 ต้นทุนทางอ้อมและประโยชน์ทางอ้อม ( Indirect Cost) คือ ผลกระทบต่ำง ๆ  
ของโครงกำรที่มีต่อสังคมในแง่ลบอีกด้วย ตัวอย่ำงเช่น โรงงำนอุตสำหกรรมที่ปล่อยมลพิษทำงอำกำศ  
หรือปล่อยน้ ำเสียจำกกำรผลิตออกมำสู่สิ่งแวดล้อมภำยนอกส่งผลกระทบต่อสุขภำพของประชำชน  
ในกรณีเช่นนี้ถือว่ำโครงกำรได้สร้ำงผลกระทบต่อสังคม กำรค ำนวณต้นทุนทำงสังคมจึงต้องรวมผลกระทบ
เหล่ำนี้ไว้ในกำรค ำนวณต้นทุนทำงสังคมด้วย ผลประโยชน์ที่ได้จำกกิจกรรมหรือโครงกำรใดโครงกำรหนึ่ง 
คือ ผลผลิตทั้งหมดที่เกิดขึ้นจำกกิจกรรมหรือโครงกำรนั้น ซึ่งจะไม่เกิดขึ้นถ้ำไม่มีกิจกรรมหรือโครงกำร
ดังกล่ำว กำรวัดประโยชน์สำมำรถวัดได้จำกควำมเต็มใจที่จะจ่ำย (Willingness to Pay) ส ำหรับผลผลิต 
ที่ เกิดขึ้นจำกกิจกรรมหรือโครงกำรนั้ น  ๆ  อย่ ำงไรก็ตำม โครงกำรอำจมีผลกระทบทำงอ้อม  
(Indirect Benefits) ตัวอย่ำงเช่น โครงกำรฉีดวัคซีน ซึ่งนอกจำกผู้ได้รับวัคซีนและครอบครัวจะได้รับ
ป ระ โยชน์ แ ล้ ว  โค รงก ำรนี้ ยั ง เกิ ด ป ระ โยชน์ ต่ อ สั งค ม โดย รวม ด้ ว ย  เพ รำะก ำรฉี ด วั ค ซี น 
จะช่วยลดกำรแพร่กระจำยของโรคได้ กำรคิดประโยชน์จึงต้องค ำนึงถึงประโยชน์ทำงอ้อมด้วยเช่นกัน  
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2.7  แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.7.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
กำรปกครองท้ อ งถิ่ น ใน รูป แบบของกำรปกครองตน เอง (Local Self Government)  

เป็นเรื่องที่มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมำกกับแนวคิดและทฤษฎีกำรกระจำยอ ำนำจ มีนักวิชำกำรผู้ทรงคุณวุฒิ
หลำยท่ำน ได้ให้ควำมหมำยของกำรปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547, หน้ำ 4 – 5) นิยำมว่ำ กำรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ กำรให้คน 
ในท้องถิ่น คือ กำรให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในกำรปกครองตนเอง กล่ำวอีกนัยหนึ่ง คือ กำรปกครองตนเอง
โดยประชำชนในท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่ำวมี พ้ืนฐำนจำกหลักกำรกระจำยอ ำนำจกำรปกครอง 
(Decentralization) ที่หมำยถึง กำรที่รัฐมอบอ ำนำจกำรปกครองให้องค์กรอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่องค์กรส่วนกลำง 
จัดท ำบริกำรสำธำรณะบำงอย่ำงภำยใต้กำรก ำกับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้ำงถึงใน ส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำผู้แทนรำษฎร, 2555 หน้ำ 9) 
นิยำมว่ำ กำรปกครองส่วนท้องถิ่น หมำยถึง กำรปกครองที่รัฐบำลกลำงให้อ ำนำจ หรือกระจำยอ ำนำจ 
ไปให้หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นเปิดโอกำสให้ประชำชนในท้องถิ่นได้มีโอกำสในกำรปกครองร่วมกันทั้งหมด 
หรือบำงส่วนในกำรบริหำรท้องถิ่น ตำมหลักกำรที่ว่ำถ้ำอ ำนำจกำรปกครองมำจำกประชำชนในท้องถิ่น
แล้ว รัฐบำลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบำลของประชำชนโดยประชำชนและเพ่ือประชำชน ดังนั้น  
กำรบริหำรกำรปกครองท้องถิ่นจึงจ ำเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจำกกำรกระจำยอ ำนำจของรัฐบำล
กลำง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบำลมีอ ำนำจในกำรตัดสินใจ และบริหำรงำนภำยในท้องถิ่น
ในเขตอ ำนำจของตน 

จำกควำมหมำยต่ำง ๆ ข้ำงต้นสำมำรถสรุปควำมหมำยขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ได้ในสำระส ำคัญ ดังนี้  

1) กำรปกครองส่ วนท้องถิ่น  หมำยถึง กำรจัดกำรปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่น  
กำรจัดกำรดังกล่ำวกระท ำโดยกำรเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ำมำด ำเนินกำรปกครอง ซึ่งท้องถิ่น 
และชุมชนแต่ละชุมชนดังกล่ำว อำจจะมีลักษณะเฉพำะที่แตกต่ำงกันทั้งในด้ำนพ้ืนที่ จ ำนวนประชำกร 
ควำมเจริญมั่ งคั่ ง (เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด  
เทศบำล องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกรุงเทพมหำนครและเมืองพัทยำ) ท ำให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมีลักษณะ
กำรปกครองที่มีลักษณะเฉพำะ 

2) หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ ำนำจอิสระ (Autonomy) ในกำรปฏิบัติหน้ ำที่ 
ตำมควำมเหมำะสม กล่ำวคือ อ ำนำจของหน่วยกำรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต  
ทั้ งนี้  เพ่ือให้ เกิดประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติหน้ำที่ ของหน่วยกำรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่ำงแท้จริง  
หำกมีอ ำนำจมำกเกินไปหน่วยงำนท้องถิ่นนั้นก็จะกลำยสภำพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบ 
ต่อควำมมั่นคงของชำติ อ ำนำจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่แตกต่ำงกันออกไปตำมลักษณะของควำมเจริญ 
ของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นส ำคัญ  

3) หน่วยกำรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตำมกฎหมำยที่จะด ำเนินกำรปกครองตนเอง  
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประกำร คือ  

3.1) สิทธิที่จะตรำกฎหมำยหรือระเบียบข้อบังคับต่ำง ๆ ขององค์กำรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น  
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3.2) สิทธิที่จะก ำหนดงบประมำณ เพ่ือบริหำรกิจกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่  
4) มีองค์กรที่จ ำเป็นในกำรบริหำรและกำรปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ำยบริหำรและองค์กร

ฝ่ำยนิติบัญญัติ (เช่น กำรปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบำล จะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ำยบริหำร 
และสภำเทศบำลเป็นฝ่ำยนิติบัญญัติ หรือ ในแบบมหำนคร คือ กรุงเทพมหำนคร จะมีผู้ว่ำรำชกำร
กรุงเทพมหำนคร เป็นฝ่ำยบริหำร และสภำกรุงเทพมหำนครเป็นฝ่ำยนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชำชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในกำรปกครองส่วนท้องถิ่น จำกหลักกำรที่ว่ำประชำชน 
ในท้องถิ่นรู้ปัญหำของตนเองดีกว่ำองค์กรของรัฐส่วนกลำง หน่วยงำนปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจ ำเป็น 
ต้องมีคนในท้องถิ่นมำบริหำรงำน เพ่ือจะได้แก้ปัญหำของประชำชนในชุมชนได้อย่ำงถูกต้อง  
ส่งเสริมประชำชนในท้องถิ่นให้เข้ำมำมีส่วนร่วมทำงกำรเมืองเพ่ือพัฒนำกำรกระจำยอ ำนำจตำมวิถี  
ของแนวทำงระบอบประชำธิปไตย 

 
2.7.2 การปกครองส่วนท้องถิ่นตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ปี พ.ศ. 2559 
รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พุทธศักรำช 2559 บัญญัติไว้ในหมวด 14 กำรปกครอง  

ส่วนท้องถิ่น เพ่ือก ำหนดหลักกำรปกครองตนเองของประชำชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
มำตรำ 246 ตำมหลักแห่งกำรปกครองตนเองตำมเจตนำรมณ์ของประชำชนในท้องถิ่น กำรจัดตั้ง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค ำนึงถึงเจตนำรมณ์ของประชำชน และควำมสำมำรถในกำร
ปกครองตนเองในด้ำน รำยได้ จ ำนวน ควำมหนำแน่นของประชำกร และพ้ืนที่ที่ต้องรับผิดชอบ 
ประกอบกัน  

มำตรำ 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้ำที่และอ ำนำจดูแลและจัดท ำบริกำร
สำธำรณะเพ่ือประโยชน์ของประชำชนในท้องถิ่นตำมหลักกำรพัฒนำอย่ำงยั่งยื น รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุนกำรจัดกำรศึกษำให้แก่ประชำชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตำมท่ีกฎหมำยบัญญัติ  

มำตรำ 247 วรรค 2 รัฐต้องด ำเนินกำรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรำยได้ของตนเองให้
สำมำรถด ำเนินกำรตำมวรรคหนึ่งได้อย่ำงเพียงพอ ในระหว่ำงที่ยังไม่อำจด ำเนินกำรได้ให้รัฐ จัดสรร
งบประมำณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตำมควรแต่กรณี  

มำตรำ 247 วรรค 3 กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะใดที่สมควรให้เป็นหน้ำที่โดยเฉพำะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตำมที่กฎหมำยบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรำยได้ของท้องถิ่น 
และให้มีกฎหมำยบัญญัติถึงกลไก และข้ันตอนในกำรกระจำยอ ำนำจของส่วนรำชกำรให้แก่ท้องถิ่นด้วย  

มำตรำ 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในกำรบริหำร กำรจัดท ำบริกำร
สำธำรณะ กำรส่งเสริมและสนับสนุนกำรจัดกำรศึกษำ กำรเงินและกำรคลัง  

กำรก ำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท ำเพียงเท่ำที่จ ำเป็นเพ่ือกำรคุ้มครองประโยชน์
ของประชำชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมำตรกำรในกำรป้องกันกำรทุจริตและกำรใช้จ่ำยเงินอย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยค ำนึงถึง 
ควำมเหมำะสมและควำมแตกต่ำง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกำรป้องกันกำรขัดกันแห่งผลประโยชน์ และกำรป้องกันกำรก้ำวก่ำย 
กำรปฏิบัติหน้ำที่ของข้ำรำชกำรส่วนท้องถิ่นด้วย  
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มำตรำ 248 กำรบริหำรงำนบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตำมที่กฎหมำย
บัญญัติ ซึ่งต้องค ำนึงถึงควำมเหมำะสมและควำมจ ำเป็นของแต่ละท้องถิ่น กำรจัดให้มีมำตรฐำน 
ที่สอดคล้องกัน เพ่ือให้สำมำรถพัฒนำร่วมกันหรือกำรสับเปลี่ยนบุคลำกรระหว่ำงองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นด้วยกันได ้ 

มำตรำ 249 วรรค 1 สมำชิกสภำท้องถิ่นต้องมำจำกกำรเลือกตั้ง  
มำตรำ 249 วรรค 2 ผู้บริหำรท้องถิ่นให้มำจำกกำรเลือกตั้งหรือมำจำกควำมเห็นชอบของสภำ

ท้องถิ่น หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มำโดยวิธีอ่ืนก็ได้ แต่ต้องค ำนึง  
ถึงกำรมีส่วนร่วมของประชำชนด้วย ซึ่งเป็นหลักกำรใหม่ไม่เคยปรำกฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มำตรำ 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำท้องถิ่นและผู้บริหำรท้องถิ่น  
ให้เป็นไปตำมท่ีกฎหมำยบัญญัติซึ่งต้องค ำนึงถึงเจตนำรมณ์ในกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต  

มำตรำ 250 ในกำรด ำเนินงำน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภำท้องถิ่น และผู้บริหำรท้องถิ่น
เปิดเผยข้อมูลและด ำเนินกำรให้ประชำชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักกำรใหม่ไม่เคยปรำกฏ 
ในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน 

มำตรำ 251 ประชำชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้ำชื่อกันเพ่ือเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพ่ือถอดถอนสมำชิกสภำท้องถิ่น หรือผู้บริหำรท้องถิ่นได้  

 
2.7.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย  

ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   
1) กำรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบกำรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอยู่  

ทั่วประเทศ ซึ่งในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบำล  
และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (อบต.)  

2) กำรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีกำรบริหำรจัดกำรไม่เหมือนกับรูปแบบทั่วไป 
จะมีขึ้นเป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่เหมำะสม 
ที่จะใช้รูปแบบ ทั่วไปมำใช้ในกำรปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหำนครและเมืองพัทยำ (รุ่งรัตนำ เจริญจิตต์, 
2555 หน้ำ 9 - 11)  

โครงสร้ำงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป โดยก ำหนดให้มี กำรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
โครงสร้ำงใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดและเทศบำล ดังนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนำดใหญ่ที่สุด  

และตำมพระรำชบัญญัติองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 โครงสร้ำงขององค์กำรบริหำร
ส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดและนำยกองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด  

สภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดมำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนในจังหวัดนั้น ท ำหน้ำที่
นิติบัญญัติ มีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี ส ำหรับจ ำนวนของสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจ ำนวนรำษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตำมจ ำนวนรำษฎรแต่ละ
จังหวัดตำมหลักฐำนกำรทะเบียนรำษฎรที่ประกำศในปีสุดท้ำยก่อนปีที่มีกำรเลือกตั้ง ดังนี้ 

จังหวัดทีม่ีประชำกรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด จ ำนวน  24 คน 



 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
 

 

ห น้ ำ  2 - 22 
 

จังหวัดทีม่ีประชำกรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำร
ส่วนจังหวัด จ ำนวน 30 คน 

จังหวัดที่ มีประชำกรเกิน 1 ,000,000 คน แต่ ไม่ เกิน  1 ,500,000 คน ให้มีสมำชิกสภำ 
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด จ ำนวน 36 คน 

จังหวัดที่ มีประชำกรเกิน 1 ,500,000 คน แต่ ไม่ เกิน  2 ,000,000 คน ให้มีสมำชิกสภำ 
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด จ ำนวน 42 คน 

จังหวัดที่มีประชำกรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 
จ ำนวน 48 คน 

นำยกองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด มีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี ท ำหน้ำที่เป็นหัวหน้ำฝ่ำย
บริหำร  ซึ่งมีที่มำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนภำยในจังหวัดนั้น และนำยกองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัด มีอ ำนำจแต่งตั้งรองนำยกองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดตำมที่กฎหมำยก ำหนด ส ำหรับรองนำยก
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดให้มำจำกสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด ดังนี้ 

ในกรณีท่ีมีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งตั้งรองนำยกองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน 

ในกรณีที่มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งตั้งรองนำยกองค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 

ในกรณีที่มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งตั้งรองนำยกองค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดมีอ ำน ำจและหน้ำที่ เป็นหน่วยงำนอ ำนวยกำร บู รณำกำร  
กำรประสำนงำน ส่งเสริมสนับสนุนกำรพัฒนำองค์ควำมรู้บุคลำกรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
กำรจัดท ำโครงกำรสำธำรณะหรือกิจกรรมสำธำรณะที่มีลักษณะบูรณำกำรในภำพรวมของจังหวัด หรือ
ภำรกิจขนำดใหญ่ที่ไม่ซ้ ำซ้อนกับเทศบำล ซึ่งต้องได้รับกำรร้องขอหรือได้รับควำมยินยอมจำกเทศบำลก่อน 
ในกรณีที่ด ำเนินกำรซ้ ำซ้อนกับเทศบำล เช่น กำรบ ำรุงดูแลรักษำทรัพยำกรธรรมชำติสิ่งแวดล้อม  
(แหล่งน้ ำ ทรัพยำกรธรรมชำติกำรจัดท ำบ่อบ ำบัดน้ ำเสีย กำรจัดกำรขยะ หรืออ่ืน ๆ) กำรจัดตั้งศูนย์บริกำร
ผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร เป็นต้น หน้ำที่ขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงำนเป็นหน่วยงำนอ ำนวยกำร
ด้ำนกำร บริหำรงำนท้องถิ่นให้แก่เทศบำล และให้กำรสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงำนของรัฐตำมที่ได้รับ
กำรร้องขอ  

2. เทศบาล 
ตำมพระรำชบัญญัติเทศบำล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระรำชบัญญัติเทศบำล (ฉบับที่12)  

พ.ศ. 2546 องค์กำรเทศบำล ประกอบด้วย สภำเทศบำล และนำยกเทศมนตรี 
มำตรำ 15 สภำเทศบำลประกอบด้วยสมำชิกสภำเทศบำลซึ่งมำจำกกำรเลือกตั้ง โดยตรงของ

ประชำชนตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่นตำมจ ำนวน ดังต่อไปนี้ 
 (1) สภำเทศบำลต ำบล ประกอบด้วยสมำชิกจ ำนวน 12 คน 
 (2) สภำเทศบำลเมือง ประกอบด้วยสมำชิกจ ำนวน 18 คน  
 (3) สภำเทศบำลนคร ประกอบด้วยสมำชิกจ ำนวนยี่สิบสี่คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมำชิก

สภำเทศบำล นอกจำกต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ำมตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิก
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สภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ที่พ้นจำกต ำแหน่งสมำชิกสภำท้องถิ่น คณะผู้บริหำร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น รองผู้บริหำรท้องถิ่น หรือที่ปรึกษำหรือเลขำนุกำรของผู้บริหำรท้องถิ่น  
เพรำะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่ำทำงตรงหรือทำงอ้อมในสัญญำหรือกิจกำรที่ก ระท ำกับองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น ยังไม่ถึงห้ำปีนับถึงวันรับสมัครเลือกตั้ง  

ในกรณีที่ต ำแหน่งสมำชิกสภำเทศบำลว่ำงลงไม่ว่ำด้วยเหตุใดและยังมิได้มีกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำ
เทศบำลขึ้นแทนต ำแหน่งที่ว่ำง ให้สภำเทศบำลประกอบด้วยสมำชิกสภำเทศบำลเท่ำที่มีอยู่ 
 มำตรำ 48 ทวิ ให้เทศบำลมีนำยกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชน
ตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น  
 มำตรำ 48 อัฏฐ นำยกเทศมนตรีอำจแต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรี ซึ่งมิใช่สมำชิกสภำเทศบำล 
เป็นผู้ช่วยเหลือในกำรบริหำรรำชกำรของเทศบำลตำมที่นำยกเทศมนตรีมอบหมำยได้ ตำมเกณฑ์
ดังต่อไปนี้ 

 (1) เทศบำลต ำบล ให้แต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน 
 (2) เทศบำลเมือง ให้แต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน 
 (3) เทศบำลนคร ให้แต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน  
นำยกเทศมนตรีอำจแต่ งตั้ งที่ปรึกษำนำยกเทศมนตรีและเลขำนุกำรนำยกเทศมนตรี  

ซึ่งมิใช่สมำชิกสภำเทศบำลได้โดยในกรณีเทศบำลต ำบลให้แต่งตั้งได้จ ำนวนรวมกันไม่เกิน 2 คน ในกรณี
เทศบำลเมืองให้แต่งตั้งได้จ ำนวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบำลนครให้แต่งตั้งได้ จ ำนวนรวมกัน
ไม่เกิน 5 คน 

3. องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.)  
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่ำวนี้ เป็นองค์กรที่มีจ ำนวนมำกที่สุดและมีควำมใกล้ชิด

กับประชำชนในท้องถิ่นมำกที่สุด มีฐำนะเป็นนิติบุคคลและรำชกำรส่วนท้องถิ่นมำกที่สุด มีฐำนะเป็น 
นิติบุคคลและรำชกำรส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตำมพระรำชบัญญัติสภำต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล  
พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 2 มีนำคม พ.ศ. 2538   

ตำมพระรำชบัญญัติสภำต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล แก้ไขเพ่ิมเติมโดย พ.ร.บ. สภำต ำบล
และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (ฉบับที่  5) พ.ศ. 2546 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลประกอบด้วย  
สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (สภำ อบต.) และนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 

สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มำตรำ 45 สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ประกอบด้วย สมำชิก
สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลจ ำนวนหมู่บ้ำนละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยรำษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละ
หมู่บ้ำนในเขตองค์กำร บริหำรส่วนต ำบลนั้น  

หลักเกณฑ์และวิธีกำรสมัครรับเลือกตั้งและกำรเลือกตั้งให้เป็นไปตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้ง
สมำชิกสภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น อำยุของสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีก ำหนดครำวละ 4 ป ี
นับแต่วันเลือกตั้ง มำตรำ 46 สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มีอ ำนำจหน้ำที่ดังต่อไปนี้  

(1) ให้ควำมเห็นชอบแผนพัฒนำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรบริหำร กิจกำร
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 

(2) พิจำรณำและให้ควำมเห็นชอบร่ำงข้อบัญญัติองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ร่ำงข้อบัญญัติ 
งบประมำณรำยจ่ำยประจ ำปี และร่ำงข้อบัญญัติงบประมำณรำยจ่ำยเพิ่มเติม 
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(3) ควบคุมกำรปฏิบัติงำนของนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ให้เป็นไปตำมกฎหมำย นโยบำย 
แผนพัฒนำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับของทำงรำชกำร 

มำตรำ 57 ให้สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเลือกปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หรือสมำชิกสภำ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคนหนึ่งเป็นเลขำนุกำรสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล โดยมีหน้ำที่รับผิดชอบงำน
ธุรกำร และจัดกำรประชุม และงำนอ่ืนใดตำมที่ประธำนสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมอบหมำย ทั้งนี้ให้
ค ำนึงถึงควำมรู้ควำมสำมำรถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล เลขำนุกำรสภำ
องค์กำรบริหำรส่ วนต ำบลพ้นจำกต ำแหน่ งเมื่ อครบอำยุของสภำองค์กำรบริหำรส่ วนต ำบล  
หรือเมื่อมีกำรยุบสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หรือสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีมติให้ พ้น 
จำกต ำแหน่ง 

นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มำตรำ 58 ให้องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีนำยกองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลคนหนึ่ง ซึ่งมำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิก
สภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น  

มำตรำ 66 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรพัฒนำต ำบลทั้งในด้ำนเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม มำตรำ 67 ภำยใต้บังคับแห่งกฎหมำยองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มีหน้ำที่ต้องท ำในเขต 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีและบ ำรุงรักษำทำงน้ ำและทำงบก  
(2) รักษำควำมสะอำดของถนน ทำงน้ ำ ทำงเดิน และที่สำธำรณะ รวมทั้งก ำจัดมูลฝอย 

และสิ่งปฏิกูล  
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
(5) ส่งเสริมกำรศึกษำ ศำสนำ และวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมกำรพัฒนำสตรี เด็ก เยำวชน ผู้สูงอำยุ และผู้พิกำร 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบ ำรุงรักษำทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม  
(8) บ ำรุงรักษำศิลปะ จำรีตประเพณี ภูมิปัญญำท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
(9) ปฏิบัติหน้ำที่อ่ืนตำมที่ทำงรำชกำรมอบหมำยโดยจัดสรรงบประมำณหรือบุคลำกรให้ตรงตำม

ควำมจ ำเป็นและสมควร 
4. กรุงเทพมหานคร 

  กรุงเทพมหำนคร หรือ กทม. มีฐำนะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษ เนื่องจำกกรุงเทพมหำนคร เป็นเมืองหลวงและมีควำมเจริญทำงด้ำนเศรษฐกิจ จึงต้องมีกำรบริหำร
จัดกำรเฉพำะ ตำมที่ พ ระรำชบัญ ญั ติ ระเบี ยบบริหำรรำชกำรกรุง เทพมหำนคร พ .ศ . 2528  
วำงหลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้ำงของกรุงเทพมหำนคร ประกอบด้วย 

 (1) สภำกรุงเทพมหำนคร 
 (2) ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร   
สภำกรุงเทพมหำนคร กรุงเทพมหำนครมีสมำชิกสภำกรุงเทพมหำนคร (ส.ก.) มำจำกกำรเลือกตั้ง

จำกประชำชนโดยตรงและสภำกรุงเทพมหำนครจะมีประธำนสภำกรุงเทพมหำนคร  1 คน  
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รองประธำนสภำกรุงเทพมหำนคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภำกรุงเทพมหำนครเลือก จำกสมำชิกสภำ 
โดยให้ด ำรงต ำแหน่งวำระละ 2 ปี 

ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร เป็นหัวหน้ำฝ่ำยบริหำรมำจำกกำรเลือกตั้ง   โดยวิธีออกเสียง
ลงคะแนนโดยตรงและลับ     

ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนครมีวำระในกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง  
กำรเลือกตั้งผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนครจะกระท ำได้เมื่อได้มีพระรำชกฤษฎีกำก ำหนดให้มีกำรเลือกตั้ง
แล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลำรับสมัครเลือกตั้ง    

ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนครมีอ ำนำจหน้ำที่ตำมพระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำร
กรุงเทพมหำนคร พ.ศ. 2528 อำทิ ก ำหนดนโยบำยและบริหำรรำชกำรสั่งอนุญำต อนุมัติเกี่ยวกับรำชกำร
ของกรุงเทพมหำนคร แต่งตั้งและถอดถอนรองผู้ว่ำฯ เลขำนุกำรฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ปรึกษำบริหำรรำชกำร
ตำมที่คณะรัฐมนตรี นำยกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่ำกำรกระทรวงมหำดไทยมอบหมำยวำงระเบียบเพ่ือให้
งำนของกรุงเทพมหำนครเป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย  

5. เมืองพัทยา  
 เมืองพัทยำ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่ได้เคยทดลองใช้กำรจัดกำรปกครอง

แบบผู้จัดกำรเมือง (City Manager) หรือที่เรียกว่ำ Council and Manager Form เพียงแห่งเดียวนับ 
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลำยเมืองของสหรัฐอเมริกำ โดยสำระส ำคัญของรูปแบบนี้  คือ  
แยกควำมรับผิดชอบระหว่ำงฝ่ำยนิติบัญญัติและฝ่ำยบริหำร เป็นกำรให้ได้มำซึ่งผู้บริหำรที่เป็นมืออำชีพ 

เมืองพัทยำในปัจจุบันตำมพระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำรเมืองพัทยำ พ.ศ.2542  
และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2552 ได้ก ำหนดให้โครงสร้ำงกำรบริหำรเมืองพัทยำ ประกอบด้วย 
สภำเมืองพัทยำ และนำยกเมืองพัทยำ ดังนี้   

สภำเมืองพัทยำ ท ำหน้ำที่ฝ่ำยนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมำชิกเมืองพัทยำจ ำนวน 24 คน มำจำก
กำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตเมืองพัทยำ สภำเมืองพัทยำจะเลือกสมำชิกสภำ  
1 คนเป็นประธำนสภำเมืองพัทยำ และเลือกอีก 2 คน เป็นรองประธำนสภำเมืองพัทยำ แล้วเสนอ 
ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดชลบุรีแต่งตั้ ง สมำชิกสภำเมืองพัทยำมีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี 
ประธำนสภำเมืองพัทยำมีหน้ำที่ด ำเนินกำรประชุม และด ำเนินกิจกำรอ่ืน ๆ ให้เป็นไปตำมข้อบังคับของ
เมืองพัทยำ นอกจำกนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยำท ำหน้ำที่เลขำนุกำรสภำเมืองพัทยำ มีหน้ำที่รับผิดชอบงำน
ธุรกำร และกำรจัดประชุมและงำนอ่ืนใดตำมที่สภำเมืองพัทยำมอบหมำย (สมคิด เลิศไพฑูรย์ , 2547,  
หน้ำ 5)  

นำยกเมืองพัทยำ ท ำหน้ำที่ฝ่ำยบริหำร มำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้ง 
ในเขตเมืองพัทยำ นำยกเมืองพัทยำมีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี ในกำรบริหำรกิจกำรของเมือง
พัทยำ นำยกเมืองพัทยำสำมำรถจัดตั้ งทีมบริหำรเมืองพัทยำได้ตำมควำมจ ำเป็นและเหมำะสม  
เช่น รองนำยกเมืองพัทยำไม่เกิน 4 คน เลขำนุกำรและผู้ช่วยเลขำนุกำรนำยกเมืองพัทยำ ประธำน 
ที่ปรึกษำ หรือคณะที่ปรึกษำของนำยกเมืองพัทยำได้ 
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2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
         ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ (2563) ได้ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรต่องำนบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 พบว่ำ 
ประสิทธิภำพของกำรบริกำรจำกผลกำรประเมินโดยภำพรวมของงำนบริกำรทั้ง 4 งำนบริกำร/โครงกำร 
ประชำชนมีควำมพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 93.00 ควำมพึงพอใจทั้ง 4 โครงกำร/งำนบริกำร ขององค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดเชียงใหม่ของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรต่อกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร  
ช่องทำงกำรให้บริกำร เจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  ผู้รับบริกำรงำนบริกำร 
มีควำมพึงพอใจในภำพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.80 ซึ่งเท่ำกับ 9 คะแนน โดยสำมำรถเรียงล ำดับค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจจำกมำกไปหำน้อย  คือพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร สิ่ งอ ำนวยควำมสะดวก 
กระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร และช่องทำงกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรบริกำร 
ควำมคุ้มค่ำของภำรกิจ และผลสัมฤทธิ์ของภำรกิจ มีควำมพึงพอใจภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด  
คิดเป็นร้อยละ 93.20 สำมำรถเรียงล ำดับค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจจำกมำกไปหำน้อย คือ ควำมพึงพอใจ 
ต่อควำมคุ้มค่ำ ผลสัมฤทธิ์ของภำรกิจ และคุณภำพของกำรบริกำรตำมล ำดับ 

จักรแก้ว นำมเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษำเรื่อง กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรงำนบริกำรเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ และคนพิกำร 
เทศบำลเมืองแม่ปืม อ ำเภอเมือง จังหวัดพะเยำ ได้ผลกำรศึกษำดังนี้ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
ที่มีต่อกำรให้บริกำรของงำนบริกำรเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุและคนพิกำร เทศบำลต ำบลแม่ปืม โดยภำพรวม 
มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.30) จ ำแนกเป็นรำยด้ำน ดังนี้  

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10     
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.60) 
กองแผนงำน ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยมหำสำรคำม (2559) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจ

ของนิสิตที่มีต่อมหำวิทยำลัยมหำสำรคำม ปีกำรศึกษำ 2558 พบว่ำ นิสิตระดับปริญญำตรีมีควำมพึงพอใจ
ต่อกำรจัดกำรเรียนกำรสอนและกำรให้บริกำรของมหำวิทยำลัยมหำสำรคำมอยู่ในระดับมำก ทั้งนี้อำจ
เนื่องมำจำกคณำจำรย์ส่วนใหญ่มีบุคลิกภำพที่เหมำะสมกับควำมเป็นครู มีควำมรู้ ควำมสำมำรถและ 
ควำมเชี่ยวชำญในเนื้อหำวิชำ มีกำรวำงแผนและเตรียมกำรสอนที่ดี มีกำรจัดหลักสูตรกำรเรียนกำรสอนที่
เหมำะสม เช่น หลักสูตร รำยวิชำและเนื้อหำวิชำ มีสื่อ/เอกสำรและอุปกรณ์ประกอบกำรสอนที่ทันสมัย  
สื่อ/เอกสำรประกอบกำรเรียนกำรสอนมีควำมชัดเจนและเข้ำใจง่ำย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และ
อุปกรณ์กำรสอนมีประสิทธิภำพ รวมทั้งด้ำนอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อมภำยนอกและภำยในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ควำมสะอำด แสงสว่ำง กำรถ่ำยเทอำกำศ ควำมสงบร่มรื่นรอบบริ เวณอำคำร 
และควำมเพียงพอของโต๊ะและเก้ำอ้ี เป็นต้น นอกจำกนี้ อำจเนื่องมำจำกอำจำรย์ที่ปรึกษำให้ค ำแนะน ำ/
ดูแลเอำใจใส่และ รับรู้เข้ำใจถึงปัญหำของนิสิต มีควำมถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่ำวสำร กำรให้บริกำรทำง
วิชำกำร/จัดประชุม/สัมมนำทำงวิชำกำร/จัดอบรมเพ่ือประโยชน์ของผู้ เรียน ควำมเหมำะสม 
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ของแบบฟอร์มที่ขอรับบริกำร มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำร มีควำมปลอดภัยภำยในสถำบัน  
มีกำรสนับสนุนกิจกรรมของนิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนกำรศึกษำ 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษำ ควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวไทยในอุทยำน
แห่งชำติธำรเสด็จ-เกำะพะงัน จังหวัดสุรำษฎร์ธำนี พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในอุทยำน
แห่งชำติธำรเสด็จ-เกำะพะงัน จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีโดยภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
2.77 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนสิ่ งที่สัมผัสได้  มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.81 รองลงมำ คือ  
ด้ำนควำมเชื่อมั่นไว้วำงใจ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.80 รองลงมำด้ำนกำรตอบสนอง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.79 และ
ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือและด้ำนกำรเอำใจใส่ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.69 โดยทุกด้ำนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปำนกลำง 

นภำพร สูนำสวน (2559) ได้ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำรของร้ำน
เซเว่นอีเลฟเว่นและร้ำนแฟมิลี่มำร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลกำรศึกษำดังนี้ ควำมพึงพอใจของสินค้ำหรือ 
บริกำรต่อควำมภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำรร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่ำวคือ   
เมื่อลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดควำมจงรักภักดีต่อกำรซื้อสินค้ำและใช้บริกำรของร้ำน 
เซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจำกลูกค้ำได้รับสินค้ำและกำรบริกำรที่มีคุณภำพ ตรงตำมควำมคำดหวัง  
ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดควำมจงรักภักดีต่อกำรซื้อสินค้ำและใช้บริกำร รวมถึงลูกค้ำ  
จะยังคงเลือกใช้บริกำรของร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่นและร้ำนแฟมิลี่มำร์ท พร้อมทั้งบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ลูกค้ำได้รับ
จำกกำรใช้บริกำรไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก 

 ทั้งนี ้จำกกำรศึกษำเอกสำรและงำนวิจัยที่มีควำมใกล้เคียงในงำนศึกษำครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สำมำรถน ำประเด็นดังกล่ำว มำประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในกำรศึกษำส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ต่อไป 
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการ 

 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำรตำมมิติที่  2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร           

(ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ของกำรประเมินประสิทธิภำพและประสิทธิผลกำรปฏิบัติ
รำชกำร ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่  
ได้ ศึ กษ ำระดั บ ควำม พึ งพ อ ใจขอ งผู้ ใช้ บ ริ ก ำร  คุณ ภ ำพ ของงำน บ ริก ำร  ตลอดจน ปั ญ ห ำ 
และข้อเสนอแนะในกำรบริกำรประชำชนต่องำนด้ำนบริกำรที่ด ำเนินกำรในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564  
จ ำนวน 4 งำน ดังนี้ 

1) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
2) งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
3) งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
4) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 

 
3.1  ประชากร กลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ  คือ  ประชำชนที่ได้รับบริกำรจำกหน่วยงำน งำนทั้ง 4 ด้ำน โดยศึกษำจำก
กลุ่มตัวอย่ำงที่ได้รับบริกำรในงำนแต่ละด้ำน โดยใช้เทคนิคกำรเลือกตัวอย่ำง แบบเจำะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่ำกำรสุ่มแบบพิจำรณำ (Judgement Sampling) (อ้ำงใน www.watpon.com) 
ซ่ึงสำมำรถก ำหนดได้ดังต่อไปนี้ 
  3.1.1 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (กำรจ่ำยเบี้ยยังชีพ (คนพิกำร/ผู้ป่วย
เอดส์และผู้ได้รับผลกระทบ/คนชรำ) กำรแจ้งก ำหนดกำรรับเบี้ยยังชีพ) หน่วยตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ 
ประชำชนผู้พิกำร ผู้ป่วยเอดส์ ผู้ได้รับผลกระทบและคนชรำในพื้นท่ี ขนำดตัวอย่ำงรวมจ ำนวน 70 รำย  
  3.1.2 งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล (งำนทะเบียนพำนิชย์ กำรออกใบอนุญำต – 
ต่อใบอนุญำต กิจกำรที่เป็นอันตรำยต่อสุขภำพ สถำนที่จ ำหน่ำยอำหำรหรือสถำนที่สะสมอำหำร และกำร
ก ำจัดขยะ แยกขยะ) หน่วยตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ สถำนประกอบกำรภำยในต ำบล ขนำดตัวอย่ำง
รวมจ ำนวน 50 รำย  

3.1.3 งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย (งำนบริกำรรับ – ส่งผู้ป่วยติดเตียง 
งำน กู้ ชี พ  งำน ระงับ เห ตุ ไฟ ไห ม้   ก ำรจั บ สั ต ว์ มี พิ ษ ห รือ สั ต ว์ เลื้ อ ย คล ำน ) หน่ วยตั วอย่ ำงที่ 
ใช้ในกำรศึกษำ คือ ประชำชนผู้อยู่อำศัยในเขตเทศบำล ขนำดตัวอย่ำงรวมจ ำนวน 60 รำย 

3.1.4 งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ (กำรจัดเก็บขยะมูลฝอยภำยใน
ชุมชน กำรจัดระเบียบป้ำยภำยในต ำบล กำรดูแลรักษำตัดหญ้ำ) หน่วยตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ 
ประชำชนผู้อยู่อำศัยในเขตเทศบำล ขนำดตัวอย่ำงรวมจ ำนวน  100 รำย  
 คณะผู้ศึกษำได้ก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบเจำะจง 
(Purposive หรือ Judgement Sampling) เนื่องจำกผู้ศึกษำต้องกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำงที่ได้รับบริกำรจำก
หน่วยงำนในงำนทั้ง 4 ด้ำน เพ่ือให้ได้ข้อมูลจำกกลุ่มประชำกรที่ได้รับบริกำรจริง  
 

http://www.watpon.com/
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3.2  วิธีการด าเนินการ 
3.2.1  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

  เครื่องมือที่ ใช้ ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในกำรประเมินครั้งนี้  คือ แบบสอบถำม            
โดยแยกประเภทของแบบสอบถำมตำมลักษณะของกลุ่มตัวอย่ำงจำกกำรได้รับบริกำรเฉพำะงำน ซึ่งใน
กำรศึกษำครั้งนี ้คณะผู้ศึกษำได้แบ่งลักษณะงำนแบ่งออกเป็น 11 งำน มีรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
01 งานด้านบริการกฎหมาย - บริกำรควำมรู้ด้ำนกฎหมำยให้กับประชำชน 
02 งานด้านทะเบียน - กำรแจ้งเกิด ตำย ย้ำยทะเบียนบ้ำน 

- กำรขอเลขที่บ้ำน 
- คัดกรองส ำเนำ 
- กำรปลูกสร้ำงบ้ำนใหม่ หรือรื้อถอนบ้ำน 

03 งานด้านโยธา  - กำรยื่นค ำขออนุญำตสิ่งก่อสร้ำงอำคำรพร้อมเอกสำร 
- กำรขอใบอนุญำตสิ่งก่อสร้ำง 
- กำรก่อสร้ำงอำคำร ถนน สะพำน ทำงเท้ำ เขื่อน ฯลฯ 
- เจ้ ำหน้ ำที่ ให้ ค ำป รึ กษ ำแนะน ำห รื อต รวจสอบ 
เกี่ยวกับงำนก่อสร้ำง 
- งำนซ่อมบ ำรุ งรักษำอำคำร ถนน สะพำน เขื่อน 
ทำงเท้ำ ฯลฯ 
- งำนซ่อมบ ำรุงกำรไฟฟ้ำในเขตพ้ืนที ่
- งำนขุดลอกล ำเหมือง ท่อระบำยน้ ำ 

04 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล - กำรก ำจัดขยะ และแยกขยะ 
- โครงกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรให้บริกำรรถดูดสิ่งปฏิกูล 
- โครงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงกำรสำธิตกำรท ำปุ๋ยหมักจำกขยะอินทรีย์ภำยใน  
ชุมชน 
- งำนทะเบียนพำณิชย์ (กำรจัดตั้งใหม่ เปลี่ยนแปลง
ยกเลิก) 
- ใบอนุญำต (เช่น ใบอนุญำตสะสมอำหำร, ใบอนุญำต  
กิจกำรที่เป็นอันตรำยต่อสุขภำพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero Waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 

05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด          
ในที่สาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตำมสถำนที่ต่ำง ๆ เพ่ือให้ เกิด 
ควำมสะอำดและควำมเป็นระเบียบเรียบร้อยในพื้นที่ 
- รั บ ผิ ด ช อบ ก ำรก ว ำด ถ น น ส ำย ห ลั ก  ส ำย รอ ง  
และตรอกซอกซอยต่ำง ๆ ตลอดจนท ำควำมสะอำด             
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
ตู้โทรศัพท์สำธำรณะ ป้ำยรถประจ ำทำง เก็บเศษขยะ             
ข้ำงทำง เกำะกลำงถนน ฯลฯ 

06 งานด้านการศึกษา - กำรจัดกำรศึกษำก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) 
- กำรส่งเสริมกำรกีฬำของประชำชน 
- กำรอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น 
- กำรส่งเสริมกำรอนุรักษ์ท ำนุบ ำรุงศำสนำ 

07 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา            
สาธารณภัย 

- กำรบริกำรรับ – ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติ เหตุ             
กรณีฉุกเฉิน (งำนกู้ชีพ กู้ภัย) 
- ป้องกันแนวไฟป่ำ ตัดกิ่งไม้ 
- กำรระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- กำรบรรเทำภัยแล้ง 
- กำรให้บริกำรแพทย์ฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง กำรรับแจ้งเหตุ
สำธำรณภัย และกำรให้ควำมช่วยเหลือด้ำนกำรป้องกัน
และบรรเทำสำธำรณภัยในเบื้องต้น 24 ชั่วโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 

- รับช ำระภำษีบ ำรุงท้องที่  ภำษีป้ำย ภำษี โรงเรือน         
และ  ที่ดิน 
- รับช ำระค่ำธรรมเนียมและใบอนุญำตต่ำง ๆ  
- รับจดทะเบียนพำณิชย์  เปลี่ยนแปลงและยกเลิก          
กำรประกอบกำรพำณิชย์กิจ 
- รับแจ้งกำรจัดตั้ง กำรประกอบกิจกำรน้ ำมันเชื้อเพลิง 
- จัดเก็บค่ำธรรมเนียมต่ำง ๆ  (ขยะมูลฝอย กำรขออนุญำตต่ำง ๆ ) 

09 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

- เบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร ผู้ป่วยติดเชื้อ  
- จดทะเบียนผู้พิกำร 
- ลงทะเบียนผู้สูงอำยุ เพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ 
- กองทุนสวัสดิกำรชุมชน 
- กำรติดต่อท ำบัตรประจ ำตัวคนพิกำร 
- กำรส่งเสริมอำชีพในชุมชน 
- กำรขอรับเงินสงเครำะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือน
ยำกจน (ทุนกำรศึกษำ) 
- กำรขอรับเงินสงเครำะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกำส  
ผู้ป่วยเรื้อรัง 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
10 งานด้านสาธารณสุข - ก ำ รจั ด ก ำรข ย ะ ใน ชุ ม ช น  บ้ ำน  วั ด  โร ง เรี ย น                

สถำนประกอบกำรและองค์กรต่ำง ๆ ในชุมชน 
- ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสำยหลัก เช่น ตัดหญ้ำ เก็บขยะ
ข้ำงทำง 
- ให้ งบประมำณ สนับสนุนกำรสร้ำงเสริมสุ ขภ ำพ        
และป้องกันโรคแก่หน่วยงำนบริกำรสำธำรณสุข องค์กร  
ประชำชน หน่วยงำนอ่ืน ศูนย์เด็กเล็ก ผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร
ตำมโครงกำรฯ ของกองทุนสุขภำพ 

11 งานด้านอ่ืน ๆ  - โครงกำรหรืองำนด้ำนอ่ืน ๆ นอกเหนือจำกงำนที่ได้ ระบุ
ข้ำงต้น เช่น กำรร้องขอ ร้องทุกข์ของประชำชน เบื้องต้น 

 
3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 

         คณะผู้ศึกษำท ำกำรจัดเก็บข้อมูลโดยกำรวิเครำะห์เอกสำรและใช้แบบสอบถำม          
ตำมลักษณะงำนที่เกี่ยวข้องทั้งกำรลงพ้ืนที่ (Onsite) และ/หรือกำรใช้สื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ (Online) 
ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในรูปแบบกำรสนทนำกลุ่ม กำรสัมภำษณ์ผ่ำนทำงโทรศัพท์ กำรใช้แบบสอบถำม
หรือกำรสังเกตกำรณ์ ในระดับพ้ืนที่ตำมแผนงำน/โครงกำรที่ เกี่ยวข้อง  กำรเก็บรวบรวมข้อมูลใน
ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 นี้ จึงมีกำรเก็บรวบรวมข้อมูลหลำกหลำยรูปแบบตำมควำมเหมำะสมและ
นโยบำยของชุมชนเจ้ำของพ้ืนที่  อันเนื่องด้วยสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัสโคโรนำ  
(COVID-19) เช่น บำงพ้ืนที่อำจไม่ประสงค์ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ส ำรวจและเก็บรวบรวมข้อมูลเข้ำไปยังพ้ืนที่  
ของตน จึงจ ำเป็นต้องปรับรูปแบบกำรรวบรวมข้อมูลโดยใช้คนในพ้ืนที่และ/หรือเจ้ำหน้ำที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ๆ ด ำเนินกำรแทน หรือกำรใช้แบบสอบถำมเก็บรวบรวมข้อมูลผ่ำนสื่อเทคโนโลยี
สำรสนเทศ เป็นต้น 

 
3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 

         วิเครำะห์ข้อมูลโดยกำรใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ เพ่ือหำควำมถี่  ค่ำร้อยละ                  
ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนและกำรสังเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำตำมควำมเหมำะสมโดยสัมพันธ์กับ
วัตถุประสงค์ของกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 

           คณะผู้ศึกษำได้ท ำกำรสรุปคะแนนกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 
มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ของกำรประเมิน
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ ำปี พ.ศ. 2564 มีเกณฑ์พิจำรณำระดับควำมพึงพอใจ
ดังนี้ 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   95 ขึ้นไป ได้คะแนน  10 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   90 - 95 ได้คะแนน  9 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   85 - 90 ได้คะแนน  8 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   80 - 85 ได้คะแนน  7 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   75 - 80 ได้คะแนน  6 
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  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   70 - 75 ได้คะแนน  5 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   65 - 70 ได้คะแนน  4 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   60 - 65 ได้คะแนน  3 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   55 - 60 ได้คะแนน  2 
  ระดับควำมพึงพอใจร้อยละ    50 - 55 ได้คะแนน  1 
  ระดับควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำร้อยละ    50  ได้คะแนน  0 
 
แปลผลค่ำเฉลี่ยที่ได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยกำรค ำนวณค่ำสถิติพ้ืนฐำนของคะแนน มีดังนี้  

1) หำค่ำร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรำยกำรใด    = ค่ำเฉลี่ยของรำยกำรนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในกำรศึกษำครั้งนี้ หมำยถึง 5) 
      โดยมีกำรก ำหนดเกณฑ์กำรแปลผลระดับควำมพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับความพึงพอใจ 
   5 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจมำกที่สุด 
   4 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจมำก 
   3 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจปำนกลำง 
   2 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจน้อย 
   1 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 

2) กำรค ำนวณคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำรโดยภำพรวม คะแนนเฉลี่ย                 
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรโดยภำพรวม =      (A+B+C+D) 
                                                          4 
หมายเหตุ 

A    หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำร 
   สังคม 

B  หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
C  หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำ 

   สำธำรณภัย 
D  หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่ 

   สำธำรณะ 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 กำรศึกษำครั้งนี้ เป็นกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพ 
กำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ของกำรประเมินประสิทธิภำพ            
และประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ ำปี พ.ศ. 2564 เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
จังหวัดเชียงใหม่ โดยกำรประเมินควำมพึงพอใจครั้งนี้ได้แบ่งกำรน ำเสนอผลกำรศึกษำตำมลักษณะของงำน 
ที่ให้บริกำรทั้ง 4 ด้ำน ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 2) ควำมพึงพอใจของ
กำรให้บริกำร 3) ปัญหำ อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ือกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของหน่วยงำน/องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น     
 
4.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้

ใช้แบบสอบถำมกับกำรสัมภำษณ์ ทำงโทรศัพท์ กับประชำชนและผู้ เกี่ ยวข้องที่ มำรับบริกำร 
ในงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม จ ำนวน 70 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
70.00 มีอำยุมำกกว่ำ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 94.29 กำรศึกษำระดับประถมศึกษำ คิดเป็นร้อยละ 
78.57 ส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส คิดเป็นร้อยละ 70.00 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่
มำกกว่ำ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 94.29 (ตำรำงท่ี 4.1) 

ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 21 30.00 
     2) หญิง 49 70.00 

รวม 70 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี - - 
     3) 31 – 40 ปี - - 
     4) 41 – 50 ปี 1 1.43 
     5) 51 – 60 ปี 3 4.29 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 66 94.29 

รวม 70 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)   

3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ 2 2.86 
     2) ประถมศึกษำ 55 78.57 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 11 15.71 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 2 2.86 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. - - 
     6) ปริญญำตรี - - 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี - - 

รวม 70 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร - - 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ - - 

     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน - - 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 8 11.43 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 49 70.00 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 13 18.57 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน)  - - 

รวม 70 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี - - 
     4) 11 – 20 ปี  4 5.71 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 66 94.29 

รวม 70 100.00 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 
แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับ                 
ควำมพึงพอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 (ตำรำงท่ี 4.2) 

 
ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการด าเนินงาน 

ในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.70 0.522 94.00 9 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.69 0.523 93.80 9 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.69 0.587 93.80 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.75 0.505 95.00 9 
โดยภาพรวม 4.71 0.534 94.20 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.70 0.365 94.00 9 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.70 0.341 94.00 9 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.68 0.352 93.60 9 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.62 0.358 92.40 9 
โดยภาพรวม 4.68 0.354 93.60 9 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     

1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น         
ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 

4.74 0.235 94.80 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี      
ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.74 0.222 94.80 9 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ 
     มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.71 0.122 94.20 9 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.74 0.220 94.80 9 

โดยภาพรวม 4.73 0.200 94.60 9 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 4.65 0.220 93.00 9 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.69 0.280 93.80 9 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 4.71 0.263 94.20 9 
4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 

สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 4.70 0.354 94.00 9 

โดยภาพรวม 4.69 0.279 93.80 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ         
ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.70 0.429 94.00 9 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่  ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง กำรสร้ำง      
อำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.70 0.499 94.00 9 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ  
แก้ปัญหำในทำงที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.68 0.500 93.60 9 

4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.75 0.461 95.00 9 

โดยภาพรวม 4.71 0.448 94.20 9 
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ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ในงำนด้ำนพัฒนำ
ชุมชนและสวัสดิกำรชุมชน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 และ
เมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกที่สุด รองลงมำคือมีควำม
พึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำรและมีควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริกำรในพ้ืนที่ เท่ำกัน มีควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก และมีควำมพึงพอใจต่อช่องทำง 
กำรใหบ้ริกำร ตำมล ำดับ (ตำรำง 4.3) 

ตารางที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.71 0.534 94.20 9 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.68 0.354 93.60 9 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.73 0.200 94.60 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.69 0.279 93.80 9 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.71 0.448 94.20 9 

รวม 4.70 0.363 94.00 9 
 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

               เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019(COVID-19) ที่ยังมีกำร
แพร่ระบำดอย่ำงต่อเนื่องส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสังคม ประชำชนส่วนใหญ่ได้รับผลกระทบเกิด
ภำวะกำรว่ำงงำน ไม่มีรำยได้ เทศบำลควรมีมำตรกำรกระตุ้นเศรษฐกิจในท้องถิ่นและชุมชน ฟ้ืนฟูอำชีพ 
สร้ำงงำนสร้ำงรำยได้ จัดกิจกรรม ส่งเสริมพัฒนำอำชีพที่เหมำะสมสอดคล้องกับกำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคม 
ที่เทคโนโลยีเข้ำมำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวัน รวมทั้งส่งเสริมกำรให้ควำมรู้ทำงด้ำนช่องทำงกำรจ ำหน่ำย
สินค้ำและบริกำรให้กับประชำชนทุกกลุ่มในชุมชนที่ว่ำงงำนไม่มีงำนท ำ  หรือผู้มีรำยได้น้อยให้มีอำชีพเสริม
เพ่ือให้มีรำยได้เพียงพอเลี้ยงชีพได้ต่อไป พัฒนำคุณภำพชีวิตของประชำชนในพ้ืนที่รองรับกับ กำร 
เปลี่ยนแปลงที่เป็นวิถีใหม่ในกำรด ำรงชีวิต (New Normal) เพ่ือให้ทันต่อสถำนกำรณ์ปัจจุบันที่มีกำรใช้
เทคโนโลยีในชีวิตประจ ำวัน อำทิเช่นระบบลงทะเบียนออนไลน์ส ำหรับกำรช่วยเหลือเยียวยำจำกภำครัฐ 
กำรซื้อขำยสินค้ำและบริกำรทำงกำรตลำดออนไลน์   
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4.2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้
ใช้แบบสอบถำมกับกำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์กับประชำชนและผู้เกี่ยวข้องที่มำรับบริกำรในงำนด้ำน
สิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล จ ำนวน 50 คน พบว่ำ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 47.14 มีอำยุระหว่ำง  
41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.71 มีกำรศึกษำระดับ ปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 27.14 ส่วนใหญ่ประกอบ
อำชีพ ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 41.43 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนทีม่ำกกว่ำ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 
41.43 (ตำรำงท่ี 4.4) 
 

ตารางท่ี 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 17 24.29 
     2) หญิง 33 47.14 

รวม 50 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 4 5.71 
     3) 31 – 40 ปี 15 21.43 
     4) 41 – 50 ปี 18 25.71 
     5) 51 – 60 ปี 10 14.29 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 3 4.29 

รวม 50 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ - - 
     2) ประถมศึกษำ 3 4.29 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 15 21.43 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 7 10.00 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. 5 7.14 
     6) ปริญญำตรี 19 27.14 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี 1 1.43 

รวม 50 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร - - 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ - - 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ)  

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน 4 5.71 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 29 41.43 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส - - 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 13 18.57 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน หรือ.............................)  4 5.71 

รวม 50 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี 2 2.86 
     2) 1 – 5 ปี 3 4.29 
     3) 6 – 10 ปี 9 12.86 
     4) 11 – 20 ปี  7 10.00 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 29 41.43 

รวม 50 100.00 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 
แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับ                  
ควำมพึงพอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.00 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.50 คิดเป็นร้อยละ 90.00         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 (ตำรำงท่ี 4.5) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
 

 

ห น้ ำ  4 - 8  

 

ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการด าเนินงาน 
               ในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.57 0.235 91.40 9 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.51 0.202 90.20 9 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.55 0.210 91.00 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.56 0.205 91.20 9 
โดยภาพรวม 4.55 0.211 91.00 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.50 0.256 90.00 8 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.51 0.292 90.20 9 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.49 0.279 89.80 8 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.51 0.257 90.20 9 
โดยภาพรวม 4.50 0.271 90.00 8 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น         

ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 
4.58 0.285 91.60 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี       
ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.59 0.235 91.80 9 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ              
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.66 0.241 93.20 9 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.68 0.231 93.60 9 

โดยภาพรวม 4.63 0.248 92.60 9 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 

4.50 0.236 90.00 8 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.49 0.235 89.80 8 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 
4.65 0.231 93.00 9 

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 
สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง  ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 

4.65 0.200 93.00 9 

โดยภาพรวม 4.57 0.226 91.40 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ      
ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.59 0.429 91.80 9 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง กำรสร้ำง        
อำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.60 0.499 92.00 9 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ 
แก้ปัญหำในทำงท่ีดีขึ้นแก่ชุมชน 

4.55 0.500 91.00 9 

4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.54 0.461 90.80 9 

โดยภาพรวม 4.57 0.235 91.40 9 
 
 

ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรใน งำนด้ำน
สิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 และ
เมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกที่สุด รองลงมำคือ  
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่เท่ำกัน มีควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร และ มีควำมพึงพอใจต่อช่อง
ทำงกำรให้บริกำร ตำมล ำดับ (ตำรำง 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.55 0.211 91.00 9 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.50 0.271 90.00 8 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.63 0.248 92.60 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.57 0.226 91.40 9 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.57 0.235 91.40 9 

รวม 4.56 0.238 91.20 9 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

           สนับสนุนส่งเสริมสร้ำงกำรเรียนรู้ด้ำนสิ่งแวดล้อมให้กับชุมชน สร้ำงนวัตกรรมกำรบริกำร
สำธำรณะด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำลและให้ชุมชนมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำ เทศบำลควรสร้ำงสรรค์
นวัตกรรม ที่สำมำรถตอบสนองควำม ต้องกำรของชุมชนเมืองแต่ต้องไม่ท ำลำยวัฒนธรรม รูปแบบ วิถีชีวิต
ของชุมชนสำมำรถอยู่ร่วมกันได้อย่ำงมีควำมสุข กิจกรรมโครงกำรต่ำงๆ ที่ด ำเนินกำรมีผลกระทบกับชุมชน
เกิดควำมคุ้มค่ำและก่อให้เกิดประโยชน์กับชุมชนอย่ำงยั่งยืน 
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4.3 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้

ใช้แบบสอบถำม กับกำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์กับประชำชนและผู้เกี่ยวข้องที่มำรับบริกำรในงำนด้ำน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย จ ำนวน 60 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
65.00 มีอำยุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 33.33 มีกำรศึกษำระดับประถมศึกษำ คิดเป็นร้อยละ 30.00 
ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพ ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว  คิดเป็นร้อยละ 43.33 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่มำกกว่ำ 
20 ปี คิดเป็นร้อยละ 53.33  (ตำรำงท่ี 4.7) 

 
ตารางท่ี 4.7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 21 35.00 
     2) หญิง 39 65.00 

รวม 60 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 6 10.00 
     3) 31 – 40 ปี 14 23.33 
     4) 41 – 50 ปี 11 18.33 
     5) 51 – 60 ปี 9 15.00 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 20 33.33 

รวม 60 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ - - 
     2) ประถมศึกษำ 18 30.00 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 17 28.33 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 7 11.67 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. 5 8.33 
     6) ปริญญำตรี 11 18.33 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี 2 3.33 

รวม 60 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรยีน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร 2 3.33 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ - - 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ)  

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน 1 1.67 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 26 43.33 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 16 26.67 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 13 21.67 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน หรือ.............................)  2 3.33 

รวม 60 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 4 6.67 
     3) 6 – 10 ปี 6 10.00 
     4) 11 – 20 ปี  18 30.00 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 32 53.33 

รวม 60 100.00 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 

แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับควำม     
พึงพอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.00         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.49 คิดเป็นร้อยละ 89.80 (ตำรำงท่ี 4.8) 

 
 
 
 
 
 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
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ตารางที่  4 .8  ระดับความพึ งพอใจของผู้ รับบริการและผลการประเมินของ หน่ วยงาน 
                   ต่อการด าเนินงานในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.49 0.221 89.80 8 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.56 0.125 91.20 9 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.52 0.120 90.40 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.50 0.132 90.00 8 
โดยภาพรวม 4.52 0.150 90.40 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.52 0.232 90.40 9 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.51 0.254 90.20 9 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.50 0.250 90.00 8 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.49 0.242 89.80 8 
โดยภาพรวม 4.51 0.245 90.20 9 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น         

ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 
4.60 0.239 92.00 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี      
ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.64 0.344 92.80 9 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ              
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.58 0.352 91.60 9 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.56 0.335 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.60 0.318 92.00 9 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 

4.50 0.329 90.00 8 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.62 0.324 92.40 9 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 
4.52 0.321 90.40 9 

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 
สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง  ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 

4.56 0.392 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.55 0.342 91.00 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ      
ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.50 0.429 90.00 8 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่ดีข้ึน เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง 

    กำรสร้ำงอำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 
4.51 0.499 90.20 9 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ  
แก้ปัญหำในทำงที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.46 0.500 89.20 8 

4) โครงกำร/กจิกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.50 0.461 90.00 8 

โดยภาพรวม 4.49 0.244 89.80 8 
 
 

ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรในงำนด้ำนเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.60 
และเมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกที่สุด รองลงมำคือ  
มีควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีควำมพึงพอใจต่อ
ช่องทำงกำรให้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรใน
พ้ืนที ่ตำมล ำดับ (ตำรำงท่ี 4.9) 
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ตารางที่ 4.9 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.52 0.150 90.40 9 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.51 0.245 90.20 9 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.60 0.318 92.00 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.55 0.342 91.00 9 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.49 0.244 89.80 8 

รวม 4.53 0.260 90.60 9 
 

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

- เทศบำลมีระบบกำรป้องกันบรรเทำสำธำรณภัยในพ้ืนที่ที่ดีมำก มีกำรเตรียมควำมพร้อม
รับมือกับสถำนกำรณ์ ผู้บริหำรเข้ำถึงประชำชนมีกำรบริกำรชุมชนอย่ำงทั่วถึง ช่วยดูแล และบรรเทำควำม
เดือดร้อนของประชำชนในพื้นที่มี ผลงำนเชิงประจักษ์   เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร 
สำมำรถให้ค ำแนะน ำ สำมำรถแก้ปัญหำได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็วมีประสิทธิภำพ  ทั้งนี้เทศบำลควร
พิจำรณำสร้ำงควำมเข้ำใจและกำรรับรู้กับประชำชนในพ้ืนที่เกี่ยวกับกำรร้องขอรับควำมช่วยเหลือจำก
เทศบำลในบำงกรณีเป็นภำรกิจที่นอกเหนือจำกบทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ 
เนื่องจำกมีข้อจ ำกัดเรื่องระเบียบ หรือกฎหมำย ซึ่งเทศบำลต้องสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจร่วมกับชุมชน 

- พ้ืนที่เทศบำลต ำบลหนองหอยมีเส้นทำงคมนำคมสำยหลักและมีพ้ืนที่เชื่อมต่อเป็น
เส้นทำงผ่ำน เทศบำลควรมีมำตรกำรในกำรป้องกันและเพ่ือลดปัจจัยเสี่ยงของกำรเกิดอุบัติเหตุบนท้อง
ถนน โดยด ำเนินกำรปรับปรุง ซ่อมแซมถนนที่ช ำรุดในพ้ืนที่ ติดตั้งป้ำยสัญลักษณ์ในจุดเสี่ยงที่มักจะเกิด
อุบัติเหตุบ่อยครั้ง รวมถึงส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลำกรได้รับกำรพัฒนำฝึกอบรมทักษะที่เกี่ยวข้อง มีกำร
ตรวจสอบ ดูแลรักษำ วัสดุอุปกรณ์ที่ใช่ในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงสม่ ำเสมอเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำร
ให้บริกำรตำมมำตรฐำนและคุณภำพต่อไป 
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4.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้

ใช้แบบสอบถำม กับกำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์กับประชำชนและผู้เกี่ยวข้องที่มำรับบริกำรในงำนด้ำนกำร
รักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ จ ำนวน 100 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.00 มี
อำยุมำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 33.00 กำรศึกษำระดับปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 28.00  
ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 34.00 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ มำกกว่ำ  
20 ปี คิดเป็นร้อยละ 54.00 (ตำรำงท่ี 4.10) 

ตารางท่ี 4.10 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 33 33.00 
     2) หญิง 67 67.00 

รวม 100 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 9 9.00 
     3) 31 – 40 ปี 26 26.00 
     4) 41 – 50 ปี 18 18.00 
     5) 51 – 60 ปี 14 14.00 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 33 33.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ 3 3.00 
     2) ประถมศึกษำ 14 14.00 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 25 25.00 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 19 19.00 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. 9 9.00 
     6) ปริญญำตรี 28 28.00 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี 2 2.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร 8 8.00 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ 2 2.00 

     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน 11 11.00 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 34 34.00 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ 6 6.00 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 9 9.00 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 17 17.00 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน)  13 13.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี 2 2.00 
     2) 1 – 5 ปี 14 14.00 
     3) 6 – 10 ปี 9 9.00 
     4) 11 – 20 ปี  21 21.00 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 54 54.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 
แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับควำมพึง
พอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.46 คิดเป็นร้อยละ 89.20 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.48 คิดเป็นร้อยละ 89.60         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.41 คิดเป็นร้อยละ 88.20 (ตำรำงท่ี 4.11) 
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ตารางที่  4.11 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการ
ด าเนินงานในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.40 0.321 88.00 8 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.50 0.352 90.00 8 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.48 0.345 89.60 8 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.44 0.321 88.80 8 
โดยภาพรวม 4.46 0.335 89.20 8 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.45 0.303 89.00 8 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.49 0.320 89.80 8 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.43 0.333 88.60 8 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.44 0.395 88.80 8 
โดยภาพรวม 4.45 0.338 89.00 8 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1) มคีวำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น  
    ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 

4.60 0.333 92.00 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี  
     ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.50 0.396 90.00 8 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ 
     มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.47 0.362 89.40 8 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.49 0.641 89.80 8 

โดยภาพรวม 4.52 0.433 90.40 9 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 

4.43 0.236 88.60 8 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.44 0.222 88.80 8 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 
4.46 0.321 89.20 8 

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 
สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 

4.60 0.220 92.00 9 

โดยภาพรวม 4.48 0.250 89.60 8 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ 
    ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.41 0.429 88.20 8 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนทีด่ีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง กำรสร้ำง 

     อำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 
4.42 0.499 88.40 8 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ 
แก้ปัญหำในทำงที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.40 0.500 88.00 8 

4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.42 0.461 88.40 8 

โดยภาพรวม 4.41 0.345 88.20 8 
 

ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ในงำนด้ำนกำรรักษำ
ควำมสะอำดในที่สำธำรณะ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.46 คิดเป็นร้อยละ 89.20 และ
เมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกท่ีสุด รองลงมำคือ มีควำม
พึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีควำมพึงพอใจต่อช่อง
ทำงกำรให้บริกำร และมีควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรใน
พ้ืนที ่ตำมล ำดับ (ตำรำง 4.12) 
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ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.46 0.355 89.20 8 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.45 0.338 89.00 8 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.52 0.433 90.40 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.48 0.25 89.60 8 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.41 0.345 88.20 8 

รวม 4.46 0.344 89.20 8 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

                เทศบำลมีกำรบริหำรจัดกำรเรื่องขยะในพ้ืนที่ สำมำรถให้บริกำรประชำชนได้เป็นอย่ำงดีใน
พ้ืนที่มีควำมสะอำดและไม่มีปัญหำขยะตกค้ำงในชุมชน  ทั้งนี้เทศบำลควรต้องมีกำรติดตำม ก ำกับดูแล
ประเมินผลกำรปฏิบัติงำนอย่ำงต่อเนื่อง   และควรมีกำรพัฒนำพื้นที่ในชุมชนให้มีสภำพแวดล้อมท่ีดี  สร้ำง
พ้ืนที่สีเขียวในพ้ืนที่สำธำรณะของเทศบำลเพื่อเป็นสถำนที่ส ำหรับกำรใช้ประโยชน์เพื่อส่วนรวมของชุมชน 
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โดยภ ำพรวมกลุ่ ม ผู้ ต อบแบ บสอบถำม  มี ระดั บ ควำม พึ งพอใจต่ อกำรบ ริก ำรขอ ง                             
เทศบำลต ำบลหนองหอย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20               
เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด มีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม เป็นอันดับที่ 1 
รองลงมำคือ งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย และ 
งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ ตำมล ำดับ (ตำรำงท่ี 4.13) 

 
ตารางท่ี 4.13 สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลต าบลหนองหอย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  4.70 0.363 94.00 9 
2) งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 4.56 0.238 91.20 9 
3) งำนด้ำนเทศกิจและบรรเทำสำธำรณภัย 4.53 0.26 90.60 9 
4) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 4.46 0.344 89.20 8 

รวม 4.56 0.301 91.20 9 
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 

ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ได้ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรของ
เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ จ ำนวน 4 งำน ซึ่งประกอบด้วย  

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจ ต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.70 คิดเป็น
ร้อยละ 94.00 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53  
คิดเป็นร้อยละ 90.60 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.46  
คิดเป็นร้อยละ 89.20  

ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรทั้ง 4 ด้ำนของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่   
จังหวัดเชียงใหม่  ได้แก่  ประชำชนมีควำมพึงพอใจ มีคะแนนเท่ำกับ  9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 
คิดเป็นร้อยละ 91.20 เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด มีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำร
สังคม เป็นอันดับที่ 1 รองลงมำคือ งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำ
สำธำรณภัย และงำนงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ ตำมล ำดับ (ตำรำงท่ี 5.1) 
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ตารางท่ี 5.1 ประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลต าบลหนองหอย 
 

การให้บริการ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

งานด้านเทศกิจและบรรเทาสา
ธารณภัย 

งานด้านการรักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ 

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.ขั้นตอนกำร
ให้บริกำร 

4.71 0.534 94.20 9 4.55 0.211 91.00 9 4.52 0.150 90.40 9 4.46 0.355 89.20 8 4.56 0.313 91.20 9 

2.ช่องทำงกำร
ให้บริกำร 

4.68 0.354 93.60 9 4.50 0.271 90.00 8 4.51 0.245 90.20 9 4.45 0.338 89.00 8 4.54 0.302 90.80 9 

3.เจ้ำหน้ำที ่
ผู้ให้บริกำร 

4.73 0.200 94.60 9 4.63 0.248 92.60 9 4.60 0.318 92.00 9 4.52 0.433 90.40 9 4.62 0.300 92.40 9 

4.สิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก 

4.69 0.279 93.80 9 4.57 0.226 91.40 9 4.55 0.342 91.00 9 4.48 0.250 89.60 8 4.57 0.274 91.40 9 

5.โครงกำร/กิจกรรม 4.71 0.448 94.20 9 4.57 0.235 91.40 9 4.49 0.244 89.80 8 4.41 0.345 88.20 8 4.55 0.318 91.00 9 

รวม 4.70 0.363 94.00 9 4.56 0.238 91.20 9 4.53 0.260 90.60 9 4.46 0.344 89.20 8 4.56 0.301 91.20 9 
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5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ประชำชนในเขตพ้ืนที่ เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่  จังหวัดเชียงใหม่ 
ได้มีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส ำหรับกำรบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ดังนี้ 
 

5.2.1 การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019(COVID-19) ที่ยังมี
กำรแพร่ระบำดอย่ำงต่อเนื่องส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสังคม ประชำชนส่วนใหญ่ได้รับผลกระทบเกิด
ภำวะกำรว่ำงงำน ไม่มีรำยได้ เทศบำลควรมีมำตรกำรกระตุ้นเศรษฐกิจในท้องถิ่นและชุมชน ฟ้ืนฟูอำชีพ 
สร้ำงงำนสร้ำงรำยได้ จัดกิจกรรม ส่งเสริมพัฒนำอำชีพที่เหมำะสมสอดคล้องกับกำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคม 
ที่เทคโนโลยีเข้ำมำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวัน รวมทั้งส่งเสริมกำรให้ควำมรู้ทำงด้ำนช่องทำงกำรจ ำหน่ำย
สินค้ำและบริกำรให้กับประชำชนทุกกลุ่มในชุมชนที่ว่ำงงำนไม่มีงำนท ำ  หรือผู้มรีำยได้น้อยให้มีอำชีพเสริม
เพ่ือให้มีรำยได้เพียงพอเลี้ยงชีพได้ต่อไป พัฒนำคุณภำพชีวิตของประชำชนในพ้ืนที่รองรับกับ กำร 
เปลี่ยนแปลงที่เป็นวิถีใหม่ในกำรด ำรงชีวิต (New Normal) เพ่ือให้ทันต่อสถำนกำรณ์ปัจจุบันที่มีกำรใช้
เทคโนโลยีในชีวิตประจ ำวัน อำทิเช่นระบบลงทะเบียนออนไลน์ส ำหรับกำรช่วยเหลือเยียวยำจำกภำครัฐ 
กำรซื้อขำยสินค้ำและบริกำรทำงกำรตลำดออนไลน์   

 
 5.2.2 การให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

สนับสนุนส่งเสริมสร้ำงกำรเรียนรู้ด้ำนสิ่งแวดล้อมให้กับชุมชน สร้ำงนวัตกรรมกำรบริกำร
สำธำรณะด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำลและให้ชุมชนมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำ เทศบำลควรสร้ำงสรค์
นวัตกรรม ที่สำมำรถตอบสนองควำม ต้องกำรของชุมชนเมืองแต่ต้องไม่ท ำลำยวัฒนธรรม รูปแบบ วิถีชีวิต
ของชุมชนสำมำรถอยู่ร่วมกันได้อย่ำงมีควำมสุข กิจกรรมโครงกำรต่ำงๆ ที่ด ำเนินกำรมีผลกระทบกับชุมชน
เกิดควำมคุ้มค่ำและก่อให้เกิดประโยชน์กับชุมชนอย่ำงยั่งยืน 
 

5.2.3 การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

- เทศบำลมีระบบกำรป้องกันบรรเทำสำธำรณภัยในพ้ืนที่ที่ดีมำก มีกำรเตรียมควำมพร้อม
รับมือกับสถำนกำรณ์ ผู้บริหำรเข้ำถึงประชำชนมีกำรบริกำรชุมชนอย่ำงทั่วถึง ช่วยดูแล และบรรเทำควำม
เดือดร้อนของประชำชนในพื้นที่มี ผลงำนเชิงประจักษ์   เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร 
สำมำรถให้ค ำแนะน ำ สำมำรถแก้ปัญหำได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็วมีประสิทธิภำพ  ทั้ งนี้เทศบำลควร
พิจำรณำสร้ำงควำมเข้ำใจและกำรรับรู้กับประชำชนในพ้ืนที่เกี่ยวกับกำรร้องขอรับควำมช่วยเหลือจำก
เทศบำลในบำงกรณีเป็นภำรกิจที่นอกเหนือจำกบทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ 
เนื่องจำกมีข้อจ ำกัดเรื่องระเบียบ หรือกฎหมำย ซึ่งเทศบำลต้องสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจร่วมกับชุมชน 

 



 
ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) 
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
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          - พ้ืนที่เทศบำลต ำบลหนองหอยมีเส้นทำงคมนำคมสำยหลักและมีพ้ืนที่เชื่อมต่อเป็น
เส้นทำงผ่ำน เทศบำลควรมีมำตรกำรในกำรป้องกันและเพ่ือลดปัจจัยเสี่ยงของกำรเกิดอุบัติเหตุบนท้อง
ถนน โดยด ำเนินกำรปรับปรุง ซ่อมแซมถนนที่ช ำรุดในพ้ืนที่ ติดตั้งป้ำยสัญลักษณ์ในจุดเสี่ยงที่มักจะเกิด
อุบัติเหตุบ่อยครั้ง รวมถึงส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลำกรได้รับกำรพัฒนำฝึกอบรมทักษะที่เกี่ยวข้อง มีกำร
ตรวจสอบ ดูแลรักษำ วัสดุอุปกรณ์ที่ใช่ในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงสม่ ำเสมอเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำร
ให้บริกำรตำมมำตรฐำนและคุณภำพต่อไป 
 

5.2.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

                 เทศบำลมีกำรบริหำรจัดกำรเรื่องขยะในพ้ืนที่ สำมำรถให้บริกำรประชำชนได้เป็นอย่ำงดีใน
พ้ืนที่มีควำมสะอำดและไม่มีปัญหำขยะตกค้ำงในชุมชน  ทั้งนี้เทศบำลควรต้องมีกำรติดตำม ก ำกับดูแล
ประเมินผลกำรปฏิบัติงำนอย่ำงต่อเนื่อง   และควรมีกำรพัฒนำพื้นที่ในชุมชนให้มีสภำพแวดล้อมท่ีดี  สร้ำง
พ้ืนที่สีเขียวในพ้ืนที่สำธำรณะของเทศบำลเพื่อเป็นสถำนที่ส ำหรับกำรใช้ประโยชน์เพื่อส่วนรวมของชุมชน 

 
5.2.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการ

ประชาชนของหน่วยงาน 

                    เทศบำลต ำบลหนองหอย ควรสนับสนุนส่งเสริมกำรน ำเอำระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศมำ
ใช้ในกำรบริกำรสำธำรณะให้ครบวงจร  เพ่ือเป็นกำรลดขั้นตอนในระบบงำน ลดเวลำ ลดค่ำใช้จ่ำย 
ประชำชนได้รับควำมสะดวกรวดเร็ว และเข้ำถึงกำรบริกำรของเทศบำลได้ง่ำยขึ้นประชำชนได้รับประโยชน์
อย่ำงสูงสุด สนับสนุนให้มีกำรติดตำมประเมินผลกำรด ำเนินงำนโดยกำรมีส่วนร่วมจำกประชำชนในทุกๆ
ด้ำนเพื่อกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง ทั้งนี้เทศบำลต ำบลหนองหอยควรเน้นกำรประฃำสัมพันธ์เชิงรุกจำกเดิมที่
ได้ด ำเนินกำรอยู่ในระดับที่ดีอยู่แล้วให้ด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องให้ประชำชนได้เข้ำมำมีส่วนร่วมในกำร
พัฒนำท้องถิ่นสร้ำงควำมเจริญให้กับเทศบำลในทุกมิติไปด้วยกัน 
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 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ  

งานด้าน................................................ 

แบบสอบถาม 
การส ารวจความพึงพอใจผู้รบับริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564 

 ตามมิตทิี่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร  
เทศบาล/อบต..............................................  อ าเภอ..................................จังหวัด................................. 

 

ค าช้ีแจง 
 ด้วยส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ได้ให้ควำมร่วมมือกับคณะกรรมกำรพนักงำนเทศบำล /องค์กำรบริหำร                
ส่วนต ำบลในจังหวัดเชียงใหม่ ด ำเนินโครงกำรกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละ
ของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 โดยแบบสอบถำมประกอบด้วย  3  ตอน 

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ตอนที่  2  แบบประเมินควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร 
ตอนที่  3  ปัญหำ อุปสรรคและข้อเสนอแนะ   

 คณะผู้ประเมินขอควำมกรุณำท่ำนตอบแบบสอบถำม โดยข้อมูลที่ได้จะน ำไปวิเครำะห์ในภำพรวมเพ่ือเป็นประโยชน์ในกำรพัฒนำ
กิจกำรของเทศบำล/อบต.และชุมชนต่อไป และขอขอบคุณเป็นอย่ำงยิ่งในกำรให้ควำมร่วมมือตอบแบบสอบถำมในครั้งน้ี  
 

         ส านักบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                          

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค ำชี้แจง โปรดท ำเครื่องหมำย  ลงใน  ตำมควำมเป็นจริง 
1. เพศ      
  1) ชำย    2) หญิง 
 

2. อายุ   
  1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี   3) 31 - 40 ป ี   5) 51 - 60 ป ี
  2) 20 - 30 ป ี   4) 41 - 50 ปี     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 
 

3. ระดับการศึกษา 
  1) ไม่ได้ศึกษำ      5) อนุปริญญำ/ปวส. 
  2) ประถมศึกษำ      6) ปริญญำตรี 
  3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1-ม.3)    7) สูงกว่ำปริญญำตรี 
  4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4-ม.6)/ปวช.  
 

4. สภาพการท างาน/อาชีพหลัก 
  1) นักเรียน/นักศึกษำ         5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว      9) รับจ้ำงทั่วไป 
  2) รับรำชกำร         6) เกษตรกร       10) อื่นๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน 

  3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ        7) ข้ำรำชกำรเกษียณ               หรือ……………………………………… 

  4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน    8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 
 

5.  ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาล/อบต.จนถึงปัจจุบัน  
  1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี     3)  6 - 10 ปี     5) มำกกว่ำ 20 ปี   
  2) 1 - 5  ปี     4)  11 - 20 ปี 
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 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ  

งานด้าน................................................ 

ตอนท่ี 2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ 
  หมำยถึง กำรประเมินผลงำนของกำรให้บริกำรแก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจนเกิดควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร วัดได้จำกกำรสอบถำม
ควำมคิดเห็นของกลุ่มเป้ำหมำยถึงควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ 
ผู้ให้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆของกำรให้บริกำร 
 

ค าช้ีแจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ลงใน  ตามระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ   

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.1 ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  
1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน       
2) ระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเร็ว และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง      
3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อนรับบริกำร      
4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร      

2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว      
2) มีกำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร      
3) มีกำรให้บรกิำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น Facebook, Line       
4) มีกำรเปิดรบัฟังข้อคิดเห็นกำรใหบ้ริกำรหลำกหลำยช่องทำง      

2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้      
2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏิบัติหน้ำทีไ่ด้เป็นอย่ำงดี ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง       
3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี      
4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต       

2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1) สถำนที่ต้ังของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย      
2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสมัพันธ์กำรบริกำร      
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจ 
   แก่ผู้มำใช้บริกำร 

     

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผูม้ำรับบริกำร เช่น สถำนที่จอดรถ สถำนที่น่ัง  ห้องน้ ำ  
    และจุดประชำสัมพันธ์เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร  

     

2.5 ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้บริการในพ้ืนที่      
1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนรว่มของชมุชน      
2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคนในพ้ืนที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง 
    กำรสร้ำงอำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

     

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลีย่นแปลงหรือแก้ปัญหำในทำงที่ดีขึ้นแก่ชมุชน      
4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ      

 

ตอนท่ี  3  ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
..........................................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .............................................................................................
................................................................................................................... .......................................................................................................
............................................................................................................................. .............................................................................................
............................................................................................................................. ............................................................................................. 
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สารบัญ 
 หน้า 
ค าน า ก 
สารบัญ ข 
บทที่ 1  บทน า 1-1  
 1.1 หลักการและเหตุผล 1-1  
 1.2 วัตถุประสงค์ 1-2 
 1.3 ขอบเขตการศึกษา 1-2 
 1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 1-3 
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 4.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 4-1 
 4.2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4-6 
 4.3 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4-11 
 4.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 4-16 
บทที่ 5  สรุปผลและข้อเสนอแนะ 5-1 
 5.1 สรุปผล 5-1 
 5.2 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ 5-3 
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 ภาคผนวก ก ประกาศแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงาน  
 ภาคผนวก ข ประมวลภาพกิจกรรม  
 ภาคผนวก ค เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล  
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สารบัญตาราง 
 

  หน้า 

ตารางที่ 3.1   รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 3-2 
ตารางที่ 4.1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 
4-1 

ตารางที่ 4.2   ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อ
การด าเนินงานในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

4-3 

ตารางที่ 4.3   ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

4-5 

ตารางที่ 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4-6 
ตารางที่ 4.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อ

การด าเนินงานในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
4-8 

ตารางที่ 4.6   ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

4-10 

ตารางที่ 4.7   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

4-11 

ตารางที่ 4.8   ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อ
การด าเนินงานในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย 

4-13 

ตารางที่ 4.9   ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

4-15 

ตารางที่ 4.10 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

4-16 

ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อ
การด าเนินงานในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

4-18 

ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของการใหบ้ริการในภาพรวมงานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ 

4-20 

ตารางที่ 4.13 สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาล 
ต าบลหนองหอย  

4-21 

ตารางที่ 5.1   ประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลต าบลหนองหอย 5-2 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 
1.1 หลักกำรและเหตุผล 

พระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน พุทธศักรำช 2534 มำตรำ 4 ได้ก ำหนดรูปแบบ
กำรบริหำรรำชกำรแผ่นดิน ออกเป็น 3 รูปแบบ คือ ระเบียบบริหำรรำชกำรส่วนกลำง ระเบียบบริหำร
รำชกำรส่วนภูมิภำค ระเบียบบริหำรรำชกำรส่วนท้องถิ่น (กรมกำรปกครอง, 2538 : 1) โดยกำรบริหำร
รำชกำรแผ่นดินนั้น จะมีทั้งกำรแบ่งอ ำนำจจำกส่วนกลำง ส่วนภูมิภำค และกระจำยอ ำนำจของรัฐบำล  
ไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบำทหน้ำที่ ในกำรให้บริกำรสำธำรณะประโยชน์ต่ ำง  ๆ   
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรพ้ืนฐำนแก่ประชำชน ได้แก่ กำรพัฒนำเมืองและระบบสำธำรณูปโภค  
กำรจัดกำรทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม กำรพัฒนำเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และกำรจัดกำรศึกษำ 
เป็นต้น   
   จำกควำมคำดหวังของกำรปฏิรูป "ระบบรำชกำร" และ "ข้ำรำชกำร" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงำน
ท ำงำนได้ผลส ำเร็จสูง (2) เปลี่ยนแปลงวิธีกำรท ำงำนของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชำชนศรัทธำต่อระบบ
รำชกำร (4) มุ่ งบริกำรประชำชน (5) ใช้ทรัพยำกรให้ เกิดประโยชน์สูงสุด และ (6) ส่วนรำชกำร              
ช่วยสนับสนุนภำคประชำชนและธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพ้ืนฐำนของกำรพัฒนำประเทศ       
ดังนั้น กำรปรับปรุงระบบบริหำรรำชกำรไทยให้ตอบสนองควำมต้องกำรของสังคมและประชำชน
ผู้รับบริกำรจึงด ำเนินตำมแนวทำงกำรปฏิรูประบบบริหำรจัดกำรภำครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอำศัย       
กำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชนเป็นเครื่องมือในกำรประเมินประสิทธิภำพ          
และประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร   
  เพ่ือให้กำรด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพ กำรให้บริกำร 
(ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ขององค์กรปกครอง
ส่ วน ท้ อ งถิ่ น เป็ น ไป ต ำมป ระกำศ ห ลั ก เกณ ฑ์ แ ล ะแน วท ำงป ฏิ บั ติ  ส ำนั กบ ริ ก ำรวิ ช ำก ำร 
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่  จึงขอเสนอเป็นหน่วยงำนกลำงในกำรด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
ของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยโครงกำรดังกล่ำวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลในกำรให้บริกำรประชำชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งเพ่ือจักได้
น ำผลกำรประเมินที่ได้มำวิเครำะห์สถำนกำรณ์กำรให้บริกำรในสภำพปัจจุบัน ตลอดจนน ำข้อคิดเห็น         
และข้อเสนอแนะมำใช้ในกำรปรับปรุงกำรปฏิบัติรำชกำรต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ 
1 .2 .1  เพ่ื อป ระเมินประสิ ท ธิภ ำพและประสิ ทธิ ผล ในกำรให้ บ ริกำรประชำชนของ               

เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจำกระดับควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรที่มีต่องำนบริกำรสำธำรณะของหน่วยงำน ซึ่งส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ใน 5 ประเด็น 
ได้แก ่

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก   
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ 

1.2.2 เพ่ือศึกษำปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรประชำชน ข้ำรำชกำรและเจ้ำหน้ำที่                     
ที่เก่ียวข้องต่อกำรบริกำรประชำชนของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม ่จังหวัดเชียงใหม่ 

1 .2 .3  เ พ่ื อ น ำผ ล กำรป ระ เมิ น ม ำ เป็ น แ น วท ำง ใน ก ำร พั ฒ น ำก ำรป ฏิ บั ติ ง ำน ขอ ง                            
เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม ่จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น 

 
1.3  ขอบเขตกำรศึกษำ 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหำ 
ศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำร ตลอดจนปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรบริกำร

ประชำชนต่องำนบริกำรสำธำรณะของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
ทีด่ ำเนินกำรในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 จ ำนวน 4 งำน ดังนี้ 

1) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
2) งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
3) งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
4) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในพ้ืนที ่
 

1.3.2 ขอบเขตประชำกร  
ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำคือ ประชำชนที่เคยมำรับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลหนองหอย  

อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ ทั้ง 4 งำน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลำ 
ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 (เดือนตุลำคม 2563 ถึงเดือนกันยำยน 2564) 

 
 1.3.4 ขอบเขตพื้นที่  
         พ้ืนที่ที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
 
 



  ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
 

 

ห น้ ำ  1 - 3 

 

 
1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.4.1 ประสิทธิภำพ  หมำยถึง กำรให้บริกำรแก่ประชำชนกลุ่มเป้ ำหมำยซึ่ งท ำให้ เกิด              
ควำมพึงพอใจที่ สำมำรถวัดได้จำกกำรสอบถำมกลุ่ ม เป้ ำหมำย เกี่ ยวกับระดับควำมพึงพอใจ 
ในด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร ตำมงำนท่ีได้ท ำกำรประเมิน 
  1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ได้แก่ มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน 
ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเร็ว และบริกำรตำมล ำดับก่อน -หลัง มีกำรแจ้ง
ข้อมูลและเอกสำรที่ เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อนรับบริกำร  มี อุปกรณ์  และเครื่องมือที่ทันสมัย 
ในกำรให้บริกำร เป็นต้น 
  2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ได้แก่ มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึง
ได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว มีกำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยี
สำรสนเทศ เช่น Facebook, Line มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง เป็นต้น 
  3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ได้แก่ มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร 
เช่น ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้  มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏิบัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี ตรงต่อ
เวลำ และถูกต้อง มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีควำมเสมอภำค
ในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต เป็นต้น  
   4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรด ำเนินงำนในด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ได้แก่ สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวก
ในกำรเดินทำงมำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์             
กำรบริกำร มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจ 
แก่ผู้มำใช้บริกำร จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง  
ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร เป็นต้น 
   5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำร 
ในพื้นที่  หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ ได้แก่ โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและควำมต้องกำร
โดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน มีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคนในพ้ืนที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง 
กำรสร้ำงอำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ สำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือแก้ปัญหำ
ในทำงที่ดีขึ้นแก่ชุมชน และมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 
เพ่ือสะท้อนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนที่มีต่อโครงกำร/กิจกรรม 
ตำมหลัก PDCA ต่อไป  

1.4.2 แบบประเมินควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรประเมินผลงำนของ            
กำรให้บริกำรแก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำย จนเกิดควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร ได้จำกกำรสอบถำม       
ควำมคิดเห็นของกลุ่มเป้ำหมำยถึงควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อช่องทำง      
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กำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ    
ของกำรให้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ 
 
1.5 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.5.1 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
จังหวัดเชียงใหม่ 

1.5.2 แนวทำงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำลต ำบลหนองหอย  
อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 

1.5.3 ปัญ หำและข้ อ เสนอแนะในกำรให้ บ ริกำรประชำชน เทศบำลต ำบลหนองหอย  
อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
 
1.6 กรอบแนวคิด 

 กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสำมำรถสรุป                  
เป็นกรอบแนวคิดได้ดังนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภำพ 
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1) ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
5) ด้ำนโครงกำร/กิจกรรมที่ให้บริกำร

ในพ้ืนที่ 

ประสิทธิผล 
กำรบรรลุวัตถุประสงค์
ของด ำเนินงำนด้ำนต่ำง ๆ 

กำรให้บริกำรของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ปัญหำ/ข้อเสนอแนะ 
แนวทำงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพของ

กำรให้บริกำรประชำชน 

น ำผลกำรประเมินมำเป็น
แนวทำงปฏิบัติงำนของ
องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น 
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บทที่ 2 
แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 

 
 

กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
คณะผู้ประเมินได้ศึกษำค้นคว้ำเอกสำร เกี่ยวกับแนวคิดและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกำรประเมินควำมพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริกำรต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรศึกษำ
ดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐำนเทศบำลต ำบลหนองหอย 
 2.2 แนวคิดกำรประเมิน 
  2.3 แนวคิดควำมพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดกำรบริกำรประชำชน 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับคุณภำพกำรบริกำร 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 แนวคิดเทศบำล 
 2.8 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลหนองหอย 

 2.1.1) ด้านกายภาพ 
       เทศบำลต ำบลหนองหอย ตั้งอยู่เลขที่ 31/2 หมู่ที่ 3 ต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่

จังหวัดเชียงใหม่ ยกฐำนะจำกองค์ กำรบริห ำรส่วนต ำบล โดยจัดตั้งเป็นเทศบำล ตำมประกำศ
กระทรวงมหำดไทย ลงวันที่ 11 พฤษภำคม 2550 มีผลบังคับใช้ตั้งแต่ วันที่ 17 พฤษภำคม พ.ศ. 2550 
เป็นต้นไป โดยเจตนำรมณ์ส ำคัญของกำรจัดตั้งเทศบำลต ำบล ก็เพ่ือพัฒนำและยกระดับขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น ให้สอดคล้องควำมเจริญเติบโตทั้งทำงด้ำนสังคม และเศรษฐกิจที่เพ่ิมขึ้นของต ำบล
หนองหอยพ้ืนที่รับผิดชอบ ของเทศบำลต ำบลหนองหอย มีเนื้อที่ทั้งหมดประมำณ 3.665 ตำรำงกิโลเมตร 
(2,290 ไร่) 

             ลักษณะภูมิประเทศ 
      สภำพภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นที่รำบลุ่ม มีล ำเหมืองธรรมชำติหลำยสำย โดยส่วนใหญ่เป็น
แหล่งชุมชนพ้ืนที่อยู่อำศัยและ ได้รับกำรพัฒนำมำโดยตลอด โดยมีอำณำเขตในกำรบริหำรจัดกำรดังนี้   

ทิศเหนือ  ติดต่อกับ เขตเทศบำลนครเชียงใหม่           
ทิศใต้   ติดต่อกับ เขตต ำบลหนองผึ้ง อ ำเภอสำรภี จังหวัดเชียงใหม่ เขตต ำบลท่ำวังตำล  

          อ ำเภอสำรภี จังหวัดเชียงใหม่           
ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ ต ำบลปุำแดด อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ (โดยมีแม่น้ํำปิง

เป็นเส้นแบ่งเขต)           
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ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ ต ำบลท่ำศำลำ อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
2.1.2) ด้านการปกครอง 

ต ำบลหนองหอยแบ่งเขตกำรปกครองตำมลักษณะกำรปกครองท้องที่ ออกเป็น 7 หมู่บ้ำน 

ประกอบด้วย 
  หมู่ที่ 1 บ้ำนหนองหอย 
  หมู่ที่ 2 บ้ำนโรงวัว(ศรีบุญเรือง) 
  หมู่ที่ 3 บ้ำนเสำหิน 
  หมู่ที่ 4 บ้ำนสันป่ำเลียง 
  หมู่ที่ 5 บ้ำนเมืองสำตร 
  หมู่ที่ 6 บ้ำนศิริวัฒนำนิเวศน์ 
  หมู่ที่ 7 บ้ำนชัยพฤกษ์ 

2.1.3) ประชากร 

จำกกำรส ำรวจเมื่อปี พ.ศ. 2561 ต ำบลหนองหอยมีประชำกรทั้งสิ้น 14,127 คน รำยละเอียด
จ ำแนกตำมเพศและเขตกำรปกครองมีดังนี้ 

ภาคส่วน ชาย หญิง รวม 

เทศบำลต ำบลหนองหอย 3,579 4,238 7,817 

ต ำบลหนองหอยในเขตเทศบำลนครเชียงใหม่ 2,856 3,454 6,310 

รวม 6,435 7,692 14,127 

ข้อมูล:  กรมกำรปกครอง กระทรวงมหำดไทย เดือนธันวำคม พ.ศ. 2561 

 

2.1.4) การศึกษาและศาสนา 
1) ระดับก่อนประถมศึกษำ จ ำนวน 3 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนอนุบำลอัมพรพรรณ 
  - โรงเรียนวำรีเชียงใหม่ 
  - ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก (ในก ำกับดูแลของเทศบำลต ำบลหนองหอยต ำบลหนองหอย) 
2) ระดับประถมศึกษำ จ ำนวน 2 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนวัดเสำหิน 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
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  - โรงเรียนวำรีเชียงใหม่ 
3) ระดับมัธยมศึกษำ จ ำนวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนวำรีเชียงใหม่ 
4) ระดับอำชีวศึกษำ จ ำนวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - วิทยำลัยเทคโนโลยีเอเชีย 
5) ศูนย์บริกำรศึกษำนอกโรงเรียน ประจ ำต ำบลหนองหอย จ ำนวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - ศูนย์กำรเรียนรู้ชุมชนต ำบลหนองหอย 
สถาบันและองค์กรทางศาสนา 
วัด มี 3 แห่ง ได้แก่ 
  - วัดเสำหิน หมู่ที่ 3 บ้ำนเสำหิน 
  - วัดศรีบุญเรือง หมู่ที่ 2 บ้ำนโรงวัว(ศรีบุญเรือง) 
  - วัดสันป่ำเลียง หมู่ที่ 4 บ้ำนสันป่ำเลียง 
 สถำนปฏิบัติธรรมมี 2 แห่ง ได้แก่ 
  - สถำนธรรมเทียนซิน หมู่ที่ 1 บ้ำนหนองหอย 
  - มูลนิธิไท่หลินเทิดคุณธรรม หมู่ที่ 4 บ้ำนสันป่ำเลียง 
ฌำปนสถำน มี 3 แห่ง 
  - ฌำปนสถำนหมู่ที่ 2 
  - ฌำปนสถำนหมู่ที่ 3 
  - ฌำปนสถำนหมู่ที่ 4 
 
      2.1.5) การสาธารณสุข 
      กำรสำธำรณสุขต ำบลหนองหอยมีระบบบริกำรสำธำรณสุข ดังนี้ 
  - โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบลหนองหอย จ ำนวน 1 แห่ง 
  - สถำนพยำบำลเอกชน จ ำนวน 4 แห่ง 
  - ศูนย์สำธำรณสุขมูลฐำนหมู่บ้ำน จ ำนวน 7 แห่ง 
 

      2.1.6) การสื่อสาร 
      ในเขตเทศบำลต ำบลหนองหอย ประชำชนมีโทรศัพท์ส่วนบุคคล โทรศัพท์สำธำรณะ และ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ให้บริกำรในเขตพ้ืนที่อย่ำงทั่วถึงและครอบคลุมทุกระบบ 
 
       2.1.7) การคมนาคมขนส่งและการจราจร 
         กำรคมนำคมในต ำบลและภำยนอกต ำบล อำศัยกำรคมนำคมทำงบกเป็นหลัก ซึ่งมีทั้ง
ถนนลำดยำง(แอสฟัลท์ติก) ถนนคอนกรีต เสริมเหล็ก ถนนแอสฟัลท์ติกคอนกรีต ถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่
ส ำหรับเส้นทำงส ำคัญ ได้แก่ - ทำงหลวงแผ่นดินหมำยเลข 1141 (สำยผ่ำน) ถนนมหิดล (อ้อมเมือง) - ทำง
หลวงแผ่นดินหมำยเลข 106 (สำยผ่ำน) ถนนเชียงใหม่- ล ำพูน - ทำงหลวงชนบท 3029 เชียงใหม่ ถนน
ฉลองสมโภช 700 ปี (ฌ) - ทำงหลวงสำยเกำะกลำง หมำยเลข 1008 
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2.1.8) แรงงำน 
- รับจ้ำง ร้อยละ 50 
- ค้ำขำย ร้อยละ 30 
- รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ ร้อยละ 10 
- อ่ืนๆ ร้อยละ 10   

 
2.2 แนวคิดการประเมิน 

2.2.1) ความหมายการประเมิน 
 Provus  (อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 52) ให้ควำมหมำยว่ำ “กำรประเมิน”  
เป็นกำรก ำหนดเกณฑ์มำตรฐำนและกำรค้นหำช่องว่ำงระหว่ำงภำวะที่เป็นจริงกับเกณฑ์มำตรฐำนที่ตั้งไว้  
เพ่ือใช้ภำวะดังกล่ำวเป็นตัวบ่งชี้ระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Scriven  (1967 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 35) อธิบำยว่ำ กำรประเมิน
เป็นกิจกรรมในกำรรวบรวมข้อมูล กำรตัดสินใจเลือกเครื่องมือกำรเก็บข้อมูล รวมทั้งกำรก ำหนดเกณฑ์ใน
กำรประเมิน เพ่ือตัดสินคุณค่ำให้กับกิจกรรมที่มุ่งหมำยประเมิน 
 Cronbach  (1963 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 32) ให้นิยำมว่ำหมำยถึง   
กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำรใช้สำรสนเทศเพ่ือกำรตัดสินใจเกี่ยวกับกำรจัดโปรแกรมหรือแนวทำง 
กำรด ำเนินกำรทำงกำรศึกษำ 
 Stake  (1973 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 39)  นิยำม “กำรประเมิน”  
ว่ำเป็นกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกหลำยแหล่ง เพ่ือน ำมำจัดให้เป็นระเบียบและมีควำมหมำยในกำรใช้
ประเมินได ้
 Alkin (1969 : อ้ำงใน เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 45) ให้นิยำมกำรประเมินว่ำ
หมำยถึง กระบวนกำรบวนคัดเลือก กำรประมวลข้อมูลและกำรจัดระบบสำรสนเทศที่มีประโยชน์  
เพ่ือน ำเสนอต่อผู้ที่มีอ ำนำจตัดสินใจหรือเพ่ือกำรก ำหนดแนวทำงในกำรเลือกท ำกิจกรรม  
 Stufflebeam (1971 : อ้ ำงใน  เยำวดี  รำงชั ยกุ ล  วิบู ลย์ ศรี , 2553, หน้ ำ 57)  กล่ ำวว่ ำ  
“กำรประเมิน” คือ กระบวนกำรของกำรระบุหรือก ำหนดข้อมูลที่ต้องกำรและกำรด ำเนินกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูล เพ่ือน ำข้อมูลที่รวบรวมได้มำจัดกระท ำจนเกิดเป็นสำรสนเทศที่มีประโยชน์และน ำเสนอส ำหรับใช้
เป็นทำงเลือกในกำรประกอบกำรตัดสินใจต่อไป 
 เยำวดี  รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี  (2553, หน้ำ 23) อธิบำยว่ำ กำรประเมิน  ให้ควำมหมำยว่ำ 
กระบวนกำรตัดสินคุณค่ำในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จำกกระบวนกำรของกำรเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็นระบบระเบียบ 
 จำกควำมหมำยกำรประเมินของนักวิชำกำรข้ำงต้น จึงสรุปได้ว่ำ กำรประเมินเป็นกำรตัดสินใจ
กระท ำกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงกำร โดยอำศัยข้อมูลสำรสนเทศที่มีกระบวนเก็บรวบรวม
อย่ำงเป็นระบบน ำมำเทียบกับเกณฑ์มำตรฐำนของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงกำรนั้น  

2.2.2) รูปแบบการประเมินโครงการ 
 รูปแบบกำรประเมินโครงกำรมีลักษณะแตกต่ำงกันไปตำมนิยำมของนักวิชำกำรแต่ละท่ำน  
ซึ่งจะมีควำมแตกต่ำงกันไปในรำยละเอียดของข้อมูลที่ใช้ประกอบกำรประเมิน  และควำมซับซ้อนใน
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กระบวนกำรเก็บรวบรวมข้อมูลตำมแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะน ำเสนอแนวคิดกำรประเมิน
ตำมรำยนำมนักวิชำกำรแต่ละท่ำนท่ีได้ยกควำมหมำยของกำรประเมินมำน ำเสนอ ดังนี้ 

1) รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์  (Tyler’s  rational  and  Model  of  
Evaluation) (อ้ำงใน เยำวดี  รำงชัยกุล  วิบูลย์ศรี, 2553 หน้ำ 30 - 32) 
 จำกนิยำมของไทเลอร์ที่เน้นกำรตัดสินคุณค่ำของโครงกำรหรือกิจกรรมจำกวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนกำรประเมินตำมแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมำกนัก โดยจะเน้นไปที่กำรด ำเนินกิจกรรมหรือโครงกำรใด ๆ  
ก็ตำม ย่อมส่งผลต่อวัตถุประสงค์ที่ก ำหนดไว้ดังมีขั้นตอนต่อไปนี้ 

ขั้ น ตอนที่  1 ก ำหนดวัตถุป ระสงค์ ของกิจกรรมหรือโครงกำรไว้อย่ ำงชั ด เจนว่ ำ  
เมื่อด ำเนินกำรสิ้นสุดกิจกรรมหรือโครงกำรดังกล่ำวแล้ว  สิ่งใดคือผลที่ต้องเกิดขึ้นอย่ำงเป็นรูปธรรม 
สำมำรถวัดได้ 

ขั้นตอนที่ 2 ก ำหนดเนื้อหำภำยใต้โครงกำรหรือกิจกรรมหลัก อันน ำมำสู่ผลตำมวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้ 

ขั้นตอนที่ 3 ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีกำรอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหำที่ระบุไว้ในขั้นตอน 
ที ่2 

ขั้นตอนที่  4 หำมำตรกำรหรือเกณฑ์มำตรฐำนส ำหรับใช้ตรวจสอบภำยหลังสิ้นสุด 
กำรด ำเนินโครงกำร ว่ำโครงกำรส่งผลให้ผู้เกี่ยวข้องบรรลุตำมวัตถุประสงค์ที่ก ำหนดไว้ทั้งหมดหรือไม่    
และมีกิจกรรมย่อยใดบ้ำงท่ีท ำให้ไม่บรรลุตำมวัตถุประสงค์ 

แนวคิดกำรประเมินของไทเลอร์  เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดกำรแตกย่อยของแนวคิด 
กำรประเมินอ่ืนในภำยหลัง  ดังนั้น จึงจะเห็นว่ำขั้นตอนกำรประเมินของไทเลอร์มีลักษณะที่เรียบง่ำย  
โดยมุ่งไปที่กำรตัดสินจำกผลลัพธ์ของกำรด ำเนินโครงกำรเป็นส ำคัญ 

2)  รูปแบบการประเมินของโพรวัส (Discrepancy Model) (Provus, 1973 : อ้ำงในบุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542 หน้ำ 33 - 35)   

ทัศนะในกำรประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่ำกำรประเมินเป็นกำรกระบวนกำรจัดกำรข้อมูล 
อย่ำงต่อเนื่องในลักษณะกำรเฝ้ำดูกำรจัดกำรโครงกำร กำรควบคุมกำรบริหำรพัฒนำโครงกำรโดยอำศัย 
กำรตัดสินใจที่ดี ซ่ึงเป็นกำรมองว่ำผลลัพธ์จำกกำรด ำเนินกำรนั้นสอดคล้องกับมำตรฐำนหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จำกนั้นจึงพิจำรณำไปที่รำยละเอียดในควำมแตกต่ำงของกำรปฏิบัติว่ำจะน ำมำสู่ผลที่ต้องกำร
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจำกควำมแตกต่ำงนั้นตัดสินใจว่ำควรกระท ำกำรอย่ำงไรกับโครงกำรทั้งหมด  
หรือบำงส่วนของโครงกำรตำมแนวคิดนี้ โพรวัส จ ำแนกกระบวนกำรประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   

ขั้นตอนที่ 1 ประเมินกำรอธิบำยหรือออกแบบโครงกำร เป็นขั้นของกำรก ำหนดส่วนประกอบ
ต่ำง ๆ ของโครงกำร ได้แก่ เป้ำหมำย กระบวนกำร กิจกรรม และทรัพยำกรที่จ ำเป็น รวมไปถึงผู้รับบริกำร 

ขั้นตอนที ่2 ประเมินกำรจัดตั้งโครงกำร เมื่อเกิดมำตรฐำนจำกข้ันตอนกำรออกแบบโครงกำร  
ขั้นตอนนี้เป็นกำรประเมินกำรจัดท ำโครงกำรว่ำเป็นไปตำมกรอบของกำรออกแบบที่ก ำหนดไว้หรือไม่ 

ขั้นตอนที่ 3 ประเมินระหว่ำงด ำเนินกำร เป็นกำรประเมินกิจกรรมย่อยที่ปฏิบัติในระหว่ำง
ด ำเนินโครงกำรว่ำแต่ละช่วงเวลำกิจกรรมสำมำรถท ำให้ผู้เข้ำร่วมหรือผู้รับบริกำรบรรลุตำมวัตถุประสงค์  
น ำทำงหรือไม ่(วัตถุประสงค์ย่อยอันน ำไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงกำร)   
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ขั้นตอนที่ 4 ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจำกโครงกำร กำรประเมินผลลัพธ์ตำมวัตถุประสงค์หลัก
ของโครงกำรว่ำเกิดผลส ำเร็จตำมที่ก ำหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ขั้นตอนที่ 5 วิเครำะห์ควำมคุ้มทุน ในข้อนี้  โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทำงเลือกส ำหรับ 
ผู้ประเมินเท่ำนั้น เพรำะมีควำมคล้ำยคลึงกับขั้นตอนที่ 4 แต่จะแตกต่ำงไปบ้ำง ซึ่งจะมีมำกในกำรประเมิน
โครงกำรทำงกำรศึกษำ ด้วยเป็นกำรเปรียบเทียบกับงบประมำณที่ได้ลงทุนไปว่ำน ำมำสู่ผลลัพธ์ที่คุ้มค่ำกับ
กำรลงทุนนั้นหรือไม ่

 
แนวคิดของโพรวัสมีควำมแตกต่ำงกับของไทเลอร์  ในส่วนของรำยละเอียดในกำรประเมิน 

แต่ละขั้นตอนด ำเนินกำรของโครงกำร   กำรน ำแนวคิดนี้ ไปใช้  ไม่ เพียงตัดสินคุณค่ำปลำยทำง 
จำกกำรด ำเนินโครงกำรเพียงอย่ำงเดียว  แต่ เป็นกำรประเมินกำรด ำเนินงำนในแต่ละขั้นตอน  
ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผู้รับผิดชอบโครงกำรในกำรลดควำมเสี่ยงที่โครงกำรจะล้มเหลวได้มำก 

3)  รูปแบบการประเมินของสคริฟเวน (Scriven’s Evaluation Ideologies) (อ้ำงใน เยำวดี  
รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้ำ 35 - 38) 

ตำมนิยำมที่สคริฟเวน มองว่ำ “กำรประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี่ยวข้องกับกำรรวบรวม
ข้อมูล  กำรตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพ่ือเก็บข้อมูลและกำรก ำหนดเกณฑ์กำรประเมิน   อันจะใช้ตัดสิน
คุณค่ำให้กับกิจกรรมที่ต้องกำรประเมิน สคริฟเวน จึงได้จ ำแนกประเภทในกำรประเมินหรือบทบำทของ
กำรประเมินไว้เป็น 2 ลักษณะ  ดังนี้   

(1)  กำรประเมินระหว่ำงด ำเนินงำน (Formative  Evaluation) เป็นกระบวนกำรเก็บข้อมูล
ระหว่ำงกำรปฏิบัติงำนเพ่ือน ำมำบ่งชี้ข้อดีและข้อจ ำกัดที่เกิดระหว่ำงด ำเนินงำน  เพ่ือจะน ำผลมำพัฒนำ
งำนให้ดีขึ้นในระหว่ำงด ำเนินงำน 

(2)  กำรประเมินผลรวม (Summative  Evaluation) เป็นกำรประเมินผลลัพธ์ภำยหลัง
สิ้นสุดกำรด ำเนินงำนเพื่อตัดสินว่ำโครงกำรบรรลุผลส ำเร็จสมบูรณ์หรือไม่ 

นอกจำกนั้น สคริฟเวนเสนอสิ่งที่ต้องประเมินไว้เป็น  2  ส่วนส ำคัญ  ได้แก่ 
(1)  กำรประเมินเกณฑ์ภำยใน  (Instring  Evaluation) เป็นกำรประเมินคุณภำพของ

เครื่องมือในกำรรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องในกำรด ำเนินงำน เช่น เป้ำหมำย โครงสร้ำง  
วิธีกำร ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงกำร 

(2)  กำรประเมินควำมคุ้มค่ำ (Payoff  Evaluation) เป็นกำรประเมินผลจำกตัวผู้รับบริกำร
หรือได้ประโยชน์โดยตรงจำกกำรด ำเนินโครงกำร ซึ่งหมำยถึงผลลัพธ์ของโครงกำรที่ให้ประโยชน์แก่
ผู้รับบริกำร 

กำรประเมินตำมแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่ำ มีกระบวนกำรประเมินที่ไม่ละเอียด
ซับซ้อนเท่ำกับของโพรวัส แต่กำรประเมินจะเน้นไปที่ควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินกำรแต่ละขั้นตอน  
และจะพิจำรณำมุ่งไปที่ควำมมำกน้อยของประโยชน์ที่เกิดกับผู้รับบริกำรมำกกว่ำมุ่งตัดสินผลลัพธ์  
ตำมวัตถุประสงค์ตำมแนวคิดของไทเลอร์ 

4) รูปแบบการประเมินของครอนบาค (Cronbach’s  Concepts) (Provus, 1973: อ้ำงใน 
เยำวดี รำงชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้ำ 32 - 34) 
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แนวคิดกำรประเมินของครอนบำค เกิดขึ้นเพ่ือมุ่งประเมินโครงกำรทำงกำรศึกษำเป็นส ำคัญ  
ลักษณะกำรประเมินจึงเป็นไปเพ่ือวำงแผนแนวทำงเกี่ยวกับตัดสินใจด ำเนินโครงกำรต่ำง  ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
กับกำรศึกษำ  โดยจ ำแนกเป็น  3  ประเภท  คือ  

(1)  กำรประเมินเพ่ือปรับปรุงกระบวนวิชำ   
(2)  กำรตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรำยบุคคล 
(3)  กำรจัดกำรบริหำรในโรงเรียน   

5)  รูปแบบการประเมินของสเตค (Stake’s  concepts  of  Evaluation)  (อ้ำงใน บุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542, หน้ำ 46 - 48)   

แนวคิดกำรประเมินของสเตค มีแนวคิดกำรประเมินที่ ยึดควำมเป็นธรรมชำติและ 
เน้นกำรมีส่วนร่วมเป็นส ำคัญ   โดยใช้กระบวนกำรเก็บข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับโครงกำรจ ำนวนมำก  
เพ่ือใช้พิจำรณำควำมสัมพันธ์ของสิ่งต่ำง ๆ ที่เกิดข้ึนภำยในกำรด ำเนินโครงกำร โดยกำรประเมินตำมกรอบ
ของสเตค ผู้ประเมินจ ำต้องให้รำยละเอียดในเชิงกำรบรรยำยควำมสอดคล้องกัน  ระหว่ำงสิ่งที่คำดหวัง 
กับสิ่งที่ เป็นจริงในแต่ละส่วนของงำน ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบควำมสัมพันธ์กันของผล 
ที่เกิดกับกำรด ำเนินงำนและกำรด ำเนินงำนกับสิ่งที่มีอยู่ก่อน  ไม่ว่ำจะเป็นส่วนที่เป็นควำมคำดหวัง 
และส่วนที่เป็นจริง ซึ่งคือกำรประเมินรำยละเอียดภำยในโครงกำร โดยขั้นตอนส ำคัญคือ กำรตัดสินคุณค่ำ
ที่ ไม่มีกำรตัดสินใจ น ำเอำสิ่ งที่ เป็นรำยละเอียดของโครงกำรไปเทียบกับมำตรฐำนหรือที่ตั้ งไว้   
ซึ่งอำจมีลักษณะตำยตัวที่ว่ำก ำหนดอย่ำงไรก็ต้องเป็นไปอย่ำงนั้น  หรือกำรเทียบกับโครงกำรหรืองำนอ่ืน 
ที่เป็นที่ยอมรับเพ่ือตัดสินคุณค่ำว่ำ ดีกว่ำ แย่กว่ำ หรือเทียบเท่ำ 

6)  รูปแบบการประเมินของอัลคิน (Alkin’s concept of Evaluation)  (Alkin,  1996:  
อ้ำงในเยำวดี  รำงชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553, หน้ำ 45 - 47)   

ตำมแนวคิดของ อัลคิน ที่มีทัศนะกำรประเมินว่ำเป็นกระบวนกำรคัดเลือก กำรประมวล
ข้อมูลและกำรจัดระบบสำรสนเทศที่มีประโยชน์ เพ่ือน ำเสนอต่อผู้ที่มีอ ำนำจตัดสินใจ หรือเพ่ือกำรก ำหนด
แนวทำงในกำรเลือกท ำกิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งกำรประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

(1)  กำรประเมินเพ่ือก ำหนดวัตถุประสงค์ของโครงกำร เป็นกำรประเมินที่เกิดขึ้นก่อนด ำเนิน
โครงกำรหรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นกำรประเมินเพ่ือก ำหนดวัตถุประสงค์หรือเป้ำหมำยของโครงกำร 
ให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรที่เป็นอยู ่

(2)  กำรประเมินเพ่ือวำงแผนโครงกำร เป็นกำรประเมินเพ่ือหำวิธีกำรที่ เหมำะสม 
ในกำรที่จะวำงแผนในกำรด ำเนินกำรของโครงกำรให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตำมที่ก ำหนด 

(3)  กำรประเมินขณะก ำลังด ำเนินโครงกำร เป็นกำรประเมินที่ เน้นพิจำรณำขั้นตอน 
กำรท ำงำนว่ำเป็นไปตำมแผนงำนที่วำงไว้หรือไม่   

(4)  กำรประเมินเพ่ือกำรพัฒนำงำน เป็นกำรประเมินเพ่ือค้นหำรูปแบบ แนวทำงหรือ
ข้อเสนอแนะที่จะส่งผลให้งำนที่ก ำลังด ำเนินอยู่เกิดประสิทธิภำพได้มำกที่สุด 

(5)  กำรประเมินเพ่ือรับรอง ยุบ ขยำย หรือปรับเปลี่ยนโครงกำร เป็นกำรประเมินภำยหลัง
กำรด ำเนินงำนตำมโครงกำร เพ่ือตรวจสอบผลที่ได้กับวัตถุประสงค์ที่ก ำหนดไว้ รวมถึงกำรประมวล 
ข้อแนะน ำ เพ่ือน ำไปใช้กับโครงกำรต่อไป   
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7) รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม (Stufflebeam’s CIPP Model)  
(Stufflebeam, 1971: อ้ำงใน เยำวดี  รำงชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553, หน้ำ 57 - 62)   

จำกนิยำมในกำรประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ที่ ให้ ไว้ว่ำเป็นกระบวนกำรของกำรระบุ  
หรือก ำหนดข้อมูลที่ต้องกำร และกำรด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือน ำข้อมูลที่รวบรวมได้มำจัดกระท ำ
จนเกิดเป็นสำรสนเทศที่มีประโยชน์ และน ำเสนอส ำหรับใช้เป็นทำงเลือกในกำรประกอบกำรตัดสินใจ  
ซึ่งจำกนิยำมดังกล่ำว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบำทของกำรท ำงำนระหว่ำง  
ฝ่ำยประเมินกับฝ่ำยบริหำรออกจำกกันอย่ำงเด่นชัด กล่ำวคือ กำรแยกให้ฝ่ำยประเมินท ำหน้ำที่ระบุ จัดหำ 
และน ำเสนอสำรสนเทศให้กับฝ่ำยบริหำร ส่วนฝ่ำยบริหำรก็มีหน้ำที่เรียกหำ และน ำผลกำรประเมินที่ได้ไป
ใช้ประกอบกำรตัดสินใจเพื่อด ำเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องตำมสมควรแต่ละกรณี 

กำรประเมินของสตัฟเฟิลบีม สำมำรถสรุปกำรประเมินไว้เป็น 3 ขั้นตอน คือ 
(1)  ก ำหนด หรือระบุและบ่งชี้ข้อมูลที่ต้องกำร 
(2)  จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3)  วิเครำะห์และจัดสำรสนเทศ เพ่ือน ำเสนอต่อฝ่ำยบริหำร 
จำกขั้นตอนดังกล่ำวเมื่อท ำกำรจัดกลุ่มให้กับข้อมูลที่จ ำเป็นต้องวิเครำะห์เพ่ือน ำไปสู่  

กำรตัดสินใจของฝ่ำยบริหำร จึงเกิดเป็นโมเดลกำรจัดเตรียมข้อมูลในกำรประเมินที่เรียกว่ำ CIPP Model  
ประกอบด้วยกำรประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1)  กำรประเมินบริบทหรือสภำวะแวดล้อม (Context  Evaluation:  C)  เป็นกำรประเมิน
หลักกำรและเหตุผล ควำมจ ำเป็นที่จะต้องจัดท ำโครงกำร  กำรชี้ประเด็นปัญหำและกำรพิจำรณำ 
ควำมเหมำะสมของเป้ำหมำยโครงกำร 

(2)  กำรประเมินตัวป้อนเข้ำ (Input  Evaluation:  I) เป็นกำรประเมินเพ่ือพิจำรณำ 
ถึงควำมเหมำะสม และควำมเพียงพอของทรัพยำกรที่จะใช้ในกำรด ำเนินโครงกำร 

(3)  กำรประเมินกระบวน  (Process  Evaluation:  P) เป็นกำรประเมินเพ่ือหำข้อบกพร่อง
ของกำรด ำเนินโครงกำร หำข้อมูลประกอบกำรตัดสินใจที่จะใช้พัฒนำงำนต่ำง ๆ และบันทึกภำวะของ
เหตุกำรณ์ต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้นไว้เป็นหลักฐำน 

(4)  ก ำรป ระ เมิ น ผล ผลิ ต ที่ เกิ ด ขึ้ น  (Product  Evaluation: P) เป็ น ก ำรป ระ เมิ น 
เพ่ือเปรียบเทียบผลที่เกิดขึ้นจำกกำรท ำโครงกำรกับเป้ำหมำยโครงกำร  อันจะน ำไปสู่กำรตัดสินใจ 
เพ่ือยุบเลิก  ขยำย หรือปรับเปลี่ยนโครงกำร 
 จำกกำรศึกษำรูปแบบประเมินโครงกำรสรุปได้ว่ำ รูปแบบกำรประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบกำรประเมินตำมแนวทำงของไทเลอร์ รูปแบบกำรประเมินของโพรวัส รูปแบบกำรประเมินของ  
สคริฟเวน รูปแบบกำรประเมินของครอนบำค รูปแบบกำรประเมินของสเต็ค รูปแบบกำรประเมิน
ของอัลคิน และ รูปแบบกำรประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
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2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
2.3.1) ความหมายของความพึงพอใจ 

 เกี่ยวกับควำมหมำยของควำมพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ควำมหมำยดังต่อไปนี้ 
 ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2547, หน้ำ18) อธิบำยถึงควำมพึงพอใจว่ำ กำรที่ลูกค้ำได้รับบริกำร 
ที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรซึ่งสินค้ำมี 2 ประเภท คือ สินค้ำที่มีตัวตน ได้แก่ อำหำร เครื่องดื่ม  
และสินค้ำที่ไม่มีตัวตน ได้แก่กำรต้อนรับ กำรรับค ำสั่งอำหำร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ่งสินค้ำที่ไม่มีตัวตน
เหล่ำนี้กค็ือ กำรบริกำรนั่นเอง 
 ปรียำพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548, หน้ำ 122) อธิบำยถึงควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนไว้ว่ำ  
เป็นควำมรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อกำรท ำงำนในด้ำนบวก เป็นควำมสุขของบุคคลที่เกิดจำกกำรปฏิบัติงำน
และกำรได้รับผลตอบแทนนั้น คือ ผลที่เป็นควำมพึงพอใจที่ท ำให้บุคคลเกิดควำมรู้สึกกระตือรือร้น  
มีควำมมุ่งมั่นที่จะท ำงำน มีขวัญก ำลังใจ สิ่งเหล่ำนี้จะมีผลต่อประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำรท ำงำน 
รวมทั้งกำรส่งผลต่อควำมส ำเร็จและเป็นไปตำมเป้ำหมำยขององค์กำร 
 Kotler (2003, หน้ำ 444) อธิบำยควำมหมำยของควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนว่ำ ควำมพึงพอใจ
เป็นควำมรู้สึกของบุคคลที่แสดงควำมยินดี หรือแสดงผิดหวังอันเป็นผลมำจำกกำรเปรียบเทียบผลลัพธ์  
ที่ได้จำกกำรใช้สินค้ำหรือบริกำรกับควำมคำดหวัง ถ้ำผลจำกกำรใช้สินค้ำหรือบริกำรต่ ำกว่ำควำมคำดหวัง
ลู กค้ ำก็ จะไม่พอใจ  ถ้ ำผลลัพ ธ์ เป็ น ไปตำมควำมคำดหวั งของลู กค้ ำก็พอใจและถ้ ำผลลัพ ธ์ 
มีค่ำเกินควำมคำดหวังของลูกค้ำก็ยิ่งพอใจมำกขึ้น 
 จำกกำรศึกษำควำมหมำยของควำมพึงพอใจ สรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่ งใดสิ่ งหนึ่ งหรือปัจจัยต่ำง ๆ ที่ เกี่ยวข้องกับควำมรู้สึกพอใจที่ เกิดขึ้น  
เมื่อควำมต้องกำรของบุคคลได้รับกำรตอบสนอง ควำมพึงพอใจอำจเกิดขึ้นได้จำกกำรได้รับสิ่งที่ตน 
พึงปรำรถนำหรืออยำกได้ หรือเมื่อได้รับผลส ำเร็จตำมควำมมุ่งหมำย หรือเมื่อได้รับกำรตอบสนองตำม
ควำมต้องกำร ทั้งทำงด้ำนวัตถุและด้ำนจิตใจ ควำมพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรมและกระบวนกำร 
ในกำรลดควำมตึงเครียด เพรำะควำมพึงพอใจเป็นระดับควำมรู้สึกในทำงบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

2.3.2) สาระส าคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
 ฉัตรยำพร เสมอใจ (2548, หน้ำ 160) อธิบำยไว้ว่ำ กำรจัดกำรควำมพึงพอใจของลูกค้ำจะน ำมำ 
ซึ่งประโยชน์มำกมำยแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 (1) สร้ำงผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในกำรเพ่ิมระดับควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ เนื่องจำกท ำให้เข้ำใจ
ถึงระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำในปัจจุบัน จำกกำรหำช่องว่ำงควำมคำดหวังของลูกค้ำและสิ่งที่เรำมอบ
ให้แก่ลูกค้ำ เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำหรือปรับปรุงให้สำมำรถตอบสนองและเพ่ิมควำมพึงพอใจของ
ลูกค้ำมำกข้ึน อำจจะน ำไปสู่ควำมภักดีของลูกค้ำ 
 (2) สร้ำงผลก ำไรในระยะยำว ถ้ำเรำท ำกำรรักษำลูกค้ำที่ดีไว้ในปริมำณที่มำก ๆ จะยิ่งสร้ำง        
ผลก ำไรมำกกว่ำกำรพยำยำมดึงลูกค้ำใหม่มำทดแทนลูกค้ำเก่ำที่จำกไปอยู่ตลอดเวลำ 
 (3) ลูกค้ำท่ีมีควำมพึงพอใจในระดับมำก จะช่วยในกำรกระจำยข่ำวแบบปำกต่อปำก ท ำให้คนรู้จัก
มำกขึ้น เหมือนกำรโฆษณำให้บริษัทโดยมีต้นทุนในกำรดึงลูกค้ำใหม่ต่อหน่วยต่ ำ และมีประสิทธิภำพ
โดยเฉพำะผู้ให้บริกำรวิชำชีพอย่ำงแพทย์ นักบัญชี ทนำยควำม วิศวกรหรือสถำปนิก เพรำะชื่อเสียงและ
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กำรบอกต่อเป็นแหล่งข้อมูลส ำคัญส ำหรับลูกค้ำใหม่ที่ใช้ในกำรตัดสินใจ กำรบอกต่อแบบปำกต่อปำกด้วย
ควำมชื่นชมจะสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือได้มำก 
 (4) มีลูกค้ำที่มีควำมพึงพอใจระดับมำก เป็นกำรประกันควำมเสี่ยงจำกกำรเกิดควำมผิดพลำดใน
กำรบริกำร ลูกค้ำระยะยำวมีแนวโน้มที่จะให้อภัยกับเหตุกำรณ์ที่เกิดควำมผิดพลำดได้มำกกว่ำ เพรำะ 
สิ่งดี ๆ ในอดีต จะเป็นสิ่งชดเชยให้ลูกค้ำที่รู้สึกดีอยู่และลูกค้ำที่มีควำมพึงพอใจบริกำรของเรำแล้ว  
จะมีควำมรู้สึกไวต่อข้อเสนอใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันของเรำน้อย 
 จำกกำรศึกษำสำระส ำคัญเกี่ยวกับเรื่องควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำร สำมำรถสรุปได้ว่ำ 
ประชำชนที่มำรับบริกำรของหน่วยงำนในภำครัฐต่ำง ๆ นั้น ต้องกำรได้รับกำรให้บริกำรจำกบุคลำกร 
อย่ำงเพียงพอ มีกระบวนกำรให้บริกำรที่ไม่ยุ่งยำกซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถำนที่และกำรจัดกำร
สภำพแวดล้อมที่ดี และได้รับข้อมูลข่ำวสำรและกำรประชำสัมพันธ์อย่ำงต่อเนื่อง หำกประชำชนที่ มำรับ
บริกำรได้รับสิ่งที่เขำต้องกำรแล้ว จะท ำให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กำรมำกมำย อำทิ สร้ำงผลประโยชน์  
ให้ แก่องค์กรในกำรเพ่ิมระดับควำมพึงพอใจแก่ผู้ มำรับบริกำร สร้ำงควำมพึงพอใจระยะยำว  
 
หำกลูกค้ำมีควำมพึงพอใจระดับมำก จะช่วยในกำรกระจำยข่ำวแบบปำกต่อปำก และถ้ำหำกผู้ มำติดต่อ 
กับองค์กำรมีควำมพึงพอใจระดับมำก ก็จะสำมำรถเป็นหลักประกันควำมเสี่ยงจำกกำรผิดพลำด 
ในกำรบริกำร 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 
 2.4.1 การให้บริการ 
 กำรให้บริกำร นับว่ำเป็นหน้ำที่หลักของส่วนรำชกำรที่มีกำรติดต่อสัมพันธ์กับประชำชนโดยตรง 
ส่วนรำชกำรและข้ำรำชกำรที่ให้บริกำรมีหน้ำที่ส่งตรงกำรบริกำร (Delivery Service) ให้แก่ประชำชน
ผู้รับบริกำร มีนักวิชำกำรหลำยท่ำนที่ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรไว้ดังนี้ 
 ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2547, หน้ำ 18) ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรไว้ว่ำ กำรบริกำร 
หมำยถึง กิจกรรมของกำรส่งมอบสินค้ำที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริกำร โดยสินค้ำที่ไม่มีตัวตนนั้น 
จะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร จนน ำไปสู่ควำมพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชณุกร (2546, หน้ำ 13) ได้ให้ควำมหมำยของกำรบริกำรไว้ว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง  
กำรปฏิบัติรับใช้ กำรให้ควำมสะดวกต่ำง ๆ กำรกระท ำที่เปี่ยมไปด้วยควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรที่
เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน โดยมีข้อควรค ำนึงถึง 5 ประกำร ดังนี้  

1. สอดคล้องตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร หมำยถึง กำรให้บริกำรต้องค ำนึงถึง
ผู้รับบริกำรเป็นหลัก จะต้องน ำควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรมำเป็นข้อก ำหนดในกำรให้บริกำร 

2. ท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพอใจ หมำยถึง คุณภำพคือควำมพึงพอใจของลูกค้ำเป็นหลัก
เบื้องต้น คุณภำพถือเป็นหลักส ำคัญในกำรประเมินผลกำรให้บริกำร 

3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมำยถึง หำกเกิดมีข้อผิดพลำดขำดตกบกพร่อง 
ในกำรให้บริกำรก็ยำกที่จะท ำให้ลูกค้ำพอใจ 

4. เหมำะสมแก่สถำนกำรณ์ หมำยถึง กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ตรงตำมก ำหนดเวลำ 
เป็นสิ่งที่ส ำคัญ ผู้ให้บริกำรต้องพิจำรณำถึงควำมเร่งรีบของลูกค้ำและตอบสนองให้ทันตำมเวลำ 



 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
 

 

ห น้ ำ  2 - 11 
 

5. ไม่ก่อผลเสียหำยแก่บุคคลอ่ืน หมำยถึง ต้องค ำนึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลำยฝ่ำยรวมทั้งสังคม
และสิ่งแวดล้อม 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้ำ 14) ให้ควำมหมำยของบริกำรไว้ว่ำ บริกำร หมำยถึง  
กำรกระท ำ พฤติกรรมหรือกำรปฏิบัติกำรที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ำยหนึ่ง โดยกระบวนกำรที่เกิดขึ้นนั้น  
ซึ่งอำจจะมีตัวสินค้ำเข้ำมำเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ ของสิ่งที่ เสนอนั้นเป็นกำรกระท ำ พฤติกรรม 
หรือกำรปฏิบัติกำรซึ่งไม่สำมำรถน ำไปเป็นเจ้ำของได้ 
 Kotler (2003, หน้ำ 444) อธิบำยว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติกำรใด ๆ  
ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ง สำมำรถน ำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สำมำรถจับต้องได้ และไม่ได้ ส่งผล 
ของควำมเป็นเจ้ำของสิ่งใด ทั้งนี้กำรกระท ำดังกล่ำวอำจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้ำที่มีตัวตนได้ 
 จำกกำรศึกษำควำมหมำยของกำรบริกำร สรุปได้ว่ำ กำรบริกำรหมำยถึง กำรกระท ำ 
หรือกำรปฏิบัติที่ผู้ให้บริกำรเสนอแก่ผู้รับบริกำร เป็นสิ่งที่ไม่สำมำรถจับต้องได้ ไม่สำมำรถแบ่งกำร
ให้บริกำร ซึ่ งจะต้องมีลักษณะสอดคล้องตำมควำมต้องกำรของผู้ รับบริกำร ท ำให้ผู้ รับบริกำร 
เกิดควำมพอใจ ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมำะแก่สถำนกำรณ์ ไม่ก่อผลเสียหำยแก่บุคคลอ่ืน 
และต้องมีหลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  หลักควำมสม่ ำ เสมอ  
หลักควำมเสมอภำค หลักควำมประหยัด หลักควำมสะดวกในกำรให้บริกำร 

2.4.2 คุณภาพการให้บริการ  
 มีนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้นิยำมควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้  

ยุพำวรรณ วรรณวำณิชย์ (2548) ได้กล่ำวถึงคุณภำพของกำรให้บริกำรว่ำ เริ่มจำกกำรมอง 
ควำมแตกต่ำงของกำรวัดคุณภำพของงำนบริกำรกับกำรวัดควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ซึ่งคุณภำพของ
งำนบริกำรนั้นเป็นทัศนคติที่เกิดจำกกำรประเมินกำรปฏิบัติงำนในระยะยำว  

สิทธิศักดิ์  พฤกษ์ปิติกุล (2544) ได้แสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำรไว้ คือ  
กำรตอบสนองควำมต้องกำรที่จ ำเป็นของผู้รับบริกำรบนพ้ืนฐำนของวิชำชีพ รวมทั้งเคำรพสิทธิและศักดิ์ศรี
ของผู้รับบริกำร  
 กำรบริกำรที่ดีมีคุณภำพควรเป็นกำรด ำเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับกิจธุระตำมควำมประสงค์ของ
ผู้รับบริกำร ในขณะเดียวกันกิจกรรมเหล่ำนั้นต้องเป็นพฤติกรรมที่ดีงำม น ำมำซึ่งควำมสุข  ควำมพอใจ 
ควำมชื่นชมยินดี แก่ผู้รับบริกำรด้วย (ปริทรรศ ศิลปะกิจ, 2538) 
 นอกจำกนี้ สมิต สัชณุกร (2542) ได้กล่ำวถึงกำรบริกำรที่ดีอันเป็นที่ยอมรับแก่บุคคลทั่วไปไว้               
5 ประกำร ดังนี้ 
  1) กำรท ำด้วยควำมเต็มใจ 
  2) กำรท ำด้วยควำมรวดเร็ว 
  3) กำรท ำด้วยควำมถูกต้อง 
  4) กำรท ำอย่ำงเท่ำเทียมกัน 
  5) กำรท ำให้เกิดควำมชื่นใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพของกำรบริกำรว่ำสำมำรถพิจำรณำได้
จำกตัวก ำหนดคุณภำพท่ีส ำคัญ ได้แก่ 
  1) ควำมพ่ึงพำได้ หมำยถึง กำรปฏิบัติงำนในลักษณะที่เชื่อถือได้ ถูกต้อง และสม่ ำเสมอ 
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  2) ควำมพร้อมในกำรตอบสนอง หมำยถึง ควำมเต็มใจที่จะให้บริกำรอย่ำงรวดเร็ว 
  3) ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน หมำยถึง ทักษะ ควำมรู้ควำมสำมำรถที่เป็นไปอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 
  4) กำรเข้ำถึงง่ำย หมำยถึง ควำมสะดวกในกำรติดต่อเข้ำพบได้ง่ำย 
  5) กำรมีมำรยำทท่ีดี หมำยถึง ควำมสุภำพ อ่อนน้อม  
  6) กำรติดต่อสื่อสำรที่ดี หมำยถึง กำรตั้งใจฟังและกำรให้ข้อมูลที่สำมำรถเข้ำใจง่ำย 
  7) ควำมน่ำเชื่อถือ หมำยถึง ควำมไว้วำงใจได้และมีควำมซื่อสัตย์ 
  8) ควำมปลอดภัย หมำยถึง กำรปกป้องผู้รับบริกำรจำกอันตรำย ควำมเสี่ยง และเคำรพ
ในควำมลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริกำร 
  9) ควำมเข้ำใจ หมำยถึง ควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรและควำมจ ำเป็นของผู้รับบริกำร 
  10) กำรสัมผัสได้ หมำยถึง สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภำพ
ของพนักงำนด้วย 
 กำรให้บริกำรด้วยรอยยิ้ม (กรมกำรปกครอง, 2547) เป็นกำรให้บริกำรที่ผู้รับบริกำรสำมำรถ
สัมผัสได้ถึงควำมจริงใจของผู้ให้บริกำร โดยผ่ำนค ำพูด ท่ำทำง สำยตำ และรอยยิ้ม 
 Service Mind  “กำรมีหั วใจบริกำร”  โดยแยกอักษรของ ค ำว่ำ “Service” ออกเป็ น
ควำมหมำยดังนี้  

S = Smile   แปลว่ำ ยิ้มแย้ม  
E = Enthusiasm แปลว่ำ ควำมกระตือรือร้น  
R = Rapidness  แปลว่ำ ควำมรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภำพ  
V = Value   แปลว่ำ มีคุณค่ำ  
I = Impression  แปลว่ำ ควำมประทับใจ  
C = Courtesy   แปลว่ำ มีควำมสุภำพอ่อนโยน  
E = Endurance  แปลว่ำ ควำมอดทน เก็บอำรมณ์ 
 
  ส ำหรับค ำว่ำ “Mind” ก็ได้ให้ควำมหมำยไว้ดังนี้  
M = Make believe   แปลว่ำ มีควำมเชื่อ  
I = Insist   แปลว่ำ ยืนยัน/ยอมรับ  
N = Necessitate  แปลว่ำ กำรให้ควำมส ำคัญ  
D = Devote    แปลว่ำ อุทิศตน 
ค ำว่ำ “Service” แปลว่ำ กำรบริกำร ค ำว่ำ “Mind” แปลว่ำ “จิตใจ” รวมค ำแล้วแปลว่ำ  

“มีจิตใจในกำรให้บริกำร” สรุปได้ว่ำกำรบริกำรที่ดี ผู้ให้บริกำรต้องมีจิตใจในกำรให้บริกำร คือ ต้องมีจิตใจ
หรือมีใจรัก มีควำมเต็มใจในกำรบริกำร โดยกำรท ำงำนด้วยควำมยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอำรมณ์รื่นเริง และ
ควบคุมอำรมณ์ของตนเองได้ ไม่ใช้อำรมณ์ในกำรให้บริกำรกับประชำชนหรือผู้มำรับบริกำร ค ำว่ำ Service 
Mind มีควำมหมำยทำงกว้ำง อำจหมำยถึง กำรบริกำรที่ ดีแก่ลูกค้ำ หรือกำรท ำให้ลูกค้ำได้รับ 
ควำมพึงพอใจ มีควำมสุข และได้รับผลประโยชน์อย่ำงเต็มที่ ดังนั้น กำรให้บริกำรอย่ำงดีนั้นมักจะให้
ควำมส ำคัญกับแนวทำงในกำรให้บริกำรสองแนวทำง ดังนี้  ประกำรแรก คือ ลูกค้ำเป็นผู้ถูกเสมอ  
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หรือเห็นว่ำลูกค้ำต้องได้รับกำรเอำอกเอำใจถือว่ำถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หำกต้องกำรให้บริกำรที่ดี  
ต้องให้ควำมสะดวก ใช้วำจำไพเรำะ ให้ค ำแนะน ำด้วยกำรยกย่องลูกค้ำตลอดเวลำ ประกำรที่สอง  
คือ ต้องให้ เกียรติลูกค้ำ ต้องไม่ เป็นกำรบังคับขู่ เข็ญให้ลูกค้ำ มีควำมพึงพอใจ เกิดควำมเชื่อถือ 
จำกพฤติกรรมของเรำ  
 ปัจจุบันบุคลำกรในหน่วยงำนไม่ว่ำของรัฐหรือเอกชน ได้มีกำรตื่นตัวในกำรให้บริกำรอย่ำง
กว้ำงขวำง ค้นหำกลยุทธ์ต่ำง ๆ มำให้บริกำร และถือหลักกำรกำรให้บริกำรที่ดีต่อผู้ที่มำใช้บริกำร  
โดยปลูกฝังให้ทุกคนภำยในองค์กรมีหัวใจบริกำร (Service Mind) เป็นหลักยึดส ำหรับสร้ำงควำมตระหนัก
ให้เกิดในจิตใจของผู้ให้บริกำรทุกคน 
 ผลดีต่อผู้อ่ืนในกำรให้บริกำร คือ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ ผู้รับบริกำรทุกคน มีควำมต้องกำร
ตรงกันในกำรติดต่อรับบริกำรไม่ว่ำจะเป็นหน่วยงำนของรำชกำรหรือเอกชน คือ 
 1) ต้องกำรควำมรวดเร็ว ควำมรวดเร็วของกำรปฏิบัติงำน ควำมรวดเร็วของกำรให้บริกำร 
จำกกำรติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่ำย 
 2) ประหยัดเงินและเวลำ กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น จำกเดิมที่ต้องจ้ำง
บุคคลท ำงำน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องจำกผู้ให้บริกำรท ำงำนด้วยน้ ำ ใจ ให้บริกำรด้วยควำมซื่อสัตย์
รวดเร็ว ท ำให้กำรใช้จ่ำยเงินน้อยลง เพรำะงำนเสร็จเร็วกว่ำปกติ 
 3) เกิดควำมรู้ที่ดีต่อผู้ให้บริกำร ผู้มำติดต่อขอรับบริกำร เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็วและด้วยน้ ำใจ
บริกำรที่ดี จะสร้ำงสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน ระหว่ำงผู้ให้บริกำรอีกในครั้ งต่อ ๆ ไป และยังจะน ำผลที่
เกิดข้ึนหรือควำมประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นกำรช่วยประชำสัมพันธ์อีกทำงหนึ่ง 
 เกิดผลดีต่อตนเอง  หมำยถึง ผู้ให้บริกำรจะได้รับผลจำกกำรให้บริกำรด้วยกำรมีหัวใจบริกำร คือ 
 1) ควำมส ำเร็จของงำน เมื่อผู้ให้บริกำรท ำงำนด้วยควำมรวดเร็ว และด้วยควำมเต็มใจที่รับผิดชอบ
จะท ำให้งำนประสบควำมส ำเร็จได้รวดเร็ว ท ำให้งำนไม่คั่งค้ำง และยังส่งผลให้ผู้มำติดต่อพึงพอใจที่เห็น
ควำมกระตือรือร้นของผู้ ให้บริกำรและไม่ละทิ้งหรือหลงลืมงำนได้ เมื่องำนไม่คั่งค้ำง สุขภำพจิต 
ในกำรท ำงำนก็ดีด้วย 
 2) เกิดภำพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์กร ที่เรียกว่ำ “ภำพลักษณ์” กำรให้บริกำรที่ดีจะสะท้อน
เป็นภำพควำมส ำเร็จ ควำมพึงพอใจ ผู้มำใช้บริกำรจะบอกต่อ ๆ ขยำยออกไปอย่ำงน้อย 5 เท่ำ  
หรือบอกต่อถึงควำมประทับใจต่อคนอ่ืน ๆ อีก 5 คน แต่ในทำงตรงกันข้ำมหำกเกิดกำรไม่ประทับใจ  
ก็จะบอกควำมไม่ดีออกไปอีก 10 เท่ำ หรือ 10 คน 
 3) มีก ำลังใจ เนื่องจำกให้บริกำรที่ดี จะได้ภำพสะท้อนที่ดี ท ำให้เกิดบรรยำกำศที่ดี น้ ำเสียงหรือ
กำรพูดจำจะเป็นไปด้วยบรรยำกำศที่ดี ไม่มีกำรต ำหนิ หรือใช้ถ้อยค ำที่รุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบ
ตำมมำในสิ่งที่ไม่ด ี
 4) คิดสร้ำงงำนต่อ เป็นไปตำมหลักผลกำรท ำดี ท ำให้ผู้ปฏิบัติมีก ำลังใจท ำงำนมำกขึ้น ท ำงำน
ได้มำกและมีคุณภำพ ผลตอบแทนจะมำกตำมไปด้วย ท ำให้เกิดควำมคิดสร้ำงสรรค์คิดสร้ำงงำนต่อไป  
ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตนเอง 
 ผลที่เกิดต่องำนในกำรให้บริกำรที่ดี คือ 
 1) งำนเป็นที่พึงพอใจ เพรำะมำจำกควำมตั้งใจของผู้ให้บริกำร งำนจึงมีคุณภำพอีกทั้งยังจะเป็น
กำรเพ่ิมคุณค่ำของงำน 
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 2) งำนเกิดกำรพัฒนำต่อ เพรำะมีผู้สนใจน ำไปใช้  เนื่องจำกผลงำนที่บุคลำกรพึงพอใจ 
เป็นเพียงส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือ กำรให้บริกำรที่ดี จะได้รับควำมพึงพอใจมำกมำย 
 3) งำนช่วยให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จ เพรำะควำมส ำเร็จจะท ำให้เกิดควำมก้ำวหน้ำขององค์กร
ที่ขึ้นอยู่กับผลผลิตหรือผลงำน เมื่อผลผลิตได้รับกำรยอมรับ จะมีคนบอกต่อ และขยำยกำรใช้บริกำรต่อ 
ท ำให้งำนส ำเร็จ และมีควำมประทับใจจำกกำรให้บริกำร จะทวีควำมนิยมอย่ำงต่อเนื่อง องค์กรจะประสบ
ควำมส ำเร็จ  ควำมส ำเร็จขององค์กรจะเกี่ยวเนื่องเริ่มตั้งแต่ผลิตผล กำรให้บริกำร กำรน ำไปใช้เกิดผลดี
ประทับใจและกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่องตลอดเวลำ จะเป็นสำยใยเชื่อมโยงให้เกิดควำมส ำเร็จยิ่ง  ๆ ขึ้น
ต่อไป 
 องค์ประกอบที่ส ำคัญของกำรมีหัวใจบริกำร คือ 
 1) กำรจัดบรรยำกำศ สถำนที่ท ำงำน หมำยถึง กำรจัดสถำนที่ท ำงำน ให้สะอำด เรียบร้อย 
บรรยำกำศร่มเย็น  มีสถำนที่พักผ่อนหรือที่พักรอ 
 2) กำรยิ้มแย้มแจ่มใส หน้ำต่ำงบำนแรกของหัวใจในกำรให้บริกำร คือ ควำมรู้สึกควำมเต็มใจและ
ควำมกระตือรือร้นที่จะให้บริกำร “เป็นควำมรู้สึกภำยในของบุคคลว่ำเรำเป็นผู้ให้บริกำรจะท ำหน้ำที่ให้ดี
ที่สุด ให้เกิดควำมประทับใจต่อผู้รับบริกำรกลับไป” 
 3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรด้วยควำมรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยกำรเริ่มต้นทักทำยผู้มำติดต่อด้วย
กำรซักถำมด้วยภำษำท่ีสุภำพ แสดงควำมกระตือรือร้นและเป็นมิตร  
 4) กำรสื่อสำรที่ดี กำรสื่อสำรที่ดีจะสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่กำรต้อนรับหรือ กำรรับ
โทรศัพท์ด้วยน้ ำเสียงและภำษำที่ให้ควำมหวัง ให้ก ำลังใจ ภำษำที่แสดงออกไปไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิสัมพันธ์
โดยตรง หรือกำรโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ ำใจกำรบริกำรข้ำงในจิตใจ  ควำมรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริกำร
จะต้องมำก่อน แล้วแสดงออกทำงวำจำ 
 5) กำรเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ นึกถึงควำมรู้สึกของคนมำติดต่อขอรับบริกำรเขำมุ่งหวังที่จะได้รับ
ควำมสะดวกสบำย ควำมรวดเร็ว  ควำมถูกต้อง  ด้วยไมตรีจิตจำกผู้ให้บริกำร กำรอธิบำยในสิ่งที่ผู้มำรับ
บริกำรไม่รู้ด้วยควำมชัดเจน ภำษำที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีควำมเอ้ืออำทร ติดตำมงำนและให้ควำมสนใจ
ต่องำนที่รับบริกำรอย่ำงเต็มที่ 
 6) กำรพัฒนำเทคโนโลยี ซึ่งเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีกำรให้บริกำร เช่น กำรติดประกำศที่
ชัดเจน กำรประชำสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทรำบเพ่ือช่วยให้บริกำร คือ กำรสร้ำงน้ ำใจให้บริกำร  
ให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร  ไม่ใช่เฉพำะผู้ที่มีหน้ำที่โดยตรงเป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันท ำหน้ำที่
ให้บริกำร นอกจำกนี้ กำรใช้เทคโนโลยี เช่น Website ต่ำง ๆ ที่จะช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในด้ำนข้อมูล
ข่ำวสำรจะช่วยเสริมให้บริกำรเป็นไปด้วยดี 
 7) กำรติดตำมประเมินผล และมำตรกำรประกันคุณภำพกำรให้บริกำร กำรบริกำร 
ควรมีกำรติดตำมและประเมินควำมพึงพอใจจำกผู้รับบริกำรเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังควำมคิดเห็น 
และผลสะท้อนกลับว่ำมีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข  ส่วนมำตรกำรประกันคุณภำพ คือ กำรก ำหนด
มำตรฐำนกำรให้บริกำรว่ำจะปรับปรุงกำรให้บริกำรอย่ำงไร เช่น งำนจะเสร็จภำยใน 3 ชั่วโมง  
หรอืภำยใน 1 วัน เป็นต้น 
 ดังนั้น ผู้ที่จะท ำงำนด้ำนบริกำรได้ดี ต้องมีหัวกำรให้บริกำร เพรำะท ำให้ผู้อื่นมีสุขและตนเองก็เกิด
สุขด้วย ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ของอำชีพ รวมถึงองค์กร และภำพลักษณ์โดยรวมของหน่วยงำน 
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2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
กำรให้บริกำรนับว่ำเป็นหน้ำที่หลักของส่วนรำชกำรที่มีกำรติดต่อสัมพันธ์กับประชำชนโดยตรง  

ส่วนรำชกำรและข้ำรำชกำรที่ให้บริกำรมีหน้ำที่ส่งตรงกำรบริกำร (Delivery Service) ได้แก่ ประชำชน
ผู้รับบริกำร โดยมีเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ คือ ข้ำรำชกำรหรือบุคคลที่เก่ียวข้องเป็นผู้น ำบริกำรสู่ประชำชน เพื่อให้
ประชำชนมีควำมอยู่ดีกินดี มีควำมมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่ำจำกประชำชน 
บริกำรต่ำง ๆ จะเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินชีวิตประจ ำวัน ซึ่งนับวันจะเพ่ิมมำกขึ้น ในปัจจุบันองค์กรรำชกำร
ของไทยได้ขยำยบทบำทในกำรให้บริกำรทั้ งทำงด้ำนปริมำณ ขนำด ก ำลั งคน และงบประมำณ  
เพ่ือให้สำมำรถให้บริกำรแก่ประชำชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมำกขึ้นอย่ำงเท่ำเทียมกันและเสมอภำคกัน 
แนวคิดเก่ียวกับกำรบริกำรประชำชนนั้น มีนักวิชำกำรจ ำนวนมำกที่ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับกำรบริกำรไว้ดังนี้ 

 วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2548, หน้ำ 14) ได้ ให้ควำมหมำยไว้ว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง  
กำรกระท ำ พฤติกรรม หรือกำรปฏิบัติกำรที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ำยหนึ่ง โดยกระบวนกำรที่เกิดขึ้นนั้น 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หน้ำ 18) Lehtinen ให้ค ำนิยำมว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลำยอย่ำง ที่เกิดขึ้นจำกกำรปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคลหรือวัตถุอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง
เพ่ือให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจกำรบริกำร รวมถึงกำรเปลี่ยนแปลงและพัฒนำพฤติกรรมของบุคคล 
ที่เก่ียวข้องกับกำรบริกำร   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549, หน้ำ 7) อธิบำยว่ำ กำรบริกำรไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนกำร
หรือกิจกรรมต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้น จำกกำรปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ที่ต้องกำรใช้บริกำร (ผู้บริโภค/ลูกค้ำ/ผู้รับบริกำร) 
กับผู้ให้บริกำร (เจ้ำของกิจกำร/พนักงำนงำนบริกำร/ระบบกำรจัดกำรบริกำร) หรือในทำงกลับกัน ระหว่ำง             
ผู้ให้บริกำรกับผู้รับบริกำร ในอันที่จะตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ ง ให้บรรลุผลส ำเร็จ  
ควำมแตกต่ำงระหว่ำงสินค้ำและกำรบริกำรต่ำงก็ก่อให้เกิดประโยชน์และควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำที่มำซื้อ  
โดยที่ธุรกิจบริกำรจะมุ่งเน้นกำรกระท ำที่ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ อันน ำไปสู่ควำมพึงพอใจที่ได้รับ
บริกำรนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขำยสินค้ำที่ลูกค้ำชอบและท ำให้เกิดควำมพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้ำของ 
สินค้ำนั้น 

ชัยสมพล ชำวประเสริฐ (2549, หน้ำ 18) ได้ให้ควำมหมำยของ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรม
ของกระบวนกำรส่งมอบสินค้ำที่ไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริกำรโดยสินค้ำ 
ที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรจนน ำไปสู่ควำมพึงพอใจได้ 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้ำ 13 อ้ำงถึงใน สุนันทำ ทวีผล, 2550, หน้ำ 14) ให้ควำมหมำยว่ำ  
กำรบริกำรเป็นกำรปฏิบัติงำนที่กระท ำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำร กำรให้บุคคลต่ำง ๆ ได้ใช้ 
ประโยชน์ในทำงใดทำงหนึ่ง ทั้งด้วยควำมพยำยำมใด ๆ ก็ตำมด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำให้บุคคล  
ต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำมช่วยเหลือจัดได้ว่ำเป็นกำรให้บริกำรทั้งสิ้น กำรจัดอ ำนวย ควำมสะดวก  
กำรสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรก็เป็นกำรให้บริกำร กำรให้บริกำรจึงสำมำรถด ำเนินกำรได้
หลำกหลำยวิธี จุดส ำคัญ คือ เป็นกำรช่วยเหลือและอ ำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริกำร 

กำรให้บริกำรประชำชนยุคใหม่ คือ กำรให้บริกำรด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งท ำให้
ผู้รับบริกำรสำมำรถรับรู้และสัมผัสได้ถึงควำมจริงใจของผู้ให้บริกำร โดยผ่ำนค ำพูด ท่ำทำง สำยตำ และ
รอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชำชนเกิดควำมพึงพอใจ ประทับใจ และมีกำรตอบสนองที่แสดงถึงมิตรภำพที่ดี 
ต่อกัน เป้ำหมำยของกำรให้บริกำรประชำชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักกำรบำงประกำร ได้แก่ กำรบริกำร
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เพ่ือให้ เกิดคุณค่ำทำงใจของผู้ รับบริกำร มุ่ งควำมรวดเร็ว ตรงเวลำควำมถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์   
และประกำรส ำคัญ คือ กำรสนองตอบควำมคำดหวังของประชำชน ลักษณะของกำรให้บริกำรประชำชนยุคใหม่ 
สังเกตได้จำกลักษณะของผู้ให้บริกำรและวิธีกำรบริกำร ดังนี้ (กรมกำรปกครอง, 2547) 

1) กำรแต่งกำย 
2) กำรพูดจำและกำรใช้น้ ำเสียง 
3) กิริยำท่ำทำงท่ีแสดงออก 
4) วิธีกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

กำรบริกำรประชำชนที่ดีจะเป็นไปได้นั้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริกำรต่อผู้รับบริกำร 
ที่ควรปลูกฝังให้เกิดขึ้นในข้ำรำชกำร ดังนี้  

1) ประชำชน คือ บุคคลส ำคัญท่ีสุดที่มำเยือนท่ำน ณ ที่นี้ 
2) ประชำชน คือ ผู้ที่มำบอกควำมต้องกำรแก่ท่ำน 
3) ประชำชน มิได้มำพ่ึงท่ำน แต่ท่ำนต่ำงหำกที่ต้องพ่ึงเขำ 
4) ประชำชน มิได้มำขัดจังหวะในกำรท ำงำนของท่ำน 
5) ประชำชน คือ เพ่ือนมนุษย์ที่อยู่ร่วมสังคมเดียวกัน 
6) ประชำชน มีสิทธิอันชอบธรรมที่จะได้รับในสิ่งที่เขำต้องกำร 

 กำรอธิบำยถึงกำรบริกำรประชำชนตำมแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สำธำรณะ ชี้ให้ เห็นว่ำ   
กำรบริกำรประชำชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ขององค์กรของรัฐกับประชำชนที่ได้รับบริกำร
สำธำรณะจำกเจ้ำหน้ำที่  ซึ่งมีเป้ำหมำยในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์สุขแก่ประชำชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำง
เจ้ำหน้ำที่ของรัฐกับประชำชนนั้น องค์กำรของรัฐที่มีบทบำทหน้ำที่ส ำคัญ 2 ประกำร คือ เป็นกลไก
ปกครองดูแลประชำชนให้ปฏิบัติตำมครรลองของกฎหมำย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยำกรและบริกำร
พ้ืนฐำนทำงสังคม  
 ผู้ที่มีส ำนึกแห่งบริกำร (Sense of Service) คือ ผู้ที่มีจิตส ำนึกแห่งคุณธรรมที่มีพฤติกรรมแห่ง 
กำรบริกำร สำมำรถช่วยเหลือผู้อ่ืน ซึ่งประกอบด้วย ควำมเอ้ืออำทร ควำมเกรงใจ กำรยกย่องนับถือ  
มีสัมมำคำรวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภำพ รู้กำลเทศะ และบริกำรอย่ำงเต็มก ำลังควำมสำมำรถ 

หลักในกำรบริกำรประชำชน โดยพื้นฐำนแล้วจะมีเป้ำหมำยเดียวกัน ประชำชนได้รับควำมสะดวก 
รวดเร็ว และควำมเท่ำเทียมจำกกำรมำรับบริกำรเป็นส ำคัญ (กรมกำรปกครอง, 2546) 

กุลธน ธนำพงศ์ธร (2530 อ้ำงถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์ , 2552 หน้ำ 303) อธิบำยว่ำ 
หลักกำรให้บริกำร ได้แก่  

(1) หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่ กล่ำวคือ ประโยชน์และบริกำรที่
องค์กำรจัดกำรให้นั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่เป็นกำรจัด
ให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพำะ มิฉะนั้นแล้วนอกจำกไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์
บริหำรแล้ว ยังไม่คุ้มค่ำกับกำรด ำเนินกำรนั้น ๆ ด้วย  

(2) หลักควำมสม่ ำเสมอ กล่ำวคือ กำรให้บริกำรนั้น ๆ ต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ
มิใช่ท ำตำมควำมพอใจของผู้บริหำรหรือผู้ปฏิบัติงำน  
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(3) หลักควำมเสมอภำค บริกำรที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที่มำใช้บริกำรทุกคนอย่ำงสม่ ำเสมอ  
และเท่ำเทียมกันไม่มีกำรให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่ำงจำกบุคคล
อ่ืน ๆ อย่ำงชัดเจน  

(4) หลักควำมประหยัดค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องไม่มำกจนเกินกว่ำผลที่จะได้รับ  
(5) หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ำย สะดวก 

สบำย สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนัก ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำระยุ่งยำกใจให้แก่ผู้ให้บริกำรหรือผู้ใช้บริกำร
มำกจนเกินไป 

กำรบริกำรประชำชน สำมำรถสรุปได้ว่ำ คือ กิจกำรทุกประเภทที่รัฐจัดท ำขึ้น เพ่ือสนองควำมต้องกำร 
ส่วนรวมของประชำชน ซึ่งอำจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรได้รับ 
ควำมปลอดภัย และกิจกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรในด้ำนควำมสะดวกสบำยในกำรด ำเนินชีวิต จึงอำจกล่ำวได้
ว่ำกำรบริกำรประชำชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรของรัฐกับประชำชนที่ให้บริกำร
สินค้ำสำธำรณะแก่ประชำชน ณ ส ำนักงำน ซึ่งเจ้ำหน้ำที่เป็นสมำชิกอยู่ โดยไม่ค ำนึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับ
บริกำรที่มีประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์ต่อประชำชนมำกที่สุด 
 
2.6 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินความคุ้มค่าคุ้มทุน  

กำรบริหำรจัดกำรภำครัฐในปัจจุบันมีสิ่งที่ต้องพิจำรณำเกี่ยวกับควำมคุ้มค่ำคุ้มทุนในโครงกำรต่ำง ๆ 
ที่รัฐจัดให้แก่ประชำชน เนื่องด้วยงบประมำณในกำรจัดท ำโครงกำรนั้นมำจำกรำยได้ของภำครัฐ 
งบประมำณแผ่นดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของรำยได้และงบประมำณดังกล่ำวมำจำกภำษีที่ประชำชนช ำระให้แก่
หน่วยงำนภำครัฐในรูปแบบต่ำง ๆ  กำรวิเครำะห์ต้นทุนหรือควำมคุ้มค่ำคุ้มทุนมิได้ถูกน ำมำพิจำรณำ
เฉพำะโครงกำรของภำครัฐเท่ำนั้น หำกยังน ำไปใช้เป็นแนวคิดในกำรวิเครำะห์ต้นทุนโครงกำรใน
รัฐวิสำหกิจและเอกชนด้วยเช่นกัน เนื่องจำกทุนและทรัพยำกรเป็นสิ่งที่มีอยู่อย่ำงจ ำกัดในปัจจุบันและ
อนำคตจึงต้องให้ควำมส ำคัญมำกขึ้นเรื่อย ๆ กำรวิเครำะห์ต้นทุนและผลประโยชน์อำจมองได้หลำยมิติดังนี้ 
(สุรำงค์  แจ่มอ้น, หน้ำ 13-15) 

 2.6.1 ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์และต้นทุนทางบัญชี  (Economic Cost and Accounting 
Cost) (ประสิทธิ์  ตงยิ่งศิริ, 2545) ต้นทุนของโครงกำร หมำยถึง มูลค่ำของปัจจัยกำรผลิตหรือทรัพยำกร
ต่ำง ๆ ที่ใช้ไปโดยโครงกำร ซึ่งก็คือ จ ำนวนเงินทั้งหมดที่โครงกำรต้องจ่ำยในกำรหำปัจจัยกำรผลิต ต้นทุน
ตำมแนวคิดทำงเศรษฐศำสตร์จะมีควำมแตกต่ำงจำกต้นทุนทำงบัญชี โดยต้นทุนทำงบัญชีหมำยถึง 
ค่ำใช้จ่ำยต่ำง ๆ ที่มีกำรจ่ำยจริงเป็นตัวเงิน ในขณะที่ต้นทุนทำงเศรษฐศำสตร์มีควำมหมำยและขอบเขตที่
กว้ำงกว่ำ คือ นอกจำกจะรวมต้นทุนทำงบัญชีแล้ว ยังรวมค่ำใช้จ่ำยที่ไม่ชัดแจ้งและไม่มีกำรจ่ำยออกไปจริง
เป็นตัวเงินด้วย เช่น เจ้ำของโครงกำรใช้สถำนที่และแรงงำนของตนเองในกำรด ำเนินโครงกำร  
อำจไม่มีกำรจ่ำยค่ำเช่ำและค่ำแรง ซึ่งถ้ำคิดต้นทุนทำงบัญชีก็จะไม่มีรำยกำรค่ำใช้จ่ำยทั้งสองรำยกำรเข้ำ
เป็นส่วนหนึ่งของต้นทุนที่แท้จริงของโครงกำร ทั้งนี้เพรำะสถำนที่และแรงงำนต่ำงเป็นทรัพยำกรและปัจจัย
กำรผลิต ซึ่งสำมำรถน ำไปใช้ในในโครงกำรใด ๆ ก็ได้ ต้นทุนทำงเศรษฐศำสตร์ยังอำจรวมถึงค่ำใช้จ่ำย
ทำงอ้อมที่เกิดจำกกำรมีโครงกำรแล้ว ท ำให้เกิดผลเสียหำยต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่อยู่ภำยนอกโครงกำร
และสิ่งแวดล้อมต่ำง ๆ เช่น เมื่อมีโครงกำรแล้วท ำให้เกิดมลภำวะเป็นพิษ ค่ำใช้จ่ำยเหล่ำนี้อำจไม่มีกำรจ่ำย 
จึงไม่มีกำรบันทึกเป็นรำยกำรค่ำใช้ข่ำยทำงบัญชีไว้ แต่ในทำงเศรษฐศำสตร์แล้ว ค่ำใช้จ่ำยทำงอ้อม 
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ที่เกิดขึ้นนี้ เมื่อเกิดจำกกำรมีโครงกำรก็ต้องถือว่ำเป็นค่ำใช้จ่ำยของโครงกำรเช่นเดียวกับค่ำใช้จ่ำยที่เกิดขึ้น
โดยตรง ต้นทุนของโครงกำร จึงประกอบด้วยค่ำใช้จ่ำยที่มองเห็นชัดแจ้งและได้มีกำรจ่ำยออกไปจริงในรูป
เงิ น ส ด  (Explicit Cost) แ ล ะค่ ำ ใช้ จ่ ำ ย ที่ ไม่ อ ำจ ม อ ง เห็ น ได้ ชั ด เจ น  ( Implicit Cost) ต้ น ทุ น 
ทำงเศรษฐศำสตร์ของโครงกำรจึงมีควำมหมำยกว้ำง คือ หมำยถึงค่ำใช้จ่ำยทั้งหมดของโครงกำร  
ไม่ว่ำจะเป็นค่ำใช้จ่ำยที่เกิดขึ้นโดยตรงหรือโดยอ้อม และจะมีกำรจ่ำยออกเป็นเงินสดหรือไม่ก็ตำม 
         2.6.2 ต้นทุนทางสังคม (Social Cost) กำรค ำนวณต้นทุนและผลประโยชน์อำศัยจุดยืนของสังคม
จึงไม่ได้สะท้อนในรำคำตลำดหรือไม่สำมำรถซื้อขำยในตลำดได้ เช่น กำรค ำนวณโครงกำรที่มีผลกระทบ
ทำงด้ำนสิ่งแวดล้อม เช่น กระดำษที่ใช้ในกำรพิมพ์บัตรเลือกตั้ง จ ำเป็นต้องค ำนวณต้นทุนทำงสังคม
โดยรวมผลกระทบภำยนอก (Externality) เข้ำไปในกำรค ำนวณต้นทุนด้วย หรือกำรค ำนวณโครงกำร
ปรับปรุงคุณภำพสิ่งแวดล้อม ผลผลิตที่ได้คือ คุณภำพสิ่งแวดล้อมที่ไม่มีกำรซื้อขำยในตลำด เป็นต้น  
ควำมแตกต่ำงที่ ส ำคัญ อีกประกำรหนึ่ งในกำรค ำนวณต้นทุนของเอกชนกับต้นทุนทำงสั งคม  
คือ เอกชนจะคิดรวมภำษีที่ต้องจ่ำยให้รัฐเข้ำเป็นต้นทุนด้วย แต่ส ำหรับภำครัฐแล้ว ภำษีต่ำง ๆ ที่เก็บจำก
โครงกำร (หรือเก็บจำกปัจจัยกำรผลิตหรือวัตถุดิบต่ำง ๆ ที่ใช้ในโครงกำร) ก็กลำยมำเป็นรำยรับชอง
รัฐบำลอยู่ดี จึงไม่ถือว่ำเป็นต้นทุนของโครงกำรเมื่อมองมุมของสังคมและไม่น ำมำคิดรวมเป็นต้นทุนของ
โครงกำร 
 2.6.3 ต้นทุนค่าเสียโอกาส (Opportunity Cost) จึงเป็นมูลค่ำที่สูงที่สุดของผลประโยชน์
ทำงเลือกอ่ืน ๆ ของกำรใช้ทรัพยำกรที่ไม่โอกำสได้ใช้เนื่องจำกได้น ำทรัพยำกรนั้นมำใช้ในโครงกำรนี้แล้ว 
(Maximum Alternative Benefit Forgone) ดังนั้น เมื่อตัดสินใจเลือกโครงกำร ก แล้ว ก็จะเสียโอกำสที่
จะเลือกโครงกำร ข โครงกำร ค หรือโครงกำร ง ผลประโยชน์ที่สูงที่สุดของโครงกำรเหล่ำนี้ คือ ต้นทุนของ
กำรเลือกใช้ทรัพยำกรในโครงกำร ก เนื่องจำกถ้ำไม่เลือกโครงกำร ก ก็มีโอกำสที่จะเลือกโครงกำร ข 
โครงกำร ค หรือโครงกำร ง ที่ให้ประโยชน์สูงสุด ดังนั้น ต้นทุนของกำรเลือกโครงกำร ก จึงเป็นโอกำส 
ที่เสียไปจำกประโยชน์ที่สูงที่สุด ที่จะได้รับจำกกำรเลือกโครงกำรที่เหลือ  
 2.6.4 ต้นทุนทางอ้อมและประโยชน์ทางอ้อม ( Indirect Cost) คือ ผลกระทบต่ำง ๆ  
ของโครงกำรที่มีต่อสังคมในแง่ลบอีกด้วย ตัวอย่ำงเช่น โรงงำนอุตสำหกรรมที่ปล่อยมลพิษทำงอำกำศ  
หรือปล่อยน้ ำเสียจำกกำรผลิตออกมำสู่สิ่งแวดล้อมภำยนอกส่งผลกระทบต่อสุขภำพของประชำชน  
ในกรณีเช่นนี้ถือว่ำโครงกำรได้สร้ำงผลกระทบต่อสังคม กำรค ำนวณต้นทุนทำงสังคมจึงต้องรวมผลกระทบ
เหล่ำนี้ไว้ในกำรค ำนวณต้นทุนทำงสังคมด้วย ผลประโยชน์ที่ได้จำกกิจกรรมหรือโครงกำรใดโครงกำรหนึ่ง 
คือ ผลผลิตทั้งหมดที่เกิดขึ้นจำกกิจกรรมหรือโครงกำรนั้น ซึ่งจะไม่เกิดขึ้นถ้ำไม่มีกิจกรรมหรือโครงกำร
ดังกล่ำว กำรวัดประโยชน์สำมำรถวัดได้จำกควำมเต็มใจที่จะจ่ำย (Willingness to Pay) ส ำหรับผลผลิต 
ที่ เกิดขึ้นจำกกิจกรรมหรือโครงกำรนั้ น  ๆ  อย่ ำงไรก็ตำม โครงกำรอำจมีผลกระทบทำงอ้อม  
(Indirect Benefits) ตัวอย่ำงเช่น โครงกำรฉีดวัคซีน ซึ่งนอกจำกผู้ได้รับวัคซีนและครอบครัวจะได้รับ
ป ระ โยชน์ แ ล้ ว  โค รงก ำรนี้ ยั ง เกิ ด ป ระ โยชน์ ต่ อ สั งค ม โดย รวม ด้ ว ย  เพ รำะก ำรฉี ด วั ค ซี น 
จะช่วยลดกำรแพร่กระจำยของโรคได้ กำรคิดประโยชน์จึงต้องค ำนึงถึงประโยชน์ทำงอ้อมด้วยเช่นกัน  
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2.7  แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.7.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
กำรปกครองท้ อ งถิ่ น ใน รูป แบบของกำรปกครองตน เอง (Local Self Government)  

เป็นเรื่องที่มีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงมำกกับแนวคิดและทฤษฎีกำรกระจำยอ ำนำจ มีนักวิชำกำรผู้ทรงคุณวุฒิ
หลำยท่ำน ได้ให้ควำมหมำยของกำรปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547, หน้ำ 4 – 5) นิยำมว่ำ กำรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ กำรให้คน 
ในท้องถิ่น คือ กำรให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในกำรปกครองตนเอง กล่ำวอีกนัยหนึ่ง คือ กำรปกครองตนเอง
โดยประชำชนในท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่ำวมี พ้ืนฐำนจำกหลักกำรกระจำยอ ำนำจกำรปกครอง 
(Decentralization) ที่หมำยถึง กำรที่รัฐมอบอ ำนำจกำรปกครองให้องค์กรอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่องค์กรส่วนกลำง 
จัดท ำบริกำรสำธำรณะบำงอย่ำงภำยใต้กำรก ำกับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้ำงถึงใน ส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำผู้แทนรำษฎร, 2555 หน้ำ 9) 
นิยำมว่ำ กำรปกครองส่วนท้องถิ่น หมำยถึง กำรปกครองที่รัฐบำลกลำงให้อ ำนำจ หรือกระจำยอ ำนำจ 
ไปให้หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นเปิดโอกำสให้ประชำชนในท้องถิ่นได้มีโอกำสในกำรปกครองร่วมกันทั้งหมด 
หรือบำงส่วนในกำรบริหำรท้องถิ่น ตำมหลักกำรที่ว่ำถ้ำอ ำนำจกำรปกครองมำจำกประชำชนในท้องถิ่น
แล้ว รัฐบำลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบำลของประชำชนโดยประชำชนและเพ่ือประชำชน ดังนั้น  
กำรบริหำรกำรปกครองท้องถิ่นจึงจ ำเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจำกกำรกระจำยอ ำนำจของรัฐบำล
กลำง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบำลมีอ ำนำจในกำรตัดสินใจ และบริหำรงำนภำยในท้องถิ่น
ในเขตอ ำนำจของตน 

จำกควำมหมำยต่ำง ๆ ข้ำงต้นสำมำรถสรุปควำมหมำยขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ได้ในสำระส ำคัญ ดังนี้  

1) กำรปกครองส่ วนท้องถิ่น  หมำยถึง กำรจัดกำรปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่น  
กำรจัดกำรดังกล่ำวกระท ำโดยกำรเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ำมำด ำเนินกำรปกครอง ซึ่งท้องถิ่น 
และชุมชนแต่ละชุมชนดังกล่ำว อำจจะมีลักษณะเฉพำะที่แตกต่ำงกันทั้งในด้ำนพ้ืนที่ จ ำนวนประชำกร 
ควำมเจริญมั่ งคั่ ง (เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด  
เทศบำล องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกรุงเทพมหำนครและเมืองพัทยำ) ท ำให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมีลักษณะ
กำรปกครองที่มีลักษณะเฉพำะ 

2) หน่วยกำรปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ ำนำจอิสระ (Autonomy) ในกำรปฏิบัติหน้ ำที่ 
ตำมควำมเหมำะสม กล่ำวคือ อ ำนำจของหน่วยกำรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต  
ทั้ งนี้  เพ่ือให้ เกิดประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติหน้ำที่ ของหน่วยกำรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่ำงแท้จริง  
หำกมีอ ำนำจมำกเกินไปหน่วยงำนท้องถิ่นนั้นก็จะกลำยสภำพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบ 
ต่อควำมมั่นคงของชำติ อ ำนำจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่แตกต่ำงกันออกไปตำมลักษณะของควำมเจริญ 
ของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นส ำคัญ  

3) หน่วยกำรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตำมกฎหมำยที่จะด ำเนินกำรปกครองตนเอง  
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประกำร คือ  

3.1) สิทธิที่จะตรำกฎหมำยหรือระเบียบข้อบังคับต่ำง ๆ ขององค์กำรปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น  
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3.2) สิทธิที่จะก ำหนดงบประมำณ เพ่ือบริหำรกิจกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่  
4) มีองค์กรที่จ ำเป็นในกำรบริหำรและกำรปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ำยบริหำรและองค์กร

ฝ่ำยนิติบัญญัติ (เช่น กำรปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบำล จะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ำยบริหำร 
และสภำเทศบำลเป็นฝ่ำยนิติบัญญัติ หรือ ในแบบมหำนคร คือ กรุงเทพมหำนคร จะมีผู้ว่ำรำชกำร
กรุงเทพมหำนคร เป็นฝ่ำยบริหำร และสภำกรุงเทพมหำนครเป็นฝ่ำยนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชำชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในกำรปกครองส่วนท้องถิ่น จำกหลักกำรที่ว่ำประชำชน 
ในท้องถิ่นรู้ปัญหำของตนเองดีกว่ำองค์กรของรัฐส่วนกลำง หน่วยงำนปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจ ำเป็น 
ต้องมีคนในท้องถิ่นมำบริหำรงำน เพ่ือจะได้แก้ปัญหำของประชำชนในชุมชนได้อย่ำงถูกต้อง  
ส่งเสริมประชำชนในท้องถิ่นให้เข้ำมำมีส่วนร่วมทำงกำรเมืองเพ่ือพัฒนำกำรกระจำยอ ำนำจตำมวิถี  
ของแนวทำงระบอบประชำธิปไตย 

 
2.7.2 การปกครองส่วนท้องถิ่นตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ปี พ.ศ. 2559 
รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พุทธศักรำช 2559 บัญญัติไว้ในหมวด 14 กำรปกครอง  

ส่วนท้องถิ่น เพ่ือก ำหนดหลักกำรปกครองตนเองของประชำชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
มำตรำ 246 ตำมหลักแห่งกำรปกครองตนเองตำมเจตนำรมณ์ของประชำชนในท้องถิ่น กำรจัดตั้ง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค ำนึงถึงเจตนำรมณ์ของประชำชน และควำมสำมำรถในกำร
ปกครองตนเองในด้ำน รำยได้ จ ำนวน ควำมหนำแน่นของประชำกร และพ้ืนที่ที่ต้องรับผิดชอบ 
ประกอบกัน  

มำตรำ 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้ำที่และอ ำนำจดูแลและจัดท ำบริกำร
สำธำรณะเพ่ือประโยชน์ของประชำชนในท้องถิ่นตำมหลักกำรพัฒนำอย่ำงยั่งยื น รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุนกำรจัดกำรศึกษำให้แก่ประชำชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตำมท่ีกฎหมำยบัญญัติ  

มำตรำ 247 วรรค 2 รัฐต้องด ำเนินกำรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรำยได้ของตนเองให้
สำมำรถด ำเนินกำรตำมวรรคหนึ่งได้อย่ำงเพียงพอ ในระหว่ำงที่ยังไม่อำจด ำเนินกำรได้ให้รัฐ จัดสรร
งบประมำณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตำมควรแต่กรณี  

มำตรำ 247 วรรค 3 กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะใดที่สมควรให้เป็นหน้ำที่โดยเฉพำะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตำมที่กฎหมำยบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรำยได้ของท้องถิ่น 
และให้มีกฎหมำยบัญญัติถึงกลไก และข้ันตอนในกำรกระจำยอ ำนำจของส่วนรำชกำรให้แก่ท้องถิ่นด้วย  

มำตรำ 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในกำรบริหำร กำรจัดท ำบริกำร
สำธำรณะ กำรส่งเสริมและสนับสนุนกำรจัดกำรศึกษำ กำรเงินและกำรคลัง  

กำรก ำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท ำเพียงเท่ำที่จ ำเป็นเพ่ือกำรคุ้มครองประโยชน์
ของประชำชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมำตรกำรในกำรป้องกันกำรทุจริตและกำรใช้จ่ำยเงินอย่ำงมีประสิทธิภำพ โดยค ำนึงถึง 
ควำมเหมำะสมและควำมแตกต่ำง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกำรป้องกันกำรขัดกันแห่งผลประโยชน์ และกำรป้องกันกำรก้ำวก่ำย 
กำรปฏิบัติหน้ำที่ของข้ำรำชกำรส่วนท้องถิ่นด้วย  
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มำตรำ 248 กำรบริหำรงำนบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตำมที่กฎหมำย
บัญญัติ ซึ่งต้องค ำนึงถึงควำมเหมำะสมและควำมจ ำเป็นของแต่ละท้องถิ่น กำรจัดให้มีมำตรฐำน 
ที่สอดคล้องกัน เพ่ือให้สำมำรถพัฒนำร่วมกันหรือกำรสับเปลี่ยนบุคลำกรระหว่ำงองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นด้วยกันได ้ 

มำตรำ 249 วรรค 1 สมำชิกสภำท้องถิ่นต้องมำจำกกำรเลือกตั้ง  
มำตรำ 249 วรรค 2 ผู้บริหำรท้องถิ่นให้มำจำกกำรเลือกตั้งหรือมำจำกควำมเห็นชอบของสภำ

ท้องถิ่น หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มำโดยวิธีอ่ืนก็ได้ แต่ต้องค ำนึง  
ถึงกำรมีส่วนร่วมของประชำชนด้วย ซึ่งเป็นหลักกำรใหม่ไม่เคยปรำกฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มำตรำ 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำท้องถิ่นและผู้บริหำรท้องถิ่น  
ให้เป็นไปตำมท่ีกฎหมำยบัญญัติซึ่งต้องค ำนึงถึงเจตนำรมณ์ในกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต  

มำตรำ 250 ในกำรด ำเนินงำน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภำท้องถิ่น และผู้บริหำรท้องถิ่น
เปิดเผยข้อมูลและด ำเนินกำรให้ประชำชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักกำรใหม่ไม่เคยปรำกฏ 
ในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน 

มำตรำ 251 ประชำชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้ำชื่อกันเพ่ือเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพ่ือถอดถอนสมำชิกสภำท้องถิ่น หรือผู้บริหำรท้องถิ่นได้  

 
2.7.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย  

ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   
1) กำรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบกำรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอยู่  

ทั่วประเทศ ซึ่งในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบำล  
และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (อบต.)  

2) กำรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีกำรบริหำรจัดกำรไม่เหมือนกับรูปแบบทั่วไป 
จะมีขึ้นเป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่เหมำะสม 
ที่จะใช้รูปแบบ ทั่วไปมำใช้ในกำรปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหำนครและเมืองพัทยำ (รุ่งรัตนำ เจริญจิตต์, 
2555 หน้ำ 9 - 11)  

โครงสร้ำงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป โดยก ำหนดให้มี กำรเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
โครงสร้ำงใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดและเทศบำล ดังนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนำดใหญ่ที่สุด  

และตำมพระรำชบัญญัติองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 โครงสร้ำงขององค์กำรบริหำร
ส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดและนำยกองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด  

สภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดมำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนในจังหวัดนั้น ท ำหน้ำที่
นิติบัญญัติ มีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี ส ำหรับจ ำนวนของสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจ ำนวนรำษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตำมจ ำนวนรำษฎรแต่ละ
จังหวัดตำมหลักฐำนกำรทะเบียนรำษฎรที่ประกำศในปีสุดท้ำยก่อนปีที่มีกำรเลือกตั้ง ดังนี้ 

จังหวัดทีม่ีประชำกรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด จ ำนวน  24 คน 
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จังหวัดทีม่ีประชำกรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำร
ส่วนจังหวัด จ ำนวน 30 คน 

จังหวัดที่ มีประชำกรเกิน 1 ,000,000 คน แต่ ไม่ เกิน  1 ,500,000 คน ให้มีสมำชิกสภำ 
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด จ ำนวน 36 คน 

จังหวัดที่ มีประชำกรเกิน 1 ,500,000 คน แต่ ไม่ เกิน  2 ,000,000 คน ให้มีสมำชิกสภำ 
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด จ ำนวน 42 คน 

จังหวัดที่มีประชำกรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 
จ ำนวน 48 คน 

นำยกองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด มีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี ท ำหน้ำที่เป็นหัวหน้ำฝ่ำย
บริหำร  ซึ่งมีที่มำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนภำยในจังหวัดนั้น และนำยกองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัด มีอ ำนำจแต่งตั้งรองนำยกองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดตำมที่กฎหมำยก ำหนด ส ำหรับรองนำยก
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดให้มำจำกสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด ดังนี้ 

ในกรณีท่ีมีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งตั้งรองนำยกองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน 

ในกรณีที่มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งตั้งรองนำยกองค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 

ในกรณีที่มีสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งตั้งรองนำยกองค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดมีอ ำน ำจและหน้ำที่ เป็นหน่วยงำนอ ำนวยกำร บู รณำกำร  
กำรประสำนงำน ส่งเสริมสนับสนุนกำรพัฒนำองค์ควำมรู้บุคลำกรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
กำรจัดท ำโครงกำรสำธำรณะหรือกิจกรรมสำธำรณะที่มีลักษณะบูรณำกำรในภำพรวมของจังหวัด หรือ
ภำรกิจขนำดใหญ่ที่ไม่ซ้ ำซ้อนกับเทศบำล ซึ่งต้องได้รับกำรร้องขอหรือได้รับควำมยินยอมจำกเทศบำลก่อน 
ในกรณีที่ด ำเนินกำรซ้ ำซ้อนกับเทศบำล เช่น กำรบ ำรุงดูแลรักษำทรัพยำกรธรรมชำติสิ่งแวดล้อม  
(แหล่งน้ ำ ทรัพยำกรธรรมชำติกำรจัดท ำบ่อบ ำบัดน้ ำเสีย กำรจัดกำรขยะ หรืออ่ืน ๆ) กำรจัดตั้งศูนย์บริกำร
ผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร เป็นต้น หน้ำที่ขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงำนเป็นหน่วยงำนอ ำนวยกำร
ด้ำนกำร บริหำรงำนท้องถิ่นให้แก่เทศบำล และให้กำรสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงำนของรัฐตำมที่ได้รับ
กำรร้องขอ  

2. เทศบาล 
ตำมพระรำชบัญญัติเทศบำล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระรำชบัญญัติเทศบำล (ฉบับที่12)  

พ.ศ. 2546 องค์กำรเทศบำล ประกอบด้วย สภำเทศบำล และนำยกเทศมนตรี 
มำตรำ 15 สภำเทศบำลประกอบด้วยสมำชิกสภำเทศบำลซึ่งมำจำกกำรเลือกตั้ง โดยตรงของ

ประชำชนตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่นตำมจ ำนวน ดังต่อไปนี้ 
 (1) สภำเทศบำลต ำบล ประกอบด้วยสมำชิกจ ำนวน 12 คน 
 (2) สภำเทศบำลเมือง ประกอบด้วยสมำชิกจ ำนวน 18 คน  
 (3) สภำเทศบำลนคร ประกอบด้วยสมำชิกจ ำนวนยี่สิบสี่คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมำชิก

สภำเทศบำล นอกจำกต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ำมตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิก
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สภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ที่พ้นจำกต ำแหน่งสมำชิกสภำท้องถิ่น คณะผู้บริหำร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น รองผู้บริหำรท้องถิ่น หรือที่ปรึกษำหรือเลขำนุกำรของผู้บริหำรท้องถิ่น  
เพรำะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่ำทำงตรงหรือทำงอ้อมในสัญญำหรือกิจกำรที่ก ระท ำกับองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น ยังไม่ถึงห้ำปีนับถึงวันรับสมัครเลือกตั้ง  

ในกรณีที่ต ำแหน่งสมำชิกสภำเทศบำลว่ำงลงไม่ว่ำด้วยเหตุใดและยังมิได้มีกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำ
เทศบำลขึ้นแทนต ำแหน่งที่ว่ำง ให้สภำเทศบำลประกอบด้วยสมำชิกสภำเทศบำลเท่ำที่มีอยู่ 
 มำตรำ 48 ทวิ ให้เทศบำลมีนำยกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชน
ตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิกสภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น  
 มำตรำ 48 อัฏฐ นำยกเทศมนตรีอำจแต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรี ซึ่งมิใช่สมำชิกสภำเทศบำล 
เป็นผู้ช่วยเหลือในกำรบริหำรรำชกำรของเทศบำลตำมที่นำยกเทศมนตรีมอบหมำยได้ ตำมเกณฑ์
ดังต่อไปนี้ 

 (1) เทศบำลต ำบล ให้แต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน 
 (2) เทศบำลเมือง ให้แต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน 
 (3) เทศบำลนคร ให้แต่งตั้งรองนำยกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน  
นำยกเทศมนตรีอำจแต่ งตั้ งที่ปรึกษำนำยกเทศมนตรีและเลขำนุกำรนำยกเทศมนตรี  

ซึ่งมิใช่สมำชิกสภำเทศบำลได้โดยในกรณีเทศบำลต ำบลให้แต่งตั้งได้จ ำนวนรวมกันไม่เกิน 2 คน ในกรณี
เทศบำลเมืองให้แต่งตั้งได้จ ำนวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบำลนครให้แต่งตั้งได้ จ ำนวนรวมกัน
ไม่เกิน 5 คน 

3. องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.)  
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่ำวนี้ เป็นองค์กรที่มีจ ำนวนมำกที่สุดและมีควำมใกล้ชิด

กับประชำชนในท้องถิ่นมำกที่สุด มีฐำนะเป็นนิติบุคคลและรำชกำรส่วนท้องถิ่นมำกที่สุด มีฐำนะเป็น 
นิติบุคคลและรำชกำรส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตำมพระรำชบัญญัติสภำต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล  
พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 2 มีนำคม พ.ศ. 2538   

ตำมพระรำชบัญญัติสภำต ำบลและองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล แก้ไขเพ่ิมเติมโดย พ.ร.บ. สภำต ำบล
และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (ฉบับที่  5) พ.ศ. 2546 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลประกอบด้วย  
สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (สภำ อบต.) และนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 

สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มำตรำ 45 สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ประกอบด้วย สมำชิก
สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลจ ำนวนหมู่บ้ำนละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยรำษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละ
หมู่บ้ำนในเขตองค์กำร บริหำรส่วนต ำบลนั้น  

หลักเกณฑ์และวิธีกำรสมัครรับเลือกตั้งและกำรเลือกตั้งให้เป็นไปตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้ง
สมำชิกสภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น อำยุของสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีก ำหนดครำวละ 4 ป ี
นับแต่วันเลือกตั้ง มำตรำ 46 สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มีอ ำนำจหน้ำที่ดังต่อไปนี้  

(1) ให้ควำมเห็นชอบแผนพัฒนำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรบริหำร กิจกำร
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 

(2) พิจำรณำและให้ควำมเห็นชอบร่ำงข้อบัญญัติองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ร่ำงข้อบัญญัติ 
งบประมำณรำยจ่ำยประจ ำปี และร่ำงข้อบัญญัติงบประมำณรำยจ่ำยเพิ่มเติม 
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(3) ควบคุมกำรปฏิบัติงำนของนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ให้เป็นไปตำมกฎหมำย นโยบำย 
แผนพัฒนำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับของทำงรำชกำร 

มำตรำ 57 ให้สภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเลือกปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หรือสมำชิกสภำ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคนหนึ่งเป็นเลขำนุกำรสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล โดยมีหน้ำที่รับผิดชอบงำน
ธุรกำร และจัดกำรประชุม และงำนอ่ืนใดตำมที่ประธำนสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมอบหมำย ทั้งนี้ให้
ค ำนึงถึงควำมรู้ควำมสำมำรถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล เลขำนุกำรสภำ
องค์กำรบริหำรส่ วนต ำบลพ้นจำกต ำแหน่ งเมื่ อครบอำยุของสภำองค์กำรบริหำรส่ วนต ำบล  
หรือเมื่อมีกำรยุบสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หรือสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีมติให้ พ้น 
จำกต ำแหน่ง 

นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มำตรำ 58 ให้องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีนำยกองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลคนหนึ่ง ซึ่งมำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนตำมกฎหมำยว่ำด้วยกำรเลือกตั้งสมำชิก
สภำท้องถิ่นหรือผู้บริหำรท้องถิ่น  

มำตรำ 66 องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรพัฒนำต ำบลทั้งในด้ำนเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม มำตรำ 67 ภำยใต้บังคับแห่งกฎหมำยองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล มีหน้ำที่ต้องท ำในเขต 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล ดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีและบ ำรุงรักษำทำงน้ ำและทำงบก  
(2) รักษำควำมสะอำดของถนน ทำงน้ ำ ทำงเดิน และที่สำธำรณะ รวมทั้งก ำจัดมูลฝอย 

และสิ่งปฏิกูล  
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
(5) ส่งเสริมกำรศึกษำ ศำสนำ และวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมกำรพัฒนำสตรี เด็ก เยำวชน ผู้สูงอำยุ และผู้พิกำร 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบ ำรุงรักษำทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม  
(8) บ ำรุงรักษำศิลปะ จำรีตประเพณี ภูมิปัญญำท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
(9) ปฏิบัติหน้ำที่อ่ืนตำมที่ทำงรำชกำรมอบหมำยโดยจัดสรรงบประมำณหรือบุคลำกรให้ตรงตำม

ควำมจ ำเป็นและสมควร 
4. กรุงเทพมหานคร 

  กรุงเทพมหำนคร หรือ กทม. มีฐำนะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษ เนื่องจำกกรุงเทพมหำนคร เป็นเมืองหลวงและมีควำมเจริญทำงด้ำนเศรษฐกิจ จึงต้องมีกำรบริหำร
จัดกำรเฉพำะ ตำมที่ พ ระรำชบัญ ญั ติ ระเบี ยบบริหำรรำชกำรกรุง เทพมหำนคร พ .ศ . 2528  
วำงหลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้ำงของกรุงเทพมหำนคร ประกอบด้วย 

 (1) สภำกรุงเทพมหำนคร 
 (2) ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร   
สภำกรุงเทพมหำนคร กรุงเทพมหำนครมีสมำชิกสภำกรุงเทพมหำนคร (ส.ก.) มำจำกกำรเลือกตั้ง

จำกประชำชนโดยตรงและสภำกรุงเทพมหำนครจะมีประธำนสภำกรุงเทพมหำนคร  1 คน  
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รองประธำนสภำกรุงเทพมหำนคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภำกรุงเทพมหำนครเลือก จำกสมำชิกสภำ 
โดยให้ด ำรงต ำแหน่งวำระละ 2 ปี 

ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร เป็นหัวหน้ำฝ่ำยบริหำรมำจำกกำรเลือกตั้ง   โดยวิธีออกเสียง
ลงคะแนนโดยตรงและลับ     

ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนครมีวำระในกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง  
กำรเลือกตั้งผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนครจะกระท ำได้เมื่อได้มีพระรำชกฤษฎีกำก ำหนดให้มีกำรเลือกตั้ง
แล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลำรับสมัครเลือกตั้ง    

ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนครมีอ ำนำจหน้ำที่ตำมพระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำร
กรุงเทพมหำนคร พ.ศ. 2528 อำทิ ก ำหนดนโยบำยและบริหำรรำชกำรสั่งอนุญำต อนุมัติเกี่ยวกับรำชกำร
ของกรุงเทพมหำนคร แต่งตั้งและถอดถอนรองผู้ว่ำฯ เลขำนุกำรฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ปรึกษำบริหำรรำชกำร
ตำมที่คณะรัฐมนตรี นำยกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่ำกำรกระทรวงมหำดไทยมอบหมำยวำงระเบียบเพ่ือให้
งำนของกรุงเทพมหำนครเป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย  

5. เมืองพัทยา  
 เมืองพัทยำ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่ได้เคยทดลองใช้กำรจัดกำรปกครอง

แบบผู้จัดกำรเมือง (City Manager) หรือที่เรียกว่ำ Council and Manager Form เพียงแห่งเดียวนับ 
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลำยเมืองของสหรัฐอเมริกำ โดยสำระส ำคัญของรูปแบบนี้  คือ  
แยกควำมรับผิดชอบระหว่ำงฝ่ำยนิติบัญญัติและฝ่ำยบริหำร เป็นกำรให้ได้มำซึ่งผู้บริหำรที่เป็นมืออำชีพ 

เมืองพัทยำในปัจจุบันตำมพระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำรเมืองพัทยำ พ.ศ.2542  
และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2552 ได้ก ำหนดให้โครงสร้ำงกำรบริหำรเมืองพัทยำ ประกอบด้วย 
สภำเมืองพัทยำ และนำยกเมืองพัทยำ ดังนี้   

สภำเมืองพัทยำ ท ำหน้ำที่ฝ่ำยนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมำชิกเมืองพัทยำจ ำนวน 24 คน มำจำก
กำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตเมืองพัทยำ สภำเมืองพัทยำจะเลือกสมำชิกสภำ  
1 คนเป็นประธำนสภำเมืองพัทยำ และเลือกอีก 2 คน เป็นรองประธำนสภำเมืองพัทยำ แล้วเสนอ 
ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดชลบุรีแต่งตั้ ง สมำชิกสภำเมืองพัทยำมีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี 
ประธำนสภำเมืองพัทยำมีหน้ำที่ด ำเนินกำรประชุม และด ำเนินกิจกำรอ่ืน ๆ ให้เป็นไปตำมข้อบังคับของ
เมืองพัทยำ นอกจำกนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยำท ำหน้ำที่เลขำนุกำรสภำเมืองพัทยำ มีหน้ำที่รับผิดชอบงำน
ธุรกำร และกำรจัดประชุมและงำนอ่ืนใดตำมที่สภำเมืองพัทยำมอบหมำย (สมคิด เลิศไพฑูรย์ , 2547,  
หน้ำ 5)  

นำยกเมืองพัทยำ ท ำหน้ำที่ฝ่ำยบริหำร มำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรงของประชำชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้ง 
ในเขตเมืองพัทยำ นำยกเมืองพัทยำมีวำระกำรด ำรงต ำแหน่งครำวละ 4 ปี ในกำรบริหำรกิจกำรของเมือง
พัทยำ นำยกเมืองพัทยำสำมำรถจัดตั้ งทีมบริหำรเมืองพัทยำได้ตำมควำมจ ำเป็นและเหมำะสม  
เช่น รองนำยกเมืองพัทยำไม่เกิน 4 คน เลขำนุกำรและผู้ช่วยเลขำนุกำรนำยกเมืองพัทยำ ประธำน 
ที่ปรึกษำ หรือคณะที่ปรึกษำของนำยกเมืองพัทยำได้ 
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2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
         ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ (2563) ได้ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรต่องำนบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 พบว่ำ 
ประสิทธิภำพของกำรบริกำรจำกผลกำรประเมินโดยภำพรวมของงำนบริกำรทั้ง 4 งำนบริกำร/โครงกำร 
ประชำชนมีควำมพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 93.00 ควำมพึงพอใจทั้ง 4 โครงกำร/งำนบริกำร ขององค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดเชียงใหม่ของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรต่อกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร  
ช่องทำงกำรให้บริกำร เจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  ผู้รับบริกำรงำนบริกำร 
มีควำมพึงพอใจในภำพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.80 ซึ่งเท่ำกับ 9 คะแนน โดยสำมำรถเรียงล ำดับค่ำเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจจำกมำกไปหำน้อย  คือพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร สิ่ งอ ำนวยควำมสะดวก 
กระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร และช่องทำงกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพของกำรบริกำร 
ควำมคุ้มค่ำของภำรกิจ และผลสัมฤทธิ์ของภำรกิจ มีควำมพึงพอใจภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด  
คิดเป็นร้อยละ 93.20 สำมำรถเรียงล ำดับค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจจำกมำกไปหำน้อย คือ ควำมพึงพอใจ 
ต่อควำมคุ้มค่ำ ผลสัมฤทธิ์ของภำรกิจ และคุณภำพของกำรบริกำรตำมล ำดับ 

จักรแก้ว นำมเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษำเรื่อง กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรงำนบริกำรเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ และคนพิกำร 
เทศบำลเมืองแม่ปืม อ ำเภอเมือง จังหวัดพะเยำ ได้ผลกำรศึกษำดังนี้ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
ที่มีต่อกำรให้บริกำรของงำนบริกำรเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุและคนพิกำร เทศบำลต ำบลแม่ปืม โดยภำพรวม 
มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.30) จ ำแนกเป็นรำยด้ำน ดังนี้  

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10     
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
3) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีคะแนนตำมเกณฑ์กำรประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.60) 
กองแผนงำน ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยมหำสำรคำม (2559) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจ

ของนิสิตที่มีต่อมหำวิทยำลัยมหำสำรคำม ปีกำรศึกษำ 2558 พบว่ำ นิสิตระดับปริญญำตรีมีควำมพึงพอใจ
ต่อกำรจัดกำรเรียนกำรสอนและกำรให้บริกำรของมหำวิทยำลัยมหำสำรคำมอยู่ในระดับมำก ทั้งนี้อำจ
เนื่องมำจำกคณำจำรย์ส่วนใหญ่มีบุคลิกภำพที่เหมำะสมกับควำมเป็นครู มีควำมรู้ ควำมสำมำรถและ 
ควำมเชี่ยวชำญในเนื้อหำวิชำ มีกำรวำงแผนและเตรียมกำรสอนที่ดี มีกำรจัดหลักสูตรกำรเรียนกำรสอนที่
เหมำะสม เช่น หลักสูตร รำยวิชำและเนื้อหำวิชำ มีสื่อ/เอกสำรและอุปกรณ์ประกอบกำรสอนที่ทันสมัย  
สื่อ/เอกสำรประกอบกำรเรียนกำรสอนมีควำมชัดเจนและเข้ำใจง่ำย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และ
อุปกรณ์กำรสอนมีประสิทธิภำพ รวมทั้งด้ำนอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อมภำยนอกและภำยในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ควำมสะอำด แสงสว่ำง กำรถ่ำยเทอำกำศ ควำมสงบร่มรื่นรอบบริ เวณอำคำร 
และควำมเพียงพอของโต๊ะและเก้ำอ้ี เป็นต้น นอกจำกนี้ อำจเนื่องมำจำกอำจำรย์ที่ปรึกษำให้ค ำแนะน ำ/
ดูแลเอำใจใส่และ รับรู้เข้ำใจถึงปัญหำของนิสิต มีควำมถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่ำวสำร กำรให้บริกำรทำง
วิชำกำร/จัดประชุม/สัมมนำทำงวิชำกำร/จัดอบรมเพ่ือประโยชน์ของผู้ เรียน ควำมเหมำะสม 



 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) 
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ของแบบฟอร์มที่ขอรับบริกำร มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำร มีควำมปลอดภัยภำยในสถำบัน  
มีกำรสนับสนุนกิจกรรมของนิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนกำรศึกษำ 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษำ ควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชำวไทยในอุทยำน
แห่งชำติธำรเสด็จ-เกำะพะงัน จังหวัดสุรำษฎร์ธำนี พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในอุทยำน
แห่งชำติธำรเสด็จ-เกำะพะงัน จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีโดยภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
2.77 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนสิ่ งที่สัมผัสได้  มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.81 รองลงมำ คือ  
ด้ำนควำมเชื่อมั่นไว้วำงใจ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.80 รองลงมำด้ำนกำรตอบสนอง มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.79 และ
ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือและด้ำนกำรเอำใจใส่ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 2.69 โดยทุกด้ำนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปำนกลำง 

นภำพร สูนำสวน (2559) ได้ศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำรของร้ำน
เซเว่นอีเลฟเว่นและร้ำนแฟมิลี่มำร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลกำรศึกษำดังนี้ ควำมพึงพอใจของสินค้ำหรือ 
บริกำรต่อควำมภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำรร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่ำวคือ   
เมื่อลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดควำมจงรักภักดีต่อกำรซื้อสินค้ำและใช้บริกำรของร้ำน 
เซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจำกลูกค้ำได้รับสินค้ำและกำรบริกำรที่มีคุณภำพ ตรงตำมควำมคำดหวัง  
ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดควำมจงรักภักดีต่อกำรซื้อสินค้ำและใช้บริกำร รวมถึงลูกค้ำ  
จะยังคงเลือกใช้บริกำรของร้ำนเซเว่นอีเลฟเว่นและร้ำนแฟมิลี่มำร์ท พร้อมทั้งบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ลูกค้ำได้รับ
จำกกำรใช้บริกำรไปยังคนที่ท่ำนรู้จัก 

 ทั้งนี ้จำกกำรศึกษำเอกสำรและงำนวิจัยที่มีควำมใกล้เคียงในงำนศึกษำครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สำมำรถน ำประเด็นดังกล่ำว มำประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในกำรศึกษำส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 ต่อไป 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการ 

 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำรตำมมิติที่  2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร           

(ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ของกำรประเมินประสิทธิภำพและประสิทธิผลกำรปฏิบัติ
รำชกำร ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่  
ได้ ศึ กษ ำระดั บ ควำม พึ งพ อ ใจขอ งผู้ ใช้ บ ริ ก ำร  คุณ ภ ำพ ของงำน บ ริก ำร  ตลอดจน ปั ญ ห ำ 
และข้อเสนอแนะในกำรบริกำรประชำชนต่องำนด้ำนบริกำรที่ด ำเนินกำรในปีงบประมำณ พ.ศ. 2564  
จ ำนวน 4 งำน ดังนี้ 

1) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
2) งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
3) งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
4) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 

 
3.1  ประชากร กลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ  คือ  ประชำชนที่ได้รับบริกำรจำกหน่วยงำน งำนทั้ง 4 ด้ำน โดยศึกษำจำก
กลุ่มตัวอย่ำงที่ได้รับบริกำรในงำนแต่ละด้ำน โดยใช้เทคนิคกำรเลือกตัวอย่ำง แบบเจำะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่ำกำรสุ่มแบบพิจำรณำ (Judgement Sampling) (อ้ำงใน www.watpon.com) 
ซ่ึงสำมำรถก ำหนดได้ดังต่อไปนี้ 
  3.1.1 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (กำรจ่ำยเบี้ยยังชีพ (คนพิกำร/ผู้ป่วย
เอดส์และผู้ได้รับผลกระทบ/คนชรำ) กำรแจ้งก ำหนดกำรรับเบี้ยยังชีพ) หน่วยตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ 
ประชำชนผู้พิกำร ผู้ป่วยเอดส์ ผู้ได้รับผลกระทบและคนชรำในพื้นท่ี ขนำดตัวอย่ำงรวมจ ำนวน 70 รำย  
  3.1.2 งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล (งำนทะเบียนพำนิชย์ กำรออกใบอนุญำต – 
ต่อใบอนุญำต กิจกำรที่เป็นอันตรำยต่อสุขภำพ สถำนที่จ ำหน่ำยอำหำรหรือสถำนที่สะสมอำหำร และกำร
ก ำจัดขยะ แยกขยะ) หน่วยตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ สถำนประกอบกำรภำยในต ำบล ขนำดตัวอย่ำง
รวมจ ำนวน 50 รำย  

3.1.3 งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย (งำนบริกำรรับ – ส่งผู้ป่วยติดเตียง 
งำน กู้ ชี พ  งำน ระงับ เห ตุ ไฟ ไห ม้   ก ำรจั บ สั ต ว์ มี พิ ษ ห รือ สั ต ว์ เลื้ อ ย คล ำน ) หน่ วยตั วอย่ ำงที่ 
ใช้ในกำรศึกษำ คือ ประชำชนผู้อยู่อำศัยในเขตเทศบำล ขนำดตัวอย่ำงรวมจ ำนวน 60 รำย 

3.1.4 งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ (กำรจัดเก็บขยะมูลฝอยภำยใน
ชุมชน กำรจัดระเบียบป้ำยภำยในต ำบล กำรดูแลรักษำตัดหญ้ำ) หน่วยตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ 
ประชำชนผู้อยู่อำศัยในเขตเทศบำล ขนำดตัวอย่ำงรวมจ ำนวน  100 รำย  
 คณะผู้ศึกษำได้ก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบเจำะจง 
(Purposive หรือ Judgement Sampling) เนื่องจำกผู้ศึกษำต้องกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำงที่ได้รับบริกำรจำก
หน่วยงำนในงำนทั้ง 4 ด้ำน เพ่ือให้ได้ข้อมูลจำกกลุ่มประชำกรที่ได้รับบริกำรจริง  
 

http://www.watpon.com/
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3.2  วิธีการด าเนินการ 
3.2.1  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

  เครื่องมือที่ ใช้ ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในกำรประเมินครั้งนี้  คือ แบบสอบถำม            
โดยแยกประเภทของแบบสอบถำมตำมลักษณะของกลุ่มตัวอย่ำงจำกกำรได้รับบริกำรเฉพำะงำน ซึ่งใน
กำรศึกษำครั้งนี ้คณะผู้ศึกษำได้แบ่งลักษณะงำนแบ่งออกเป็น 11 งำน มีรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
01 งานด้านบริการกฎหมาย - บริกำรควำมรู้ด้ำนกฎหมำยให้กับประชำชน 
02 งานด้านทะเบียน - กำรแจ้งเกิด ตำย ย้ำยทะเบียนบ้ำน 

- กำรขอเลขที่บ้ำน 
- คัดกรองส ำเนำ 
- กำรปลูกสร้ำงบ้ำนใหม่ หรือรื้อถอนบ้ำน 

03 งานด้านโยธา  - กำรยื่นค ำขออนุญำตสิ่งก่อสร้ำงอำคำรพร้อมเอกสำร 
- กำรขอใบอนุญำตสิ่งก่อสร้ำง 
- กำรก่อสร้ำงอำคำร ถนน สะพำน ทำงเท้ำ เขื่อน ฯลฯ 
- เจ้ ำหน้ ำที่ ให้ ค ำป รึ กษ ำแนะน ำห รื อต รวจสอบ 
เกี่ยวกับงำนก่อสร้ำง 
- งำนซ่อมบ ำรุ งรักษำอำคำร ถนน สะพำน เขื่อน 
ทำงเท้ำ ฯลฯ 
- งำนซ่อมบ ำรุงกำรไฟฟ้ำในเขตพ้ืนที ่
- งำนขุดลอกล ำเหมือง ท่อระบำยน้ ำ 

04 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล - กำรก ำจัดขยะ และแยกขยะ 
- โครงกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรให้บริกำรรถดูดสิ่งปฏิกูล 
- โครงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงกำรสำธิตกำรท ำปุ๋ยหมักจำกขยะอินทรีย์ภำยใน  
ชุมชน 
- งำนทะเบียนพำณิชย์ (กำรจัดตั้งใหม่ เปลี่ยนแปลง
ยกเลิก) 
- ใบอนุญำต (เช่น ใบอนุญำตสะสมอำหำร, ใบอนุญำต  
กิจกำรที่เป็นอันตรำยต่อสุขภำพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero Waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 

05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด          
ในที่สาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตำมสถำนที่ต่ำง ๆ เพ่ือให้ เกิด 
ควำมสะอำดและควำมเป็นระเบียบเรียบร้อยในพื้นที่ 
- รั บ ผิ ด ช อบ ก ำรก ว ำด ถ น น ส ำย ห ลั ก  ส ำย รอ ง  
และตรอกซอกซอยต่ำง ๆ ตลอดจนท ำควำมสะอำด             
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
ตู้โทรศัพท์สำธำรณะ ป้ำยรถประจ ำทำง เก็บเศษขยะ             
ข้ำงทำง เกำะกลำงถนน ฯลฯ 

06 งานด้านการศึกษา - กำรจัดกำรศึกษำก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) 
- กำรส่งเสริมกำรกีฬำของประชำชน 
- กำรอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น 
- กำรส่งเสริมกำรอนุรักษ์ท ำนุบ ำรุงศำสนำ 

07 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา            
สาธารณภัย 

- กำรบริกำรรับ – ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติ เหตุ             
กรณีฉุกเฉิน (งำนกู้ชีพ กู้ภัย) 
- ป้องกันแนวไฟป่ำ ตัดกิ่งไม้ 
- กำรระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- กำรบรรเทำภัยแล้ง 
- กำรให้บริกำรแพทย์ฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง กำรรับแจ้งเหตุ
สำธำรณภัย และกำรให้ควำมช่วยเหลือด้ำนกำรป้องกัน
และบรรเทำสำธำรณภัยในเบื้องต้น 24 ชั่วโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 

- รับช ำระภำษีบ ำรุงท้องที่  ภำษีป้ำย ภำษี โรงเรือน         
และ  ที่ดิน 
- รับช ำระค่ำธรรมเนียมและใบอนุญำตต่ำง ๆ  
- รับจดทะเบียนพำณิชย์  เปลี่ยนแปลงและยกเลิก          
กำรประกอบกำรพำณิชย์กิจ 
- รับแจ้งกำรจัดตั้ง กำรประกอบกิจกำรน้ ำมันเชื้อเพลิง 
- จัดเก็บค่ำธรรมเนียมต่ำง ๆ  (ขยะมูลฝอย กำรขออนุญำตต่ำง ๆ ) 

09 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

- เบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร ผู้ป่วยติดเชื้อ  
- จดทะเบียนผู้พิกำร 
- ลงทะเบียนผู้สูงอำยุ เพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ 
- กองทุนสวัสดิกำรชุมชน 
- กำรติดต่อท ำบัตรประจ ำตัวคนพิกำร 
- กำรส่งเสริมอำชีพในชุมชน 
- กำรขอรับเงินสงเครำะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือน
ยำกจน (ทุนกำรศึกษำ) 
- กำรขอรับเงินสงเครำะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกำส  
ผู้ป่วยเรื้อรัง 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
10 งานด้านสาธารณสุข - ก ำ รจั ด ก ำรข ย ะ ใน ชุ ม ช น  บ้ ำน  วั ด  โร ง เรี ย น                

สถำนประกอบกำรและองค์กรต่ำง ๆ ในชุมชน 
- ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสำยหลัก เช่น ตัดหญ้ำ เก็บขยะ
ข้ำงทำง 
- ให้ งบประมำณ สนับสนุนกำรสร้ำงเสริมสุ ขภ ำพ        
และป้องกันโรคแก่หน่วยงำนบริกำรสำธำรณสุข องค์กร  
ประชำชน หน่วยงำนอ่ืน ศูนย์เด็กเล็ก ผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร
ตำมโครงกำรฯ ของกองทุนสุขภำพ 

11 งานด้านอ่ืน ๆ  - โครงกำรหรืองำนด้ำนอ่ืน ๆ นอกเหนือจำกงำนที่ได้ ระบุ
ข้ำงต้น เช่น กำรร้องขอ ร้องทุกข์ของประชำชน เบื้องต้น 

 
3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 

         คณะผู้ศึกษำท ำกำรจัดเก็บข้อมูลโดยกำรวิเครำะห์เอกสำรและใช้แบบสอบถำม          
ตำมลักษณะงำนที่เกี่ยวข้องทั้งกำรลงพ้ืนที่ (Onsite) และ/หรือกำรใช้สื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ (Online) 
ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในรูปแบบกำรสนทนำกลุ่ม กำรสัมภำษณ์ผ่ำนทำงโทรศัพท์ กำรใช้แบบสอบถำม
หรือกำรสังเกตกำรณ์ ในระดับพ้ืนที่ตำมแผนงำน/โครงกำรที่ เกี่ยวข้อง  กำรเก็บรวบรวมข้อมูลใน
ปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 นี้ จึงมีกำรเก็บรวบรวมข้อมูลหลำกหลำยรูปแบบตำมควำมเหมำะสมและ
นโยบำยของชุมชนเจ้ำของพ้ืนที่  อันเนื่องด้วยสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัสโคโรนำ  
(COVID-19) เช่น บำงพ้ืนที่อำจไม่ประสงค์ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ส ำรวจและเก็บรวบรวมข้อมูลเข้ำไปยังพ้ืนที่  
ของตน จึงจ ำเป็นต้องปรับรูปแบบกำรรวบรวมข้อมูลโดยใช้คนในพ้ืนที่และ/หรือเจ้ำหน้ำที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ๆ ด ำเนินกำรแทน หรือกำรใช้แบบสอบถำมเก็บรวบรวมข้อมูลผ่ำนสื่อเทคโนโลยี
สำรสนเทศ เป็นต้น 

 
3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 

         วิเครำะห์ข้อมูลโดยกำรใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ เพ่ือหำควำมถี่  ค่ำร้อยละ                  
ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนและกำรสังเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำตำมควำมเหมำะสมโดยสัมพันธ์กับ
วัตถุประสงค์ของกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 

           คณะผู้ศึกษำได้ท ำกำรสรุปคะแนนกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 
มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ของกำรประเมิน
ประสิทธิภำพและประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ ำปี พ.ศ. 2564 มีเกณฑ์พิจำรณำระดับควำมพึงพอใจ
ดังนี้ 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   95 ขึ้นไป ได้คะแนน  10 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   90 - 95 ได้คะแนน  9 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   85 - 90 ได้คะแนน  8 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   80 - 85 ได้คะแนน  7 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   75 - 80 ได้คะแนน  6 
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  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   70 - 75 ได้คะแนน  5 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   65 - 70 ได้คะแนน  4 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   60 - 65 ได้คะแนน  3 
  ระดับควำมพึงพอใจมำกกว่ำร้อยละ   55 - 60 ได้คะแนน  2 
  ระดับควำมพึงพอใจร้อยละ    50 - 55 ได้คะแนน  1 
  ระดับควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำร้อยละ    50  ได้คะแนน  0 
 
แปลผลค่ำเฉลี่ยที่ได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยกำรค ำนวณค่ำสถิติพ้ืนฐำนของคะแนน มีดังนี้  

1) หำค่ำร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรำยกำรใด    = ค่ำเฉลี่ยของรำยกำรนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในกำรศึกษำครั้งนี้ หมำยถึง 5) 
      โดยมีกำรก ำหนดเกณฑ์กำรแปลผลระดับควำมพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับความพึงพอใจ 
   5 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจมำกที่สุด 
   4 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจมำก 
   3 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจปำนกลำง 
   2 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจน้อย 
   1 หมำยถึง  มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 

2) กำรค ำนวณคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำรโดยภำพรวม คะแนนเฉลี่ย                 
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรโดยภำพรวม =      (A+B+C+D) 
                                                          4 
หมายเหตุ 

A    หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำร 
   สังคม 

B  หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
C  หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำ 

   สำธำรณภัย 
D  หมำยถึง คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่ 

   สำธำรณะ 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 กำรศึกษำครั้งนี้ เป็นกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพ 
กำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ของกำรประเมินประสิทธิภำพ            
และประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร ประจ ำปี พ.ศ. 2564 เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
จังหวัดเชียงใหม่ โดยกำรประเมินควำมพึงพอใจครั้งนี้ได้แบ่งกำรน ำเสนอผลกำรศึกษำตำมลักษณะของงำน 
ที่ให้บริกำรทั้ง 4 ด้ำน ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 2) ควำมพึงพอใจของ
กำรให้บริกำร 3) ปัญหำ อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ือกำรพัฒนำกำรให้บริกำรของหน่วยงำน/องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น     
 
4.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้

ใช้แบบสอบถำมกับกำรสัมภำษณ์ ทำงโทรศัพท์ กับประชำชนและผู้ เกี่ ยวข้องที่ มำรับบริกำร 
ในงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม จ ำนวน 70 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
70.00 มีอำยุมำกกว่ำ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 94.29 กำรศึกษำระดับประถมศึกษำ คิดเป็นร้อยละ 
78.57 ส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส คิดเป็นร้อยละ 70.00 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่
มำกกว่ำ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 94.29 (ตำรำงท่ี 4.1) 

ตารางท่ี 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 21 30.00 
     2) หญิง 49 70.00 

รวม 70 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี - - 
     3) 31 – 40 ปี - - 
     4) 41 – 50 ปี 1 1.43 
     5) 51 – 60 ปี 3 4.29 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 66 94.29 

รวม 70 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)   

3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ 2 2.86 
     2) ประถมศึกษำ 55 78.57 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 11 15.71 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 2 2.86 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. - - 
     6) ปริญญำตรี - - 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี - - 

รวม 70 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร - - 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ - - 

     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน - - 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 8 11.43 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 49 70.00 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 13 18.57 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน)  - - 

รวม 70 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี - - 
     4) 11 – 20 ปี  4 5.71 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 66 94.29 

รวม 70 100.00 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 
แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับ                 
ควำมพึงพอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 (ตำรำงท่ี 4.2) 

 
ตารางท่ี 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการด าเนินงาน 

ในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.70 0.522 94.00 9 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.69 0.523 93.80 9 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.69 0.587 93.80 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.75 0.505 95.00 9 
โดยภาพรวม 4.71 0.534 94.20 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.70 0.365 94.00 9 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.70 0.341 94.00 9 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.68 0.352 93.60 9 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.62 0.358 92.40 9 
โดยภาพรวม 4.68 0.354 93.60 9 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     

1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น         
ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 

4.74 0.235 94.80 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี      
ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.74 0.222 94.80 9 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ 
     มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.71 0.122 94.20 9 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.74 0.220 94.80 9 

โดยภาพรวม 4.73 0.200 94.60 9 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 4.65 0.220 93.00 9 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.69 0.280 93.80 9 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 4.71 0.263 94.20 9 
4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 

สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 4.70 0.354 94.00 9 

โดยภาพรวม 4.69 0.279 93.80 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ         
ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.70 0.429 94.00 9 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่  ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง กำรสร้ำง      
อำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.70 0.499 94.00 9 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ  
แก้ปัญหำในทำงที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.68 0.500 93.60 9 

4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.75 0.461 95.00 9 

โดยภาพรวม 4.71 0.448 94.20 9 
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ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ในงำนด้ำนพัฒนำ
ชุมชนและสวัสดิกำรชุมชน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 และ
เมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกที่สุด รองลงมำคือมีควำม
พึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำรและมีควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริกำรในพ้ืนที่ เท่ำกัน มีควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก และมีควำมพึงพอใจต่อช่องทำง 
กำรใหบ้ริกำร ตำมล ำดับ (ตำรำง 4.3) 

ตารางที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.71 0.534 94.20 9 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.68 0.354 93.60 9 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.73 0.200 94.60 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.69 0.279 93.80 9 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.71 0.448 94.20 9 

รวม 4.70 0.363 94.00 9 
 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

               เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019(COVID-19) ที่ยังมีกำร
แพร่ระบำดอย่ำงต่อเนื่องส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสังคม ประชำชนส่วนใหญ่ได้รับผลกระทบเกิด
ภำวะกำรว่ำงงำน ไม่มีรำยได้ เทศบำลควรมีมำตรกำรกระตุ้นเศรษฐกิจในท้องถิ่นและชุมชน ฟ้ืนฟูอำชีพ 
สร้ำงงำนสร้ำงรำยได้ จัดกิจกรรม ส่งเสริมพัฒนำอำชีพที่เหมำะสมสอดคล้องกับกำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคม 
ที่เทคโนโลยีเข้ำมำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวัน รวมทั้งส่งเสริมกำรให้ควำมรู้ทำงด้ำนช่องทำงกำรจ ำหน่ำย
สินค้ำและบริกำรให้กับประชำชนทุกกลุ่มในชุมชนที่ว่ำงงำนไม่มีงำนท ำ  หรือผู้มีรำยได้น้อยให้มีอำชีพเสริม
เพ่ือให้มีรำยได้เพียงพอเลี้ยงชีพได้ต่อไป พัฒนำคุณภำพชีวิตของประชำชนในพ้ืนที่รองรับกับ กำร 
เปลี่ยนแปลงที่เป็นวิถีใหม่ในกำรด ำรงชีวิต (New Normal) เพ่ือให้ทันต่อสถำนกำรณ์ปัจจุบันที่มีกำรใช้
เทคโนโลยีในชีวิตประจ ำวัน อำทิเช่นระบบลงทะเบียนออนไลน์ส ำหรับกำรช่วยเหลือเยียวยำจำกภำครัฐ 
กำรซื้อขำยสินค้ำและบริกำรทำงกำรตลำดออนไลน์   
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4.2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้
ใช้แบบสอบถำมกับกำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์กับประชำชนและผู้เกี่ยวข้องที่มำรับบริกำรในงำนด้ำน
สิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล จ ำนวน 50 คน พบว่ำ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 47.14 มีอำยุระหว่ำง  
41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.71 มีกำรศึกษำระดับ ปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 27.14 ส่วนใหญ่ประกอบ
อำชีพ ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 41.43 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนทีม่ำกกว่ำ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 
41.43 (ตำรำงท่ี 4.4) 
 

ตารางท่ี 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 17 24.29 
     2) หญิง 33 47.14 

รวม 50 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 4 5.71 
     3) 31 – 40 ปี 15 21.43 
     4) 41 – 50 ปี 18 25.71 
     5) 51 – 60 ปี 10 14.29 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 3 4.29 

รวม 50 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ - - 
     2) ประถมศึกษำ 3 4.29 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 15 21.43 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 7 10.00 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. 5 7.14 
     6) ปริญญำตรี 19 27.14 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี 1 1.43 

รวม 50 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร - - 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ - - 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ)  

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน 4 5.71 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 29 41.43 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส - - 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 13 18.57 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน หรือ.............................)  4 5.71 

รวม 50 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี 2 2.86 
     2) 1 – 5 ปี 3 4.29 
     3) 6 – 10 ปี 9 12.86 
     4) 11 – 20 ปี  7 10.00 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 29 41.43 

รวม 50 100.00 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 
แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับ                  
ควำมพึงพอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.00 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.50 คิดเป็นร้อยละ 90.00         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 (ตำรำงท่ี 4.5) 
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ตารางท่ี 4.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการด าเนินงาน 
               ในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.57 0.235 91.40 9 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.51 0.202 90.20 9 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.55 0.210 91.00 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.56 0.205 91.20 9 
โดยภาพรวม 4.55 0.211 91.00 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.50 0.256 90.00 8 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.51 0.292 90.20 9 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.49 0.279 89.80 8 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.51 0.257 90.20 9 
โดยภาพรวม 4.50 0.271 90.00 8 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น         

ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 
4.58 0.285 91.60 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี       
ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.59 0.235 91.80 9 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ              
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.66 0.241 93.20 9 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.68 0.231 93.60 9 

โดยภาพรวม 4.63 0.248 92.60 9 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 

4.50 0.236 90.00 8 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.49 0.235 89.80 8 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 
4.65 0.231 93.00 9 

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 
สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง  ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 

4.65 0.200 93.00 9 

โดยภาพรวม 4.57 0.226 91.40 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ      
ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.59 0.429 91.80 9 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง กำรสร้ำง        
อำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.60 0.499 92.00 9 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ 
แก้ปัญหำในทำงท่ีดีขึ้นแก่ชุมชน 

4.55 0.500 91.00 9 

4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.54 0.461 90.80 9 

โดยภาพรวม 4.57 0.235 91.40 9 
 
 

ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรใน งำนด้ำน
สิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 และ
เมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกที่สุด รองลงมำคือ  
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่เท่ำกัน มีควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร และ มีควำมพึงพอใจต่อช่อง
ทำงกำรให้บริกำร ตำมล ำดับ (ตำรำง 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.55 0.211 91.00 9 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.50 0.271 90.00 8 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.63 0.248 92.60 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.57 0.226 91.40 9 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.57 0.235 91.40 9 

รวม 4.56 0.238 91.20 9 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

           สนับสนุนส่งเสริมสร้ำงกำรเรียนรู้ด้ำนสิ่งแวดล้อมให้กับชุมชน สร้ำงนวัตกรรมกำรบริกำร
สำธำรณะด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำลและให้ชุมชนมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำ เทศบำลควรสร้ำงสรรค์
นวัตกรรม ที่สำมำรถตอบสนองควำม ต้องกำรของชุมชนเมืองแต่ต้องไม่ท ำลำยวัฒนธรรม รูปแบบ วิถีชีวิต
ของชุมชนสำมำรถอยู่ร่วมกันได้อย่ำงมีควำมสุข กิจกรรมโครงกำรต่ำงๆ ที่ด ำเนินกำรมีผลกระทบกับชุมชน
เกิดควำมคุ้มค่ำและก่อให้เกิดประโยชน์กับชุมชนอย่ำงยั่งยืน 
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4.3 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้

ใช้แบบสอบถำม กับกำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์กับประชำชนและผู้เกี่ยวข้องที่มำรับบริกำรในงำนด้ำน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย จ ำนวน 60 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
65.00 มีอำยุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 33.33 มีกำรศึกษำระดับประถมศึกษำ คิดเป็นร้อยละ 30.00 
ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพ ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว  คิดเป็นร้อยละ 43.33 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่มำกกว่ำ 
20 ปี คิดเป็นร้อยละ 53.33  (ตำรำงท่ี 4.7) 

 
ตารางท่ี 4.7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 21 35.00 
     2) หญิง 39 65.00 

รวม 60 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 6 10.00 
     3) 31 – 40 ปี 14 23.33 
     4) 41 – 50 ปี 11 18.33 
     5) 51 – 60 ปี 9 15.00 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 20 33.33 

รวม 60 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ - - 
     2) ประถมศึกษำ 18 30.00 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 17 28.33 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 7 11.67 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. 5 8.33 
     6) ปริญญำตรี 11 18.33 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี 2 3.33 

รวม 60 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรยีน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร 2 3.33 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ - - 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ)  

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน 1 1.67 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 26 43.33 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 16 26.67 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 13 21.67 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน หรือ.............................)  2 3.33 

รวม 60 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 4 6.67 
     3) 6 – 10 ปี 6 10.00 
     4) 11 – 20 ปี  18 30.00 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 32 53.33 

รวม 60 100.00 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 

แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับควำม     
พึงพอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.00         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.49 คิดเป็นร้อยละ 89.80 (ตำรำงท่ี 4.8) 
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ตารางที่  4 .8  ระดับความพึ งพอใจของผู้ รับบริการและผลการประเมินของ หน่ วยงาน 
                   ต่อการด าเนินงานในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.49 0.221 89.80 8 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.56 0.125 91.20 9 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.52 0.120 90.40 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.50 0.132 90.00 8 
โดยภาพรวม 4.52 0.150 90.40 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.52 0.232 90.40 9 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.51 0.254 90.20 9 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.50 0.250 90.00 8 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.49 0.242 89.80 8 
โดยภาพรวม 4.51 0.245 90.20 9 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น         

ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 
4.60 0.239 92.00 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี      
ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.64 0.344 92.80 9 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ              
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.58 0.352 91.60 9 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.56 0.335 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.60 0.318 92.00 9 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 

4.50 0.329 90.00 8 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.62 0.324 92.40 9 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 
4.52 0.321 90.40 9 

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 
สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง  ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 

4.56 0.392 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.55 0.342 91.00 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ      
ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.50 0.429 90.00 8 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่ดีข้ึน เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง 

    กำรสร้ำงอำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 
4.51 0.499 90.20 9 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ  
แก้ปัญหำในทำงที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.46 0.500 89.20 8 

4) โครงกำร/กจิกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.50 0.461 90.00 8 

โดยภาพรวม 4.49 0.244 89.80 8 
 
 

ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรในงำนด้ำนเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.60 
และเมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกที่สุด รองลงมำคือ  
มีควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีควำมพึงพอใจต่อ
ช่องทำงกำรให้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรใน
พ้ืนที ่ตำมล ำดับ (ตำรำงท่ี 4.9) 
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ตารางที่ 4.9 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.52 0.150 90.40 9 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.51 0.245 90.20 9 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.60 0.318 92.00 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.55 0.342 91.00 9 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.49 0.244 89.80 8 

รวม 4.53 0.260 90.60 9 
 

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

- เทศบำลมีระบบกำรป้องกันบรรเทำสำธำรณภัยในพ้ืนที่ที่ดีมำก มีกำรเตรียมควำมพร้อม
รับมือกับสถำนกำรณ์ ผู้บริหำรเข้ำถึงประชำชนมีกำรบริกำรชุมชนอย่ำงทั่วถึง ช่วยดูแล และบรรเทำควำม
เดือดร้อนของประชำชนในพื้นที่มี ผลงำนเชิงประจักษ์   เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร 
สำมำรถให้ค ำแนะน ำ สำมำรถแก้ปัญหำได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็วมีประสิทธิภำพ  ทั้งนี้เทศบำลควร
พิจำรณำสร้ำงควำมเข้ำใจและกำรรับรู้กับประชำชนในพ้ืนที่เกี่ยวกับกำรร้องขอรับควำมช่วยเหลือจำก
เทศบำลในบำงกรณีเป็นภำรกิจที่นอกเหนือจำกบทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ 
เนื่องจำกมีข้อจ ำกัดเรื่องระเบียบ หรือกฎหมำย ซึ่งเทศบำลต้องสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจร่วมกับชุมชน 

- พ้ืนที่เทศบำลต ำบลหนองหอยมีเส้นทำงคมนำคมสำยหลักและมีพ้ืนที่เชื่อมต่อเป็น
เส้นทำงผ่ำน เทศบำลควรมีมำตรกำรในกำรป้องกันและเพ่ือลดปัจจัยเสี่ยงของกำรเกิดอุบัติเหตุบนท้อง
ถนน โดยด ำเนินกำรปรับปรุง ซ่อมแซมถนนที่ช ำรุดในพ้ืนที่ ติดตั้งป้ำยสัญลักษณ์ในจุดเสี่ยงที่มักจะเกิด
อุบัติเหตุบ่อยครั้ง รวมถึงส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลำกรได้รับกำรพัฒนำฝึกอบรมทักษะที่เกี่ยวข้อง มีกำร
ตรวจสอบ ดูแลรักษำ วัสดุอุปกรณ์ที่ใช่ในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงสม่ ำเสมอเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำร
ให้บริกำรตำมมำตรฐำนและคุณภำพต่อไป 
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4.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส (COVID 19) ในกำรศึกษำครั้งนี้คณะผู้ศึกษำได้

ใช้แบบสอบถำม กับกำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์กับประชำชนและผู้เกี่ยวข้องที่มำรับบริกำรในงำนด้ำนกำร
รักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ จ ำนวน 100 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.00 มี
อำยุมำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 33.00 กำรศึกษำระดับปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 28.00  
ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 34.00 และอำศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ มำกกว่ำ  
20 ปี คิดเป็นร้อยละ 54.00 (ตำรำงท่ี 4.10) 

ตารางท่ี 4.10 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชำย 33 33.00 
     2) หญิง 67 67.00 

รวม 100 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 9 9.00 
     3) 31 – 40 ปี 26 26.00 
     4) 41 – 50 ปี 18 18.00 
     5) 51 – 60 ปี 14 14.00 
     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 33 33.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษำ 3 3.00 
     2) ประถมศึกษำ 14 14.00 
     3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1 – ม.3) 25 25.00 
     4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 19 19.00 
     5) อนุปริญญำ/ปวส. 9 9.00 
     6) ปริญญำตรี 28 28.00 
     7) สูงกว่ำปริญญำตรี 2 2.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษำ - - 

 2) รับรำชกำร 8 8.00 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
 3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ 2 2.00 

     4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน 11 11.00 
     5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 34 34.00 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้ำรำชกำรเกษียณ 6 6.00 
     8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 9 9.00 
     9) รับจ้ำงทั่วไป 17 17.00 
    10) อ่ืน ๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน)  13 13.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี 2 2.00 
     2) 1 – 5 ปี 14 14.00 
     3) 6 – 10 ปี 9 9.00 
     4) 11 – 20 ปี  21 21.00 
     5) มำกกว่ำ 20 ปี 54 54.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชน คณะผู้ศึกษำประเมินผลงำนของกำรให้บริกำร 
แก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจำกกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำน โดยวัดได้จำกกำรสอบถำมระดับควำมพึง
พอใจของกลุ่มเป้ำหมำยต่อกำรให้บริกำรในด้ำนกระบวนกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 

โดยภำพรวมผู้ตอบแบบสอบถำม พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนใน 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำรของหน่วยงำน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.46 คิดเป็นร้อยละ 89.20 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00         
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40         
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.48 คิดเป็นร้อยละ 89.60         
และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.41 คิดเป็นร้อยละ 88.20 (ตำรำงท่ี 4.11) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
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ตารางที่  4.11 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการ
ด าเนินงานในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน  4.40 0.321 88.00 8 
2) ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง 
4.50 0.352 90.00 8 

3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อน
รับบริกำร 

4.48 0.345 89.60 8 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร 4.44 0.321 88.80 8 
โดยภาพรวม 4.46 0.335 89.20 8 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.45 0.303 89.00 8 

2) มกีำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร 4.49 0.320 89.80 8 
3) มีกำรให้บริกำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.43 0.333 88.60 8 

4) มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นกำรให้บริกำรหลำกหลำยช่องทำง 4.44 0.395 88.80 8 
โดยภาพรวม 4.45 0.338 89.00 8 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1) มคีวำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น  
    ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้ 

4.60 0.333 92.00 9 

2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏบิัติหน้ำที่ได้เป็นอย่ำงดี  
     ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง  

4.50 0.396 90.00 8 

3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ 
     มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.47 0.362 89.40 8 

4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต  

4.49 0.641 89.80 8 

โดยภาพรวม 4.52 0.433 90.40 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก     

1) สถำนที่ตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำง
มำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย 

4.43 0.236 88.60 8 

2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร 4.44 0.222 88.80 8 
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้มำใช้บริกำร 
4.46 0.321 89.20 8 

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น 
สถำนที่จอดรถ สถำนที่นั่ง ห้องน้ ำ และจุดประชำสัมพันธ์
เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 

4.60 0.220 92.00 9 

โดยภาพรวม 4.48 0.250 89.60 8 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและ 
    ควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.41 0.429 88.20 8 

2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคน 
ในพ้ืนทีด่ีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง กำรสร้ำง 

     อำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 
4.42 0.499 88.40 8 

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงหรือ 
แก้ปัญหำในทำงที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.40 0.500 88.00 8 

4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชน 
ในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 

4.42 0.461 88.40 8 

โดยภาพรวม 4.41 0.345 88.20 8 
 

ในภำพรวมทั้ง 5 ด้ำน ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ในงำนด้ำนกำรรักษำ
ควำมสะอำดในที่สำธำรณะ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.46 คิดเป็นร้อยละ 89.20 และ
เมื่อพิจำรณำในรำยละเอียด พบว่ำ มีควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมำกท่ีสุด รองลงมำคือ มีควำม
พึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีควำมพึงพอใจต่อช่อง
ทำงกำรให้บริกำร และมีควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรใน
พ้ืนที ่ตำมล ำดับ (ตำรำง 4.12) 

 
 
 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
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ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  4.46 0.355 89.20 8 
2) ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 4.45 0.338 89.00 8 
3) ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.52 0.433 90.40 9 
4) ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.48 0.25 89.60 8 
5) ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพื้นที่ 

4.41 0.345 88.20 8 

รวม 4.46 0.344 89.20 8 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

                เทศบำลมีกำรบริหำรจัดกำรเรื่องขยะในพ้ืนที่ สำมำรถให้บริกำรประชำชนได้เป็นอย่ำงดีใน
พ้ืนที่มีควำมสะอำดและไม่มีปัญหำขยะตกค้ำงในชุมชน  ทั้งนี้เทศบำลควรต้องมีกำรติดตำม ก ำกับดูแล
ประเมินผลกำรปฏิบัติงำนอย่ำงต่อเนื่อง   และควรมีกำรพัฒนำพื้นที่ในชุมชนให้มีสภำพแวดล้อมท่ีดี  สร้ำง
พ้ืนที่สีเขียวในพ้ืนที่สำธำรณะของเทศบำลเพื่อเป็นสถำนที่ส ำหรับกำรใช้ประโยชน์เพื่อส่วนรวมของชุมชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส ำนักบรกิำรวิชำกำร มหำวทิยำลัยเชียงใหม่ 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบรกิำรตำมมติิที่ 2 มิตดิ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
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โดยภ ำพรวมกลุ่ ม ผู้ ต อบแบ บสอบถำม  มี ระดั บ ควำม พึ งพอใจต่ อกำรบ ริก ำรขอ ง                             
เทศบำลต ำบลหนองหอย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20               
เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด มีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม เป็นอันดับที่ 1 
รองลงมำคือ งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย และ 
งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ ตำมล ำดับ (ตำรำงท่ี 4.13) 

 
ตารางท่ี 4.13 สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลต าบลหนองหอย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  4.70 0.363 94.00 9 
2) งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 4.56 0.238 91.20 9 
3) งำนด้ำนเทศกิจและบรรเทำสำธำรณภัย 4.53 0.26 90.60 9 
4) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 4.46 0.344 89.20 8 

รวม 4.56 0.301 91.20 9 
 

   
 



 
ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) 
ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 

ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ได้ท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรของ
เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ จ ำนวน 4 งำน ซึ่งประกอบด้วย  

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจ ต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.70 คิดเป็น
ร้อยละ 94.00 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.53  
คิดเป็นร้อยละ 90.60 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.46  
คิดเป็นร้อยละ 89.20  

ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรทั้ง 4 ด้ำนของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่   
จังหวัดเชียงใหม่  ได้แก่  ประชำชนมีควำมพึงพอใจ มีคะแนนเท่ำกับ  9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.56 
คิดเป็นร้อยละ 91.20 เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด มีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำร
สังคม เป็นอันดับที่ 1 รองลงมำคือ งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำ
สำธำรณภัย และงำนงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ ตำมล ำดับ (ตำรำงท่ี 5.1) 
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ตารางท่ี 5.1 ประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลต าบลหนองหอย 
 

การให้บริการ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

งานด้านเทศกิจและบรรเทาสา
ธารณภัย 

งานด้านการรักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ 

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.ขั้นตอนกำร
ให้บริกำร 

4.71 0.534 94.20 9 4.55 0.211 91.00 9 4.52 0.150 90.40 9 4.46 0.355 89.20 8 4.56 0.313 91.20 9 

2.ช่องทำงกำร
ให้บริกำร 

4.68 0.354 93.60 9 4.50 0.271 90.00 8 4.51 0.245 90.20 9 4.45 0.338 89.00 8 4.54 0.302 90.80 9 

3.เจ้ำหน้ำที ่
ผู้ให้บริกำร 

4.73 0.200 94.60 9 4.63 0.248 92.60 9 4.60 0.318 92.00 9 4.52 0.433 90.40 9 4.62 0.300 92.40 9 

4.สิ่งอ ำนวยควำม
สะดวก 

4.69 0.279 93.80 9 4.57 0.226 91.40 9 4.55 0.342 91.00 9 4.48 0.250 89.60 8 4.57 0.274 91.40 9 

5.โครงกำร/กิจกรรม 4.71 0.448 94.20 9 4.57 0.235 91.40 9 4.49 0.244 89.80 8 4.41 0.345 88.20 8 4.55 0.318 91.00 9 

รวม 4.70 0.363 94.00 9 4.56 0.238 91.20 9 4.53 0.260 90.60 9 4.46 0.344 89.20 8 4.56 0.301 91.20 9 
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5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ประชำชนในเขตพ้ืนที่ เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่  จังหวัดเชียงใหม่ 
ได้มีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมส ำหรับกำรบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ดังนี้ 
 

5.2.1 การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

เนื่องจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019(COVID-19) ที่ยังมี
กำรแพร่ระบำดอย่ำงต่อเนื่องส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสังคม ประชำชนส่วนใหญ่ได้รับผลกระทบเกิด
ภำวะกำรว่ำงงำน ไม่มีรำยได้ เทศบำลควรมีมำตรกำรกระตุ้นเศรษฐกิจในท้องถิ่นและชุมชน ฟ้ืนฟูอำชีพ 
สร้ำงงำนสร้ำงรำยได้ จัดกิจกรรม ส่งเสริมพัฒนำอำชีพที่เหมำะสมสอดคล้องกับกำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคม 
ที่เทคโนโลยีเข้ำมำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวัน รวมทั้งส่งเสริมกำรให้ควำมรู้ทำงด้ำนช่องทำงกำรจ ำหน่ำย
สินค้ำและบริกำรให้กับประชำชนทุกกลุ่มในชุมชนที่ว่ำงงำนไม่มีงำนท ำ  หรือผู้มรีำยได้น้อยให้มีอำชีพเสริม
เพ่ือให้มีรำยได้เพียงพอเลี้ยงชีพได้ต่อไป พัฒนำคุณภำพชีวิตของประชำชนในพ้ืนที่รองรับกับ กำร 
เปลี่ยนแปลงที่เป็นวิถีใหม่ในกำรด ำรงชีวิต (New Normal) เพ่ือให้ทันต่อสถำนกำรณ์ปัจจุบันที่มีกำรใช้
เทคโนโลยีในชีวิตประจ ำวัน อำทิเช่นระบบลงทะเบียนออนไลน์ส ำหรับกำรช่วยเหลือเยียวยำจำกภำครัฐ 
กำรซื้อขำยสินค้ำและบริกำรทำงกำรตลำดออนไลน์   

 
 5.2.2 การให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

สนับสนุนส่งเสริมสร้ำงกำรเรียนรู้ด้ำนสิ่งแวดล้อมให้กับชุมชน สร้ำงนวัตกรรมกำรบริกำร
สำธำรณะด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำลและให้ชุมชนมีส่วนร่วมในกำรพัฒนำ เทศบำลควรสร้ำงสรค์
นวัตกรรม ที่สำมำรถตอบสนองควำม ต้องกำรของชุมชนเมืองแต่ต้องไม่ท ำลำยวัฒนธรรม รูปแบบ วิถีชีวิต
ของชุมชนสำมำรถอยู่ร่วมกันได้อย่ำงมีควำมสุข กิจกรรมโครงกำรต่ำงๆ ที่ด ำเนินกำรมีผลกระทบกับชุมชน
เกิดควำมคุ้มค่ำและก่อให้เกิดประโยชน์กับชุมชนอย่ำงยั่งยืน 
 

5.2.3 การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

- เทศบำลมีระบบกำรป้องกันบรรเทำสำธำรณภัยในพ้ืนที่ที่ดีมำก มีกำรเตรียมควำมพร้อม
รับมือกับสถำนกำรณ์ ผู้บริหำรเข้ำถึงประชำชนมีกำรบริกำรชุมชนอย่ำงทั่วถึง ช่วยดูแล และบรรเทำควำม
เดือดร้อนของประชำชนในพื้นที่มี ผลงำนเชิงประจักษ์   เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร 
สำมำรถให้ค ำแนะน ำ สำมำรถแก้ปัญหำได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็วมีประสิทธิภำพ  ทั้ งนี้เทศบำลควร
พิจำรณำสร้ำงควำมเข้ำใจและกำรรับรู้กับประชำชนในพ้ืนที่เกี่ยวกับกำรร้องขอรับควำมช่วยเหลือจำก
เทศบำลในบำงกรณีเป็นภำรกิจที่นอกเหนือจำกบทบำทหน้ำที่ของหน่วยงำนไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ 
เนื่องจำกมีข้อจ ำกัดเรื่องระเบียบ หรือกฎหมำย ซึ่งเทศบำลต้องสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจร่วมกับชุมชน 
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          - พ้ืนที่เทศบำลต ำบลหนองหอยมีเส้นทำงคมนำคมสำยหลักและมีพ้ืนที่เชื่อมต่อเป็น
เส้นทำงผ่ำน เทศบำลควรมีมำตรกำรในกำรป้องกันและเพ่ือลดปัจจัยเสี่ยงของกำรเกิดอุบัติเหตุบนท้อง
ถนน โดยด ำเนินกำรปรับปรุง ซ่อมแซมถนนที่ช ำรุดในพ้ืนที่ ติดตั้งป้ำยสัญลักษณ์ในจุดเสี่ยงที่มักจะเกิด
อุบัติเหตุบ่อยครั้ง รวมถึงส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลำกรได้รับกำรพัฒนำฝึกอบรมทักษะที่เกี่ยวข้อง มีกำร
ตรวจสอบ ดูแลรักษำ วัสดุอุปกรณ์ที่ใช่ในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงสม่ ำเสมอเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำร
ให้บริกำรตำมมำตรฐำนและคุณภำพต่อไป 
 

5.2.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

                 เทศบำลมีกำรบริหำรจัดกำรเรื่องขยะในพ้ืนที่ สำมำรถให้บริกำรประชำชนได้เป็นอย่ำงดีใน
พ้ืนที่มีควำมสะอำดและไม่มีปัญหำขยะตกค้ำงในชุมชน  ทั้งนี้เทศบำลควรต้องมีกำรติดตำม ก ำกับดูแล
ประเมินผลกำรปฏิบัติงำนอย่ำงต่อเนื่อง   และควรมีกำรพัฒนำพื้นที่ในชุมชนให้มีสภำพแวดล้อมท่ีดี  สร้ำง
พ้ืนที่สีเขียวในพ้ืนที่สำธำรณะของเทศบำลเพื่อเป็นสถำนที่ส ำหรับกำรใช้ประโยชน์เพื่อส่วนรวมของชุมชน 

 
5.2.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการ

ประชาชนของหน่วยงาน 

                    เทศบำลต ำบลหนองหอย ควรสนับสนุนส่งเสริมกำรน ำเอำระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศมำ
ใช้ในกำรบริกำรสำธำรณะให้ครบวงจร  เพ่ือเป็นกำรลดขั้นตอนในระบบงำน ลดเวลำ ลดค่ำใช้จ่ำย 
ประชำชนได้รับควำมสะดวกรวดเร็ว และเข้ำถึงกำรบริกำรของเทศบำลได้ง่ำยขึ้นประชำชนได้รับประโยชน์
อย่ำงสูงสุด สนับสนุนให้มีกำรติดตำมประเมินผลกำรด ำเนินงำนโดยกำรมีส่วนร่วมจำกประชำชนในทุกๆ
ด้ำนเพื่อกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง ทั้งนี้เทศบำลต ำบลหนองหอยควรเน้นกำรประฃำสัมพันธ์เชิงรุกจำกเดิมที่
ได้ด ำเนินกำรอยู่ในระดับที่ดีอยู่แล้วให้ด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องให้ประชำชนได้เข้ำมำมีส่วนร่วมในกำร
พัฒนำท้องถิ่นสร้ำงควำมเจริญให้กับเทศบำลในทุกมิติไปด้วยกัน 
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 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ  

งานด้าน................................................ 

แบบสอบถาม 
การส ารวจความพึงพอใจผู้รบับริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564 

 ตามมิตทิี่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร  
เทศบาล/อบต..............................................  อ าเภอ..................................จังหวัด................................. 

 

ค าช้ีแจง 
 ด้วยส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ได้ให้ควำมร่วมมือกับคณะกรรมกำรพนักงำนเทศบำล /องค์กำรบริหำร                
ส่วนต ำบลในจังหวัดเชียงใหม่ ด ำเนินโครงกำรกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละ
ของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 โดยแบบสอบถำมประกอบด้วย  3  ตอน 

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ตอนที่  2  แบบประเมินควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร 
ตอนที่  3  ปัญหำ อุปสรรคและข้อเสนอแนะ   

 คณะผู้ประเมินขอควำมกรุณำท่ำนตอบแบบสอบถำม โดยข้อมูลที่ได้จะน ำไปวิเครำะห์ในภำพรวมเพ่ือเป็นประโยชน์ในกำรพัฒนำ
กิจกำรของเทศบำล/อบต.และชุมชนต่อไป และขอขอบคุณเป็นอย่ำงยิ่งในกำรให้ควำมร่วมมือตอบแบบสอบถำมในครั้งน้ี  
 

         ส านักบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                          

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค ำชี้แจง โปรดท ำเครื่องหมำย  ลงใน  ตำมควำมเป็นจริง 
1. เพศ      
  1) ชำย    2) หญิง 
 

2. อายุ   
  1) ต่ ำกว่ำ 20 ปี   3) 31 - 40 ป ี   5) 51 - 60 ป ี
  2) 20 - 30 ป ี   4) 41 - 50 ปี     6) มำกกว่ำ 60 ปี ขึ้นไป 
 

3. ระดับการศึกษา 
  1) ไม่ได้ศึกษำ      5) อนุปริญญำ/ปวส. 
  2) ประถมศึกษำ      6) ปริญญำตรี 
  3) มัธยมศึกษำตอนต้น (ม.1-ม.3)    7) สูงกว่ำปริญญำตรี 
  4) มัธยมศึกษำตอนปลำย (ม.4-ม.6)/ปวช.  
 

4. สภาพการท างาน/อาชีพหลัก 
  1) นักเรียน/นักศึกษำ         5) ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว      9) รับจ้ำงทั่วไป 
  2) รับรำชกำร         6) เกษตรกร       10) อื่นๆ (พ่อบ้ำน/แม่บ้ำน/ว่ำงงำน 

  3) พนักงำนรัฐ/รัฐวิสำหกิจ        7) ข้ำรำชกำรเกษียณ               หรือ……………………………………… 

  4) พนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน    8) ผู้สูงอำยุ/ผู้พิกำร/ผู้ด้อยโอกำส 
 

5.  ระยะเวลาท่ีอาศัยในเขตเทศบาล/อบต.จนถึงปัจจุบัน  
  1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี     3)  6 - 10 ปี     5) มำกกว่ำ 20 ปี   
  2) 1 - 5  ปี     4)  11 - 20 ปี 
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 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ  

งานด้าน................................................ 

ตอนท่ี 2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ 
  หมำยถึง กำรประเมินผลงำนของกำรให้บริกำรแก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำยจนเกิดควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร วัดได้จำกกำรสอบถำม
ควำมคิดเห็นของกลุ่มเป้ำหมำยถึงควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ 
ผู้ให้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆของกำรให้บริกำร 
 

ค าช้ีแจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ลงใน  ตามระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ   

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.1 ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ  
1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน       
2) ระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม สะดวก รวดเร็ว และบริกำรตำมล ำดับก่อน-หลัง      
3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจนก่อนรับบริกำร      
4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร      

2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว      
2) มีกำรให้บริกำรนอกสถำนที่/นอกเวลำรำชกำร      
3) มีกำรให้บรกิำรผ่ำนสื่อเทคโนโลยีสำรสนเทศ เช่น Facebook, Line       
4) มีกำรเปิดรบัฟังข้อคิดเห็นกำรใหบ้ริกำรหลำกหลำยช่องทำง      

2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น ตอบค ำถำม ให้ค ำแนะน ำ แก้ปัญหำให้ได้      
2) มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏิบัติหน้ำทีไ่ด้เป็นอย่ำงดี ตรงต่อเวลำ และถูกต้อง       
3)  มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี      
4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ และมีควำมซื่อสัตย์ สุจริต       

2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1) สถำนที่ต้ังของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย      
2) มีป้ำยข้อควำมบอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสมัพันธ์กำรบริกำร      
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจ 
   แก่ผู้มำใช้บริกำร 

     

4) จัดกำรอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผูม้ำรับบริกำร เช่น สถำนที่จอดรถ สถำนที่น่ัง  ห้องน้ ำ  
    และจุดประชำสัมพันธ์เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร  

     

2.5 ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้บริการในพ้ืนที่      
1) โครงกำร/กิจกรรมที่ด ำเนินกำรมีกำรส ำรวจปัญหำและควำมต้องกำรโดยกำรมีส่วนรว่มของชมุชน      
2) โครงกำร/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภำพชีวิตของคนในพ้ืนที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้ำ น้ ำ แสงสว่ำง 
    กำรสร้ำงอำชีพ ควำมปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

     

3) โครงกำร/กิจกรรมสำมำรถสร้ำงกำรเปลีย่นแปลงหรือแก้ปัญหำในทำงที่ดีขึ้นแก่ชมุชน      
4) โครงกำร/กิจกรรมมีกำรประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนในพ้ืนที่ทรำบ และแล้วเสร็จตำมก ำหนดเวลำ      

 

ตอนท่ี  3  ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
..........................................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .............................................................................................
................................................................................................................... .......................................................................................................
............................................................................................................................. .............................................................................................
............................................................................................................................. ............................................................................................. 
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 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ  

งานด้าน................................................ 
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