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1 - 1 บทที่ 1 บทน ำ 
 

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       
ดังนั้นกำรปรับปรุงระบบบริหำรรำชกำรไทยให้ตอบสนองควำมต้องกำรของสังคมและประชำชน
ผู้รับบริกำรจึงด ำเนินตำมแนวทำงกำรปฏิรูประบบบริหำรจัดกำรภำครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอำศัย       
กำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรประชำชนเป็นเครื่องมือในกำรประเมินประสิทธิภำพ และ
ประสิทธิผลกำรปฏิบัติรำชกำร   
  เพ่ือให้กำรด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพ กำรให้บริกำร 
(ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 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 รวมทั้งเพ่ือน ำผล
กำรประเมินที่ได้มำวิเครำะห์สถำนกำรณ์กำรให้บริกำรในสภำพปัจจุบัน ตลอดจนน ำข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะมำใช้ในกำรปรับปรุงกำรปฏิบัติรำชกำรต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ 
 1) เพ่ือประเมินประสิทธิภำพและประสิทธิผลในกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำลต ำบล 
หนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจำกระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อ
งำนบริกำรสำธำรณะของหน่วยงำน ซึ่งส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 

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

2) เพ่ือศึกษำปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรประชำชน ข้ำรำชกำรและเจ้ำหน้ำที่                     
ที่เก่ียวข้องต่อกำรบริกำรประชำชนของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
 3) เพ่ือน ำผลกำรประเมินมำเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำกำรปฏิบัติงำนของเทศบำลต ำบล 
หนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม ่ให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น                           

 
1.3  ขอบเขตกำรศึกษำ 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหำ 
 ศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำร ตลอดจนปัญหำและข้อเสนอแนะในกำรบริกำร
ประชำชนต่องำนบริกำรสำธำรณะของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
ทีด่ ำเนินกำรในปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 จ ำนวน 4 งำน ดังนี้ 

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

1.3.2 ขอบเขตประชำกร  
ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำคือ ประชำชนที่ เคยมำรับบริกำรจำก เทศบำลต ำบลหนองหอย  

อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวัดเชียงใหม่ ทั้ง 4 งำน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลำ 
ปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 (เดือนตุลำคม 2564 ถึงเดือนกันยำยน 2565) 

 
 1.3.4 ขอบเขตพื้นที่  
        พ้ืนที่ที่อยู่ในควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่  
จังหวัดเชียงใหม่ 
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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              
ควำมตรงต่อเวลำ และถูกต้อง มีจิตบริกำร มีควำมสุภำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี          
มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 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  
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1.4.2 แบบประเมินควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรประเมินผลงำนของ            
กำรให้บริกำรแก่ประชำชนกลุ่มเป้ำหมำย จนเกิดควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร ได้จำกกำรสอบถำม       
ควำมคิดเห็นของกลุ่มเป้ำหมำยถึงควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อช่องทำง      
กำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง  ๆ    
ของกำรให้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริกำรในพ้ืนที่ 
 
1.5 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 

1) ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่  
จังหวัดเชียงใหม ่

2) แนวทำงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำรประชำชนของ เทศบำลต ำบลหนองหอย  
อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 

3 ) ปัญ หำและข้อ เสนอแนะในกำรให้บริกำรประชำชนของ เทศบำลต ำบลหนองหอย  
อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 

 
1.6 กรอบแนวคิด 
 กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  สำมำรถสรุปเป็น             
กรอบแนวคิด ได้ดังนี ้

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

กำรใหบ้ริกำรประชำชน 

น ำผลกำรประเมินมำเป็น
แนวทำงปฏิบัติงำนของ
องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น 
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บทที่ 2 
แนวคิดและงำนวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง 

 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร เกี่ยวกับแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
ดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลหนองหอย อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม ่
 2.2 แนวคิดการประเมิน 
  2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 
 2.5 แนวคดิเกี่ยวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 

2.6 แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 แนวคิดเก่ียวกับการประเมินความคุ้มค่าคุ้มทุน 
 2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 ข้อมูลพื้นฐำนเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 

2.1.1) ด้ำนกำยภำพ 
       เทศบาลต าบลหนองหอย ตั้งอยู่เลขที่ 31/2 หมู่ที่ 3 ต าบลหนองหอย อ าเภอเมืองเชียงใหม่

จังหวัดเชียงใหม่ ยกฐานะจากองค์ การบริหารส่วนต าบล โดยจัดตั้ งเป็นเทศบาล ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 11 พฤษภาคม 2550 มีผลบังคับใช้ตั้งแต่ วันที่ 17 พฤษภาคม พ.ศ. 2550 
เป็นต้นไป โดยเจตนารมณ์ส าคัญของการจัดตั้งเทศบาลต าบล ก็เพ่ือพัฒนาและยกระดับขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น ให้สอดคล้องความเจริญเติบโตทั้งทางด้านสังคม และเศรษฐกิจที่เพ่ิมขึ้นของต าบล
หนองหอยพ้ืนที่รับผิดชอบ ของเทศบาลต าบลหนองหอย มีเนื้อที่ทั้งหมดประมาณ 3.665 ตารางกิโลเมตร 
(2,290 ไร่) 

             ลักษณะภูมิประเทศ 

      สภาพภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม มีล าเหมืองธรรมชาติหลายสาย โดยส่วนใหญ่เป็น
แหล่งชุมชนพ้ืนที่อยู่อาศัยและ ได้รับการพัฒนามาโดยตลอด โดยมีอาณาเขตในการบริหารจัดการดังนี้   

ทิศเหนือ  ติดต่อกับ เขตเทศบาลนครเชียงใหม่(ส่วนของต าบลวัดเกต)           
ทิศใต้   ติดต่อกับ เขตต าบลหนองผึ้ง อ าเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม่ เขตต าบลท่าวังตาล  
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          อ าเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม่           
ทิศตะวันตก  ติดต่อกับเขตต าบลป่าแดด อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่  

(โดยมีแม่น้ําปิงเป็นเส้นแบ่งเขต)           
ทิศตะวันออก ติดต่อกับเขตต าบลท่าศาลา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 

2.1.2) ด้ำนกำรปกครอง 

ต าบลหนองหอยแบ่งเขตการปกครองตามลักษณะการปกครองท้องที่ ออกเป็น 7 หมู่บ้าน 

ประกอบด้วย 
  หมู่ที่ 1 บ้านหนองหอย 
  หมู่ที่ 2 บ้านโรงวัว(ศรีบุญเรือง) 
  หมู่ที่ 3 บ้านเสาหิน 
  หมู่ที่ 4 บ้านสันป่าเลียง 
  หมู่ที่ 5 บ้านเมืองสาตร 
  หมู่ที่ 6 บ้านศิริวัฒนานิเวศน์ 
  หมู่ที่ 7 บ้านชัยพฤกษ์ 

2.1.3) ประชำกร 

ข้อมูลเกี่ยวกับประชากรมีดังนี้ 

เทศบำลต ำบลหนองหอย จ ำนวน 

ครัวเรือน 5,633 ครัวเรือน 

ประชากรรวมทั้งสิ้น 7,848 คน 

ประชากรชาย 3,536 คน 

ประชากรหญิง 4,312 คน 

ความหนาแน่นเฉลี่ย 215 คน/ตารางกิโลเมตร 

(สรุปข้อมูล ณ เดือน มิถุนายน พ.ศ.2565 จากส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลหนองหอย) 



                                                                                 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
    กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติท่ี 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร)  
                                                                                                                      ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 
 

 

 
 

 2 - 3 บทที่ 2 แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1.4) กำรศึกษำและศำสนำ 
1) ระดับก่อนประถมศึกษา จ านวน 4 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนอนุบาลอัมพรพรรณ 
  - โรงเรียนนานาชาติวารีเชียงใหม่ 
  - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก (ในก ากับดูแลของเทศบาลต าบลหนองหอย) 
 - โรงเรียนวัดเสาหิน 
2) ระดับประถมศึกษา จ านวน 2 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนวัดเสาหิน 
  - โรงเรียนนานาชาติวารีเชียงใหม่ 
3) ระดับมัธยมศึกษา จ านวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - โรงเรียนนานาชาติวารีเชียงใหม่ 
4) ระดับอาชีวศึกษา  
  เทศบาลต าบลหนองหอยไม่มีระดับอาชีวศึกษา 
5) ศูนย์บริการศึกษานอกโรงเรียน ประจ าต าบลหนองหอย จ านวน 1 แห่ง ได้แก่ 
  - ศูนย์การเรียนรู้ชุมชนต าบลหนองหอย (กศน.) 
สถำบันและองค์กรทำงศำสนำ 
วัด มี 3 แห่ง ได้แก่ 
  - วัดเสาหิน หมู่ที่ 3 บ้านเสาหิน 
  - วัดศรีบุญเรือง หมู่ที่ 2 บ้านโรงวัว(ศรีบุญเรือง) 
  - วัดสันป่าเลียง หมู่ที่ 4 บ้านสันป่าเลียง 
 สถานปฏิบัติธรรมมี 2 แห่ง ได้แก่ 
  - สถานธรรมเทียนซิน หมู่ที่ 1 บ้านหนองหอย 
  - มูลนิธิไท่หลินเทิดคุณธรรม หมู่ที่ 4 บ้านสันป่าเลียง 
ฌาปนสถาน มี 3 แห่ง 
  - ฌาปนสถานหมู่ที่ 2 
  - ฌาปนสถานหมู่ที่ 3 
  - ฌาปนสถานหมู่ที่ 4 
 
      2.1.5) กำรสำธำรณสุข 
      เทศบาลต าบลหนองหอยมีระบบบริการสาธารณสุข ดังนี้ 
  - โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลหนองหอย จ านวน 1 แห่ง 
  - สถานพยาบาลเอกชน จ านวน 4 แห่ง 
  - ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานหมู่บ้าน จ านวน 7 แห่ง (7 หมู่บ้าน) 
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      2.1.6) กำรสื่อสำร 
      ในเขตเทศบาลต าบลหนองหอย เป็นพื้นที่ชุมชนกึ่งเมืองมีการสื่อสารครบวงจร ประชาชน 
มีโทรศัพท์ส่วนบุคคล โทรศัพท์สาธารณะ และโทรศัพท์เคลื่อนที่ให้บริการในเขตพ้ืนที่อย่างทั่วถึงและ
ครอบคลุมทุกระบบ 
 
       2.1.7) กำรคมนำคมขนส่งและกำรจรำจร 
         การคมนาคมในต าบลและภายนอกต าบล อาศัยการคมนาคมทางบกเป็นหลัก ซึ่งมีทั้ง
ถนนลาดยาง(แอสฟัลท์ติก) ถนนคอนกรีต เสริมเหล็ก ถนนแอสฟัลท์ติกคอนกรีต ถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่
ส าหรับเส้นทางส าคัญ ได้แก่ - ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1141 (สายผ่าน) ถนนมหิดล (อ้อมเมือง) - ทาง
หลวงแผ่นดินหมายเลข 106 (สายผ่าน) ถนนเชียงใหม่- ล าพูน - ทางหลวงชนบท 3029 เชียงใหม่ ถนน
ฉลองสมโภช 700 ปี (ฌ) - ทางหลวงสายเกาะกลาง หมายเลข 1008 
 

2.1.8) แรงงำน (อำชีพของประชำชนในต ำบลหนองหอย) 

- รับจ้าง ร้อยละ 50 
- ค้าขาย ร้อยละ 30 
- รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 10 
- อ่ืนๆ ร้อยละ 10 

 
2.2 แนวคิดกำรประเมิน  
 2.2.1 ควำมหมำยกำรประเมิน 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน ปีพุทธศักราช 2554 ก าหนดนิยามให้ค าว่า “การประเมิน” 
หมายถึง การก าหนดหรือการให้ค่าหรือราคา เท่าที่ควรจะเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่ตั้งไว้ รวมถึงการวัด
คุณค่าหรือผลความก้าวหน้าของกิจกรรมหรือสิ่งที่สนใจ ซึ่งอาจเพ่ิมขึ้นหรือลดลงก็ได้ ทั้งนี้ พจนานุกรม
หลายฉบับแปลความหมายของการประเมินเป็นภาษาอังกฤษโดยใช้ค าว่า Assessment หรือ Evaluation 
ซึ่งทั้ง 2 ค าให้ความหมายที่เหมือนกันและสามารถใช้แทนกันได้ (อ้างใน กัมปนาท วิจิตรศรีกมล, 2564)  
 Assessment หรือ การประเมิน หมายถึง การน าลักษณะของสิ่งต่าง ๆ ที่ส่วนใหญ่มักเป็นข้อมูล
เชิงคุณภาพ มาศึกษาพยายามตีความค่าเป็นตัวเลขให้สัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมขณะนั้น โดยใช้สภาวะต่าง ๆ 
กันเป็นเกณฑ์ จึงต้องมีการศึกษา วิเคราะห์เกณฑ์ และสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ไปด้วย การประเมินโดยทั่วไปจะ
ท าในเวลาใดก็ได้ เช่น ก่อน ระหว่าง หรือหลังการด าเนินงานแล้ว  
 Evaluation หรือ การประเมิน หมายถึง การตัดสินหรือสรุปผลที่ได้จากการวัดผล ทั้งที่เป็น
ปริมาณหรือคุณภาพว่าสิ่งนั้นดีมากน้อยเพียงใด มีคุณค่าอยู่ในระดับใด เมื่อเทียบกับมาตรฐานหรือเกณฑ์
ที่ตั้งไว้ โดยเมื่อเราก าหนดจุดอ้างอิงของการสิ้นสุดไว้แล้ว (ตามวัตถุประสงค์และเงื่อนไขเวลาที่ตั้งไว้) และ
เมื่อครบตามเงื่อนไขเวลา คือสิ้นสุดการด าเนินงานตามเวลาที่อ้างไว้ก็ท าการประเมินผล 
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Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่า
หมายถึง กระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศที่มีประโยชน์  
เพ่ือน าเสนอต่อผู้ที่มีอ านาจตัดสินใจหรือเพ่ือการก าหนดแนวทางในการเลือกท ากิจกรรม  
 Scriven (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 35) อธิบายว่า การประเมินเป็น
กิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมทั้งการก าหนดเกณฑ์ในการ
ประเมิน เพ่ือตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมที่มุ่งหมายประเมิน 

Provus (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 52) ให้ความหมายว่า “การประเมิน”  
เป็นการก าหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะที่เป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานที่ตั้งไว้  
เพ่ือใช้ภาวะดังกล่าวเป็นตัวบ่งชี้ระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Cronbach (1963 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 32) ให้นิยามว่าหมายถึง   
การเก็บรวบรวมข้อมูลและการใช้สารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดโปรแกรมหรือแนวทาง 
การด าเนินการทางการศึกษา 
 Stake (1973 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 39)  นิยาม “การประเมิน”  
ว่าเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลายแหล่ง เพ่ือน ามาจัดให้เป็นระเบียบและมีความหมายในการใช้
ประเมินได ้
 Stufflebeam (1971 : อ้ างใน  เย าวดี  รางชั ยกุ ล  วิ บู ล ย์ ศ รี , 2553, หน้ า  57) กล่ าวว่ า  
“การประเมิน” คือ กระบวนการของการระบุหรือก าหนดข้อมูลที่ต้องการและการด าเนินการเก็บรวบรวม
ข้อมูล เพ่ือน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาจัดกระท าจนเกิดเป็นสารสนเทศที่มีประโยชน์และน าเสนอส าหรับใช้
เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจต่อไป 
 เยาวดี  รางชัยกุล วิบูลย์ศรี  (2553, หน้า 23) อธิบายว่า การประเมิน  ให้ความหมายว่า 
กระบวนการตัดสินคุณค่าในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จากกระบวนการของการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็นระบบระเบียบ 
 จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจ
กระท าการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศที่มีกระบวนการเก็บ
รวบรวมอย่างเป็นระบบน ามาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  
 
 2.2.2 รูปแบบกำรประเมินผล 
 รูปแบบการประเมินผลมีลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน  
ซึ่งจะมีความแตกต่างกันไปในรายละเอียดของข้อมูลที่ใช้ประกอบการประเมิน  และความซับซ้อนใน
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะน าเสนอแนวคิดการประเมิน
ตามรายนามนักวิชาการแต่ละท่านที่ได้ยกความหมายของการประเมินมาน าเสนอ ดังนี้ 

1) รูปแบบกำรประเมินตำมแนวทำงของไทเลอร์  (Tyler’s Rational and Model of 
Evaluation) (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 30 - 32) 
 จากนิยามของไทเลอร์ที่เน้นการตัดสินคุณค่าของโครงการหรือกิจกรรมจากวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนการประเมินตามแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมากนัก โดยจะเน้นไปที่การด าเนินกิจกรรมหรือโครงการใด ๆ  
ก็ตาม ย่อมส่งผลต่อวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ดังมีขั้นตอนต่อไปนี้ 
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 2 - 6 บทที่ 2 แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการไว้อย่างชัดเจนว่า  เมื่อด าเนินการ
สิ้นสุดกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าวแล้ว  สิ่งใดคือผลที่ต้องเกิดขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม สามารถวัดได้
 ขั้นตอนที่ 2 ก าหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลักอันน ามาสู่ผลตามวัตถุประสงค์ 
ที่ตั้งไว้ 
 ขั้นตอนที่  3 ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีการอัน เป็นผลให้บรรลุ เนื้ อหาที่ ระบุ ไว้ ใน 
ขั้นตอนที ่2 
 ขั้น ตอนที่  4 หามาตรการหรือ เกณ ฑ์ มาตรฐานส าหรับ ใช้ตรวจสอบภายหลั งสิ้ นสุ ด 
การด าเนินโครงการ ว่าโครงการส่งผลให้ผู้เกี่ยวข้องบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ ก าหนดไว้ทั้งหมดหรือไม่   
และมีกิจกรรมย่อยใดบ้างท่ีท าให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 
 แนวคิดการประเมินของไทเลอร์  เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้ เกิดการแตกย่อยของแนวคิด 
การประเมินอ่ืนในภายหลัง ดังนั้น จึงจะเห็นว่าขั้นตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะที่เรียบง่าย  
โดยมุ่งไปทีก่ารตัดสินจากผลลัพธ์ของการด าเนินโครงการเป็นส าคัญ 

2) รูปแบบกำรประเมินของโพรวัส (Discrepancy Model) (Provus, 1973 : อ้างในบุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542 หน้า 33 - 35)   

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส  มีอยู่ว่าการประเมิน เป็นกระบวนการจัดการข้อมูล 
อย่างต่อเนื่องในลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัย 
การตัดสินใจที่ดี ซึ่งเป็นการมองว่าผลลัพธ์จากการด าเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาไปที่รายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะน ามาสู่ผลที่ต้องการ
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจากความแตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระท าการอย่างไรกับโครงการทั้งหมด  
หรือบางส่วนของโครงการตามแนวคิดนี้ โพรวัส จ าแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   

ขั้นตอนที่ 1 ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ เป็นขั้นของการก าหนดส่วนประกอบ 
ต่าง ๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรที่จ าเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ  
  ขั้นตอนที่ 2 ประเมินการจัดตั้งโครงการ เมื่อเกิดมาตรฐานจากขั้นตอนการออกแบบโครงการ  
ขั้นตอนนี้เป็นการประเมินการจัดท าโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบที่ก าหนดไว้หรือไม่
 ขัน้ตอนที่ 3 ประเมินระหว่างด าเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยที่ปฏิบัติในระหว่างด าเนิน
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถท าให้ผู้ เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์  
น าทางหรือไม ่(วัตถุประสงค์ย่อยอันน าไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ขั้นตอนที่ 4 ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลักของ
โครงการว่าเกิดผลส าเร็จตามที่ก าหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ขั้นตอนที่  5 วิ เคราะห์ความคุ้มทุน  ในข้อนี้  โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกส าหรับ 
ผู้ประเมินเท่านั้น เพราะมีความคล้ายคลึงกับขั้นตอนที่ 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซึ่งจะมีมากในการประเมิน
โครงการทางการศึกษา ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกับงบประมาณที่ได้ลงทุนไปว่าน ามาสู่ผลลัพธ์ที่คุ้มค่ากับ
การลงทุนนั้นหรือไม ่

แนวคิดของโพรวัสมีความแตกต่างกับของไทเลอร์  ในส่วนของรายละเอียดในการประเมิน 
แต่ละขั้นตอนด าเนินการของโครงการ  การน าแนวคิดนี้ ไปใช้  ไม่ เพียงตัดสินคุณค่าปลายทาง 
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 2 - 7 บทที่ 2 แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

จากการด าเนินโครงการเพียงอย่างเดียว  แต่ เป็นการประเมินการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอน  
ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผู้รับผิดชอบโครงการในการลดความเสี่ยงที่โครงการจะล้มเหลวได้มาก 

3) รูปแบบกำรประเมินของสคริฟเวน (Scriven’s Evaluation Ideologies) (อ้างใน เยาวดี  
รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 35 - 38) 

ตามนิยามที่สคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี่ยวข้องกับการรวบรวมข้อมูล 
การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพ่ือเก็บข้อมูลและการก าหนดเกณฑ์การประเมิน อันจะใช้ตัดสินคุณค่าให้กับ
กิจกรรมที่ต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จ าแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของการประเมินไว้
เป็น 2 ลักษณะ ดังนี้   

1) การประเมินระหว่างด าเนินงาน  (Formative Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูล
ระหว่างการปฏิบัติงานเพ่ือน ามาบ่งชี้ข้อดีและข้อจ ากัดที่เกิดระหว่างด าเนินงาน เพ่ือจะน าผลมาพัฒนางาน
ให้ดีขึ้นในระหว่างด าเนินงาน 

2) การประเมินผลรวม (Summative Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ์ภายหลังสิ้นสุดการ
ด าเนินงานเพ่ือตัดสินว่าโครงการบรรลุผลส าเร็จสมบูรณ์หรือไม่นอกจากนั้น สคริฟเวนเสนอสิ่งที่ต้อง
ประเมินไว้เป็น 2 ส่วนส าคัญ ได้แก่ 

(1) การประเมินเกณฑ์ภายใน (Instring Evaluation) เป็นการประเมินคุณภาพของเครื่องมือใน
การรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องในการด าเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง วิธีการ 
ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงการ 

(2) การประเมินความคุ้มค่า (Payoff Evaluation) เป็นการประเมินผลจากตัวผู้รับบริการหรือได้
ประโยชน์โดยตรงจากการด าเนินโครงการ ซึ่งหมายถึงผลลัพธ์ของโครงการที่ให้ประโยชน์แก่ผู้รับบริการ 

การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินที่ไม่ละเอียดซับซ้อน
เท่ ากับของโพรวัส  แต่การประเมินจะเน้น ไปที่ ความส าเร็จ ในการด าเนิ นการแต่ละขั้นตอน  
และจะพิจารณามุ่งไปที่ความมากน้อยของประโยชน์ที่เกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์  
ตามวัตถุประสงค์ตามแนวคิดของไทเลอร์ 

4) รูปแบบกำรประเมินของครอนบำค (Cronbach’s  Concepts) (Provus, 1973 : อ้างใน 
เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 32 - 34) 

แนวคิดการประเมินของครอนบาค เกิดขึ้นเพ่ือมุ่งประเมินโครงการทางการศึกษาเป็นส าคัญ  
ลักษณะการประเมินจึงเป็นไปเพ่ือวางแผนแนวทางเกี่ยวกับตัดสินใจด าเนินโครงการต่าง  ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
กับการศึกษา  โดยจ าแนกเป็น  3  ประเภท  คือ  

(1)  การประเมินเพ่ือปรับปรุงกระบวนวิชา   
(2)  การตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
(3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   
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5) รูปแบบกำรประเมินของสเตค (Stake’s Concepts of Evaluation) (อ้างใน บุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542, หน้า 46 - 48)   

แนวคิดการประเมินของส เตค มีแนวคิดการประเมินที่ ยึ ดความเป็ นธรรมชาติและ 
เน้นการมีส่วนร่วมเป็นส าคัญ   โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับโครงการจ านวนมาก  
เพ่ือใช้พิจารณาความสัมพันธ์ของสิ่งต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนภายในการด าเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบ
ของสเตค ผู้ประเมินจ าต้องให้รายละเอียดในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน  ระหว่างสิ่งที่คาดหวัง 
กับสิ่งที่ เป็นจริงในแต่ละส่วนของงาน ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของผล 
ที่เกิดกับการด าเนินงานและการด าเนินงานกับสิ่งที่มีอยู่ก่อน  ไม่ว่าจะเป็นส่วนที่เป็นความคาดหวัง 
และส่วนที่เป็นจริง ซึ่งคือการประเมินรายละเอียดภายในโครงการ โดยขั้นตอนส าคัญคือ การตัดสินคุณค่า
ที่ ไม่มีการตัดสินใจ น าเอาสิ่ งที่ เป็นรายละเอียดของโครงการไปเทียบกับมาตรฐานหรือที่ตั้ งไว้   
ซึ่งอาจมีลักษณะตายตัวที่ว่าก าหนดอย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น หรือการเทียบกับโครงการหรืองานอ่ืน 
ที่เป็นที่ยอมรับเพ่ือตัดสินคุณค่าว่า ดีกว่า แย่กว่า หรือเทียบเท่า 

6) รูปแบบกำรประเมินของอัลคิน  (Alkin’s Concept of Evaluation) (Alkin, 1996 :   
อ้างในเยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553, หน้า 45 - 47)   

ตามแนวคิดของ อัลคิน ที่มีทัศนะการประเมินว่าเป็นกระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูล
และการจัดระบบสารสนเทศที่มีประโยชน์ เพ่ือน าเสนอต่อผู้ที่มีอ านาจตัดสินใจ หรือเพ่ือการก าหนด
แนวทางในการเลือกท ากิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

(1) การประเมินเพ่ือก าหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินที่เกิดขึ้นก่อนด าเนิน
โครงการหรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นการประเมินเพ่ือก าหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการ 
ให้สอดคล้องกับความต้องการที่เป็นอยู ่

(2) การประเมิ น เพ่ื อวางแผน โครงการ  เป็ นการประเมิน เพ่ื อหาวิธี ก ารที่ เห มาะสม 
ในการที่จะวางแผนในการด าเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามที่ก าหนด 

(3) การประเมินขณะก าลั งด าเนินโครงการ  เป็นการประเมินที่ เน้น พิจารณาขั้นตอน 
การท างานว่าเป็นไปตามแผนงานที่วางไว้หรือไม่   

(4) การประเมินเพื่อการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพ่ือค้นหารูปแบบ แนวทางหรือข้อเสนอแนะ
ที่จะส่งผลให้งานที่ก าลังด าเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากท่ีสุด 

(5) การประเมินเพ่ือรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ เป็นการประเมินภายหลังการ
ด าเนินงานตามโครงการ เพ่ือตรวจสอบผลที่ได้กับวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ รวมถึงการประมวล ข้อแนะน า 
เพ่ือน าไปใช้กับโครงการตอ่ไป   

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

จากนิยามในการประเมินของ สตัฟ เฟิลบีม  ที่ ให้ ไว้ว่ าเป็นกระบวนการของการระบุ  
หรือก าหนดข้อมูลที่ต้องการ และการด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาจัดกระท า
จนเกิดเป็นสารสนเทศที่มีประโยชน์ และน าเสนอส าหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ  
ซึ่งจากนิยามดังกล่าว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการท างานระหว่าง  
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ฝ่ายประเมินกับฝ่ายบริหารออกจากกันอย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินท าหน้าที่ระบุ จัดหา 
และน าเสนอสารสนเทศให้กับฝ่ายบริหาร ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าที่เรียกหา และน าผลการประเมินที่ได้ไป
ใช้ประกอบการตัดสินใจเพื่อด าเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 

การประเมินของสตัฟเฟิลบีม สามารถสรุปการประเมินไว้เป็น 3 ขั้นตอน คือ 
(1) ก าหนด หรือระบุและบ่งชี้ข้อมูลที่ต้องการ 
(2) จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3) วิเคราะห์และจัดสารสนเทศ เพ่ือน าเสนอต่อฝ่ายบริหาร 
จากขั้นตอนดังกล่าวเมื่อท าการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลที่ จ าเป็นต้องวิ เคราะห์ เพ่ือน าไปสู่  

การตัดสินใจของฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินที่เรียกว่า CIPP Model  
ประกอบด้วยการประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1) การประเมินบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation : C) เป็นการประเมิน
หลักการและเหตุผล ความจ าเป็นที่จะต้องจัดท าโครงการ  การชี้ประเด็นปัญหาและการพิจารณา 
ความเหมาะสมของเป้าหมายโครงการ 

(2) ก ารป ระ เมิ น ตั วป้ อน เข้ า  (Input Evaluation : I) เป็ น การป ระ เมิ น เพ่ื อ พิ จ ารณ า 
ถึงความเหมาะสม และความเพียงพอของทรัพยากรที่จะใช้ในการด าเนินโครงการ 

(3) การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation : P) เป็นการประเมินเพ่ือหาข้อบกพร่อง
ของการด าเนินโครงการ หาข้อมูลประกอบการตัดสินใจที่จะใช้พัฒนางานต่าง ๆ และบันทึกภาวะของ
เหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นไว้เป็นหลักฐาน 

(4)  ก า ร ป ร ะ เมิ น ผ ล ผ ลิ ต ที่ เกิ ด ขึ้ น  (Product Evaluation : P) เป็ น ก า ร ป ร ะ เมิ น 
เพ่ือเปรียบเทียบผลที่เกิดขึ้นจากการท าโครงการกับเป้าหมายโครงการ อันจะน าไปสู่การตัดสินใจ 
เพ่ือยุบ เลิก ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ 
 จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมินของ  
สคริฟเวน รูปแบบการประเมินของครอนบาค รูปแบบการประเมินของสเต็ค รูปแบบการประเมิน
ของอัลคิน และรูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 
2.3 แนวคิดควำมพึงพอใจ 
 2.3.1 ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ เกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้
ความหมายดังต่อไปนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า18) อธิบายถึงความพึงพอใจว่า การที่ลูกค้าได้รับบริการ 
ที่สามารถตอบสนองความต้องการซึ่งสินค้ามี 2 ประเภท คือ สินค้าที่มีตัวตน ได้แก่ อาหาร เครื่องดื่ม  
และสินค้าที่ไม่มีตัวตน ได้แก่ การต้อนรับ การรับค าสั่งอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ่งสินค้าที่ไม่มีตัวตน
เหล่านี้ก็คือ การบริการ นั่นเอง 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548, หน้า 122) อธิบายถึงความพึงพอใจในการท างานไว้ว่า  
เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อการท างานในด้านบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน
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และการได้รับผลตอบแทนนั้น คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น  
มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญก าลังใจ สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน 
รวมทั้งการส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
 Kotler (2003, หน้า 444) อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของบุคคลที่แสดงความยินดี หรือแสดงความผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลลัพธ์ที่ได้จากการใช้สินค้าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการต่ ากว่าความ
คาดหวังลูกค้าก็จะไม่พอใจ ถ้าผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็พอใจและถ้าผลลัพธ์มีค่าเกิน
ความคาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากข้ึน 
 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกพอใจที่เกิดขึ้น เมื่อความ
ต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการได้รับสิ่งที่ตนพึงปรารถนาหรือ
อยากได้ หรือเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการ  
ทั้งทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความตึง
เครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
 
 2.3.2 สำระส ำคัญเกี่ยวกับเรื่องควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำร 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548, หน้า 160) อธิบายไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะน ามา 
ซึ่งประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 1) สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากท าให้เข้าใจถึง
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและสิ่งที่เรามอบ
ให้แก่ลูกค้า เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนองและเพ่ิมความพึงพอใจของ
ลูกค้ามากข้ึน อาจจะน าไปสู่ความภักดีของลูกค้า 
 2) สร้างผลก าไรในระยะยาว ถ้าเราท าการรักษาลูกค้าที่ดีไว้ในปริมาณที่มาก ๆ จะยิ่งสร้าง        
ผลก าไรมากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าที่จากไปอยู่ตลอดเวลา 
 3) ลูกค้าที่มีความพึงพอใจในระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ท าให้คนรู้จัก
มากขึ้น เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่ต่อหน่วยต่ า และมีประสิทธิภาพ
โดยเฉพาะผู้ให้บริการวิชาชีพอย่างเช่น แพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกรหรือสถาปนิก เพราะชื่อเสียง
และการบอกต่อเป็นแหล่งข้อมูลส าคัญส าหรับลูกค้าใหม่ที่ใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปาก
ด้วยความชื่นชมจะสร้างความน่าเชื่อถือได้มาก 
 4) มีลูกค้าที่มีความพึงพอใจระดับมาก เป็นการประกันความเสี่ยงจากการเกิดความผิดพลาดใน
การบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มที่จะให้อภัยกับเหตุการณ์ที่เกิดความผิดพลาดได้มากกว่า เพราะ 
สิ่งดี ๆ ในอดีต จะเป็นสิ่งชดเชยให้ลูกค้าที่รู้สึกดีอยู่และลูกค้าที่มีความพึงพอใจบริการของเราแล้ว  
จะมีความรู้สึกไวต่อข้อเสนอใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันของเราน้อย 
 จากการศึกษาสาระส าคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สามารถสรุปได้ว่า 
ประชาชนที่มารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่าง ๆ นั้น ต้องการได้รับการให้บริการจากบุคลากร 
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อย่างเพียงพอ มีกระบวนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถานที่และการจัดการ
สภาพแวดล้อมที่ดี และได้รับข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง หากประชาชนที่มารับ
บริการได้รับสิ่งที่เขาต้องการแล้ว จะท าให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากมาย อาทิ สร้างผลประโยชน์  
ให้แก่องค์กรในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ สร้างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค้ามี
ความพึงพอใจระดับมาก จะช่ วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก และถ้าหากผู้มาติดต่อ 
กับองค์การมีความพึงพอใจระดับมาก ก็จะสามารถเป็นหลักประกันความเสี่ยงจากการผิดพลาด 
ในการบริการ 
 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำรประชำชน 
การให้บริการนับว่าเป็นหน้าที่หลักของส่วนราชการที่มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  

ส่วนราชการและข้าราชการที่ให้บริการมีหน้าที่ส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าที่ของรัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลที่เก่ียวข้องเป็นผู้น าบริการสู่ประชาชน เพื่อให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน 
บริการต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิตประจ าวัน ซึ่งนับวันจะเพ่ิมมากขึ้น ในปัจจุบันองค์กรราชการ
ของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการทั้ งทางด้านปริมาณ ขนาด ก าลังคน และงบประมาณ  
เพ่ือให้สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาคกัน 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการจ านวนมากที่ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการบริการไว้ดังนี้ 

 วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2548, หน้า 14) ได้ ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง  
การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้น 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หน้า 18) Lehtinen ให้ค านิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคล 
ที่เก่ียวข้องกับการบริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549, หน้า 7) อธิบายว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) 
กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่าง             
ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ ง ให้บรรลุผลส าเร็จ  
ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ  
โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับ
บริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของ 
สินค้านั้น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้า 
ที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
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สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า  
การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ 
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคล  
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวย ความสะดวก  
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดส าคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือ การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งท าให้
ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านค าพูด ท่าทาง สายตา และ
รอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองที่แสดงถึงมิตรภาพที่ดี 
ต่อกัน เป้าหมายของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก่ การบริการ
เพ่ือให้ เกิดคุณค่าทางใจของผู้ รับบริการ มุ่ งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์   
และประการส าคัญ คือ การสนองตอบความคาดหวังของประชาชน ลักษณะของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ 
สังเกตได้จากลักษณะของผู้ให้บริการและวิธีการบริการ ดังนี้ (กรมการปกครอง, 2547) 

1) การแต่งกาย 
2) การพูดจาและการใช้น้ าเสียง 
3) กิริยาท่าทางท่ีแสดงออก 
4) วิธีการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

การบริการประชาชนที่ดีจะเป็นไปได้นั้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 
ที่ควรปลูกฝังให้เกิดขึ้นในข้าราชการ ดังนี้  

1) ประชาชน คือ บุคคลส าคัญท่ีสุดที่มาเยือนท่าน ณ ที่นี้ 
2) ประชาชน คือ ผู้ที่มาบอกความต้องการแก่ท่าน 
3) ประชาชน มิได้มาพ่ึงท่าน แต่ท่านต่างหากที่ต้องพ่ึงเขา 
4) ประชาชน มิได้มาขัดจังหวะในการท างานของท่าน 
5) ประชาชน คือ เพ่ือนมนุษย์ที่อยู่ร่วมสังคมเดียวกัน 
6) ประชาชน มีสิทธิอันชอบธรรมที่จะได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ 

 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สาธารณะ ชี้ให้ เห็นว่า   
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์กรของรัฐกับประชาชนที่ได้รับบริการ
สาธารณะจากเจ้าหน้าที่  ซึ่งมีเป้าหมายในการเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนนั้น องค์การของรัฐที่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญ 2 ประการ คือ เป็นกลไก
ปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการ
พ้ืนฐานทางสังคม  
 ผู้ที่มีส านึกแห่งบริการ (Sense of Service) คือ ผู้ที่มีจิตส านึกแห่งคุณธรรมที่มีพฤติกรรมแห่ง 
การบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อ่ืน ซึ่งประกอบด้วย ความเอ้ืออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ  
มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มก าลังความสามารถ 
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หลักในการบริการประชาชน โดยพื้นฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นส าคัญ (กรมการปกครอง, 2546) 

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

(1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่
องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์
บริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้น ๆ ด้วย  

(2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ
มิใช่ท าตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

(3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที่มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ าเสมอ  
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากบุคคล
อ่ืน ๆ อย่างชัดเจน  

(4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ  
(5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก 

สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้น เพ่ือสนองความต้องการ 
ส่วนรวมของประชาชน ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับ  
ความปลอดภัย และกิจการที่ตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้
ว่าการบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับประชาชนที่ให้บริการ
สินค้าสาธารณะแก่ประชาชน ณ ส านักงาน ซึ่งเจ้าหน้าที่เป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับ
บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด 

 
 
 
 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำร และคุณภำพกำรให้บริกำร  

  2.5.1 กำรให้บริกำร 
 การให้บริการ นับว่าเป็นหน้าที่หลักของส่วนราชการที่มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง 
ส่วนราชการและข้าราชการที่ให้บริการมีหน้าที่ส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ประชาชน
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการหลายท่านที่ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมของการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น 
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชณุกร (2546, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ การกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการที่
เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน โดยมีข้อควรค านึงถึง 5 ประการ ดังนี้  
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 2 - 14 บทที่ 2 แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 1) สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ 
 2) ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ หมายถึง คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบื้องต้น คุณภาพถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการ 
 3) ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมายถึง หากเกิดมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง 
ในการให้บริการก็ยากท่ีจะท าให้ลูกค้าพอใจ 
 4) เหมาะสมแก่สถานการณ์  หมายถึ ง การให้บริการที่ รวดเร็ว  ตรงตามก าหนดเวลา 
เป็นสิ่งที่ส าคัญ ผู้ให้บริการต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและตอบสนองให้ทันตามเวลา 
 5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน หมายถึง ต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและ
สิ่งแวดล้อม 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 14) ให้ความหมายของบริการไว้ว่า บริการ หมายถึง  
การกระท า พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้น  
ซึ่งอาจจะมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่ เสนอนั้นเป็นการกระท า พฤติกรร ม 
หรือการปฏิบัติการซึ่งไม่สามารถน าไปเป็นเจ้าของได้ 
 Kotler (2003, หน้า 444) อธิบายว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ  
ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ง สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผล 
ของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการหมายถึง การกระท า 
หรือการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการเสนอแก่ผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการ
ให้บริการ ซึ่ งจะต้องมีลักษณะสอดคล้องตามความต้องการของผู้ รับบริการ ท าให้ผู้ รับบริการ 
เกิดความพอใจ ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมาะแก่สถานการณ์ ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 
และต้องมีหลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  หลักความสม่ าเสมอ  
หลักความเสมอภาค หลักความประหยัด หลักความสะดวกในการให้บริการ 
 

 2.5.2 คุณภำพกำรให้บริกำร  
 มีนักวิชาการหลายท่านได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้  

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการว่า เริ่มจากการมอง 
ความแตกต่างของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งคุณภาพของ
งานบริการนั้นเป็นทัศนคติที่เกิดจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว  

สิทธิศักดิ์  พฤกษ์ปิติกุล (2544) ได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไว้ คือ  
การตอบสนองความต้องการที่จ าเป็นของผู้รับบริการบนพ้ืนฐานของวิชาชีพ รวมทั้งเคารพสิทธิและศักดิ์ศรี
ของผู้รับบริการ  
 การบริการที่ดีมีคุณภาพควรเป็นการด าเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับกิจธุระตามความประสงค์ของ
ผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันกิจกรรมเหล่านั้นต้องเป็นพฤติกรรมที่ดีงาม น ามาซึ่งความสุข  ความพอใจ 
ความชื่นชมยินดี แก่ผู้รับบริการด้วย (ปริทรรศ ศิลปะกิจ, 2538) 
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 2 - 15 บทที่ 2 แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 นอกจากนี้ สมิต สัชณุกร (2542) ได้กล่าวถึงการบริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับแก่บุคคลทั่วไปไว้               
5 ประการ ดังนี้ 
  1) การท าด้วยความเต็มใจ 
  2) การท าด้วยความรวดเร็ว 
  3) การท าด้วยความถูกต้อง 
  4) การท าอย่างเท่าเทียมกัน 
  5) การท าให้เกิดความชื่นใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการว่าสามารถพิจารณาได้
จากตัวก าหนดคุณภาพท่ีส าคัญ ได้แก่ 
  1) ความพ่ึงพาได้ หมายถึง การปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือได้ ถูกต้อง และสม่ าเสมอ 
  2) ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็ว 
  3) ความสามารถในการแข่งขัน หมายถึง ทักษะ ความรู้ความสามารถที่เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
  4) การเข้าถึงง่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อเข้าพบได้ง่าย 
  5) การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม  
  6) การติดต่อสื่อสารที่ดี หมายถึง การตั้งใจฟังและการให้ข้อมูลที่สามารถเข้าใจง่าย 
  7) ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความไว้วางใจได้และมีความซื่อสัตย์ 
  8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกป้องผู้รับบริการจากอันตราย ความเสี่ยง และเคารพ
ในความลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
  9) ความเข้าใจ หมายถึง ความเข้าใจในความต้องการและความจ าเป็นของผู้รับบริการ 
  10) การสัมผัสได้ หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพ
ของพนักงานด้วย 
 การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (กรมการปกครอง, 2547) เป็นการให้บริการที่ผู้รับบริการสามารถ
สัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านค าพูด ท่าทาง สายตา และรอยยิ้ม ค าว่า “Service” 
แปลว่า การบริการ ค าว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมค าแล้วแปลว่า “มีจิตใจในการให้บริการ” สรุปได้
ว่าการบริการที่ดี ผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการ
บริการ โดยการท างานด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ใช้
อารมณ์ในการให้บริการกับประชาชนหรือผู้มารับบริการ ค าว่า Service Mind มีความหมายทางกว้าง 
อาจหมายถึง การบริการที่ดีแก่ลูกค้า หรือการท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับ
ผลประโยชน์อย่างเต็มที่ ดังนั้น การให้บริการอย่างดีนั้นมักจะให้ความส าคัญกับแนวทางในการให้บริการ
สองแนวทาง ดังนี้ ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาอกเอาใจถือว่า
ถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการที่ดีต้องให้ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ ให้ค าแนะน าด้วย
การยกย่องลูกค้าตลอดเวลา ประการที่สอง คือ ต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า มี
ความพึงพอใจ เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรมของเรา  
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 2 - 16 บทที่ 2 แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 ปัจจุบันบุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐหรือเอกชน ได้มีการตื่นตัวในการให้บริการอย่าง
กว้างขวาง ค้นหากลยุทธ์ต่าง ๆ มาให้บริการ และถือหลักการการให้บริการที่ดีต่อผู้ที่มาใช้บริการ  
โดยปลูกฝังให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service Mind) เป็นหลักยึดส าหรับสร้างความตระหนัก
ให้เกิดในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน 
 ผลดีต่อผู้อ่ืนในการให้บริการ คือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ผู้รับบริการทุกคน มีความต้องการ
ตรงกันในการติดต่อรับบริการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของราชการหรือเอกชน คือ 
 1) ต้องการความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการ 
จากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย 
 2) ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการที่รวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น จากเดิมที่ต้องจ้าง
บุคคลท างาน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องจากผู้ให้บริการท างานด้วยน้ าใจ ให้ บริการด้วยความซื่อสัตย์
รวดเร็ว ท าให้การใช้จ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วกว่าปกติ 
 3) เกิดความรู้ที่ดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็วและด้วยน้ าใจ
บริการที่ดี จะสร้างสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน ระหว่างผู้ให้บริการอีกในครั้งต่อ ๆ ไป และยังจะน าผลที่
เกิดข้ึนหรือความประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง 
 เกิดผลดีต่อตนเอง  หมายถึง ผู้ให้บริการจะได้รับผลจากการให้บริการด้วยการมีหัวใจบริการ คือ 
 1) ความส าเร็จของงาน เมื่อผู้ให้บริการท างานด้วยความรวดเร็ว และด้วยความเต็มใจที่รับผิดชอบ
จะท าให้งานประสบความส าเร็จได้รวดเร็ว ท าให้งานไม่คั่งค้าง และยังส่งผลให้ผู้มาติดต่อพึงพอใจที่เห็น
ความกระตือรือร้นของผู้ ให้บริการและไม่ละทิ้งหรือหลงลืมงานได้ เมื่องานไม่คั่งค้าง สุขภาพจิต 
ในการท างานก็ดีด้วย 
 2) เกิดภาพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์กร ที่เรียกว่า “ภาพลักษณ์” การให้บริการที่ดีจะสะท้อน
เป็นภาพความส าเร็จ ความพึงพอใจ ผู้มาใช้บริการจะบอกต่อ ๆ ขยายออกไปอย่างน้อย 5 เท่า  
หรือบอกต่อถึงความประทับใจต่อคนอ่ืน ๆ อีก 5 คน แต่ในทางตรงกันข้ามหากเกิดการไม่ประทับใจ  
ก็จะบอกความไม่ดีออกไปอีก 10 เท่า หรือ 10 คน 
 3) มีก าลังใจ เนื่องจากให้บริการที่ดี จะได้ภาพสะท้อนที่ดี ท าให้เกิดบรรยากาศที่ดี น้ าเสียงหรือ
การพูดจาจะเป็นไปด้วยบรรยากาศที่ดี ไม่มีการต าหนิ หรือใช้ถ้อยค าที่รุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบ
ตามมาในสิ่งที่ไม่ด ี
 4) คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลักผลการท าดี ท าให้ผู้ปฏิบัติมีก าลังใจท างานมากขึ้น ท างาน
ได้มากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด้วย ท าให้เกิดความคิดสร้างสรรค์คิดสร้างงานต่อไป  
ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตนเอง 
 ผลที่เกิดต่องานในการให้บริการที่ดี คือ 
 1) งานเป็นที่พึงพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผู้ให้บริการ งานจึงมีคุณภาพอีกทั้งยังจะเป็น
การเพ่ิมคุณค่าของงาน 
 2) งานเกิดการพัฒนาต่อ เพราะมีผู้สนใจน าไปใช้  เนื่องจากผลงานที่บุคลากรพึงพอใจ 
เป็นเพียงส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือ การให้บริการที่ดี จะได้รับความพึงพอใจมากมาย 
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 3) งานช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จ เพราะความส าเร็จจะท าให้เกิดความก้าวหน้าขององค์กร
ที่ขึ้นอยู่กับผลผลิตหรือผลงาน เมื่อผลผลิตได้รับการยอมรับ จะมีคนบอกต่อ และขยายการใช้บริการต่อ 
ท าให้งานส าเร็จ และมีความประทับใจจากการให้บริการ จะทวีความนิยมอย่างต่อเนื่อง องค์กรจะประสบ
ความส าเร็จ  ความส าเร็จขององค์กรจะเกี่ยวเนื่องเริ่มตั้งแต่ผลิตผล การให้บริการ การน าไปใช้เกิดผลดี
ประทับใจและการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา จะเป็นสายใยเชื่อมโยงให้เกิดความส าเร็จยิ่ง  ๆ ขึ้น
ต่อไป 
 องค์ประกอบที่ส าคัญของการมีหัวใจบริการ คือ 
 1) การจัดบรรยากาศ สถานที่ท างาน หมายถึง การจัดสถานที่ท างานให้สะอาด เรียบร้อย 
บรรยากาศร่มเย็น  มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ 
 2) การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกความเต็มใจและ
ความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการจะท าหน้าที่ให้ดี
ที่สุด ให้เกดิความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” 
 3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มาติดต่อด้วย
การซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร  
 4) การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่การต้อนรับหรือ การรับ
โทรศัพท์ด้วยน้ าเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์
โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการบริการข้างในจิตใจ  ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการ
จะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา 
 5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการเขามุ่งหวังที่จะได้รับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว  ความถูกต้อง  ด้วยไมตรีจิตจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับ
บริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจ
ต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ 
 6) การพัฒนาเทคโนโลยี ซึ่งเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น การติดประกาศที่
ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพ่ือช่วยให้บริการ คือ การสร้างน้ าใจให้บริการ  
ให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร  ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรงเป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันท าหน้าที่
ให้บริการ นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Website ต่าง ๆ ที่จะช่วยอ านวยความสะดวกในด้านข้อมูล
ข่าวสารจะช่วยเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี 
 7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการ 
ควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็น 
และผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข  ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การก าหนด
มาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชั่วโมง  
หรือภายใน 1 วัน เป็นต้น 
 ดังนั้น ผู้ที่จะท างานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวการให้บริการ เพราะท าให้ผู้อื่นมีสุขและตนเองก็เกิด
สุขด้วย ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ของอาชีพ รวมถึงองค์กร และภาพลักษณ์โดยรวมของหน่วยงาน 
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2.6  แนวคิดเกี่ยวกับกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.6.1 ควำมหมำยของกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 
การปกครองท้ อ งถิ่ น ใน รูป แบบของการปกครองตน เอง (Local Self Government)  

เป็นเรื่องที่มีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอ านาจ มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิ
หลายท่าน ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547, หน้า 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การให้คน 
ในท้องถิ่น คือ การให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเอง
โดยประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมี พ้ืนฐานจากหลักการกระจายอ านาจการปกครอง 
(Decentralization) ที่หมายถึง การที่รัฐมอบอ านาจการปกครองให้องค์กรอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง 
จัดท าบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2555 หน้า 9) 
นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจ 
ไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสในการปกครองร่วมกันทั้งหมด 
หรือบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่น
แล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น  
การบริหารการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาล
กลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลมีอ านาจในการตัดสินใจ และบริหารงานภายในท้องถิ่น
ในเขตอ านาจของตน 

จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ได้ในสาระส าคัญ ดังนี้  

1) การปกครองส่ วนท้องถิ่น  หมายถึง การจัดการปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่น  
การจัดการดังกล่าวกระท าโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาด าเนินการปกครอง ซึ่งท้องถิ่น  
และชุมชนแต่ละชุมชนดังกล่าว อาจจะมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันทั้งในด้านพ้ืนที่ จ านวนประชากร 
ความเจริญมั่ งคั่ ง (เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด  
เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบลกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา) ท าให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมีลักษณะ
การปกครองที่มีลักษณะเฉพาะ 

2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้ าที่ 
ตามความเหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต  
ทั้ งนี้  เพ่ือให้ เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้ จริง  
หากมีอ านาจมากเกินไปหน่วยงานท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบ 
ต่อความมั่นคงของชาติ อ านาจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญ 
ของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ  

3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายที่ จะด าเนินการปกครองตนเอง  
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประการ คือ  

3.1) สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น  
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3.2) สิทธิที่จะก าหนดงบประมาณ เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่  
4) มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กร

ฝ่ายนิติบัญญัติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบาล จะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร 
และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือ ในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานคร เป็นฝ่ายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น จากหลักการที่ว่าประชาชน 
ในท้องถิ่นรู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจ าเป็น 
ต้องมีคนในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพ่ือจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถู กต้อง  
ส่งเสริมประชาชนในท้องถิ่นให้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองเพ่ือพัฒนาการกระจายอ านาจตามวิถี  
ของแนวทางระบอบประชาธิปไตย 

 

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

ส่วนท้องถิ่น เพ่ือก าหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น การจัดตั้ง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการ
ปกครองตนเองในด้าน รายได้ จ านวน ความหนาแน่นของประชากร และพ้ืนที่ที่ต้องรับผิดชอบ 
ประกอบกัน  

มาตรา 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการ
สาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศกึษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  

มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองให้
สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่อาจด าเนินการได้ให้รัฐจัดสรร
งบประมาณเพ่ือสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามควรแต่กรณี  

มาตรา 247 วรรค 3 การจัดท าบริการสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่โดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของท้องถิ่น 
และให้มีกฎหมายบัญญัติถึงกลไก และข้ันตอนในการกระจายอ านาจของส่วนราชการให้แก่ท้องถิ่นด้วย  

มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการ
สาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  

การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพ่ือการคุ้มครองประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมาตรการในการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึง 
ความเหมาะสมและความแตกต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่าย 
การปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย  
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มาตรา 248 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตามที่กฎหมาย
บัญญัติ ซึ่งต้องค านึงถึงความเหมาะสมและความจ าเป็นของแต่ละท้องถิ่น การจัดให้มีมาตรฐาน 
ที่สอดคล้องกัน เพ่ือให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นด้วยกันได ้ 

มาตรา 249 วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง  
มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้งหรือมาจากความเห็นชอบของสภา

ท้องถิ่น หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอ่ืนก็ได้ แต่ต้องค านึง 
ถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น  
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องค านึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  

มาตรา 250 ในการด าเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่น
เปิดเผยข้อมูลและด าเนินการให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏ 
ในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน 

มาตรา 251 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าชื่อกันเพ่ือเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพ่ือถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้  

 
 

2.6.3 กำรจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันของไทย ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   

1) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอยู่  
ทั่วประเทศ ซึ่งในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล  
และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.)  

2) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบทั่วไป จะมีขึ้น
เป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่เหมาะสม 
ที่จะใช้รูปแบบ ทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 
2555 หน้า 9 - 11)  

โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป โดยก าหนดให้มี การเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
โครงสร้างใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้ 

(1) องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดใหญ่ที่สุด  

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

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ท าหน้าที่
นิติบัญญัติ มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ส าหรับจ านวนของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจ านวนราษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตามจ านวนราษฎรแต่ละ
จังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีที่มีการเลือกตั้ง ดังนี้ 
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(1) จังหวัดทีม่ีประชากรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน  24 คน 
(2) จังหวัดที่มีประชากรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด จ านวน 30 คน 
(3) จังหวัดที่มีประชากรเกิน 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน ให้มีสมาชิกสภา 

องค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 36 คน 
(4) จังหวัดที่มีประชากรเกิน 1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภา 

องค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 42 คน 
(5) จังหวัดที่มีประชากรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

จ านวน 48 คน 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่าย

บริหาร  ซึ่งมีที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด มีอ านาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามที่กฎหมายก าหนด ส าหรับรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ 

ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน 

ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 

ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจและหน้าที่ เป็น หน่วยงานอ านวยการ บู รณาการ  
การประสานงาน ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
การจัดท าโครงการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะที่มีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือ
ภารกิจขนาดใหญ่ที่ไม่ซ้ าซ้อนกับเทศบาล ซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อน 
ในกรณีที่ด าเนินการซ้ าซ้อนกับเทศบาล เช่น การบ ารุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม  
(แหล่งน้ า ทรัพยากรธรรมชาติการจัดท าบ่อบ าบัดน้ าเสีย การจัดการขยะ หรืออ่ืน ๆ) การจัดตั้งศูนย์บริการ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ เป็นต้น หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอ านวยการ
ด้านการ บริหารงานท้องถิ่นให้แก่เทศบาล และให้การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของรัฐตามที่ได้รับ
การร้องขอ  

(2) เทศบำล 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่12)  

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

ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นตามจ านวน ดังต่อไปนี้ 
 (1) สภาเทศบาลต าบล ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 12 คน 
 (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจ านวน 18 คน  
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 (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจ านวนยี่สิบสี่คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิก
สภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ที่พ้นจากต าแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหาร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รองผู้บริหารท้องถิ่น หรือที่ปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถิ่น  
เพราะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการที่กระท ากับองค์ก รปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น ยังไม่ถึงห้าปีนับถึงวันรับสมัครเลือกตั้ง  

ในกรณีที่ต าแหน่งสมาชิกสภาเทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยังมิได้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภา
เทศบาลขึ้นแทนต าแหน่งที่ว่าง ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าที่มีอยู่ 
 มาตรา 48 ทวิ ให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน
ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  
 มาตรา 48 อัฏฐ นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งรองนายกเทศมนตรี ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล 
เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามที่นายกเทศมนตรีมอบหมายได้ ตามเกณฑ์
ดังต่อไปนี้ 

 (1) เทศบาลต าบล ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน 
 (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน 
 (3) เทศบาลนคร ให้แต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน  
นายกเทศมนตรีอาจแต่ งตั้ งที่ปรึกษานายกเทศมนตรีแ ละเลขานุการนายกเทศมนตรี  

ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลได้โดยในกรณีเทศบาลต าบลให้แต่งตั้งได้จ านวนรวมกันไม่เกิน 2 คน ในกรณี
เทศบาลเมืองให้แต่งตั้งได้จ านวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบาลนครให้แต่งตั้งได้ จ านวนรวมกัน
ไม่เกิน 5 คน 

(3) องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (อบต.)  
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรที่มีจ านวนมากที่สุดและมีความใกล้ชิด

กับประชาชนในท้องถิ่นมากที่สุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากที่สุด มีฐานะเป็น 
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  
พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2538   

ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล แก้ไขเพ่ิมเติมโดย พ.ร.บ. สภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล (ฉบับที่  5) พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนต าบลประกอบด้วย  
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล (สภา อบต.) และนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

สภาองค์การบริหารส่วนต าบล มาตรา 45 สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วย สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลจ านวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละ
หมู่บ้านในเขตองค์การ บริหารส่วนต าบลนั้น  

หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกตั้งและการเลือกตั้งให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น อายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีก าหนดคราวละ 4 ป ี
นับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 สภาองค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้  
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(1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหาร กิจการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

(2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล ร่างข้อบัญญัติ 
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม 

(3) ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย 
แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 

มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยมีหน้าที่รับผิดชอบงาน
ธุรการ และจัดการประชุม และงานอ่ืนใดตามที่ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมาย ทั้งนี้ให้
ค านึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบล เลขานุการสภา
องค์การบริหารส่ วนต าบลพ้นจากต าแหน่ งเมื่ อครบอายุของสภาองค์การบริหารส่ วนต าบล  
หรือเมื่อมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีมติให้ พ้น 
จากต าแหน่ง 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคนหนึ่ง ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  

มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายองค์การบริหารส่วนต าบล มีหน้าที่ต้องท าในเขต 
องค์การบริหารส่วนต าบล ดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก  
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งก าจัดมูลฝอย 

และสิ่งปฏิกูล  
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
(8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
(9) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตรงตาม

ความจ าเป็นและสมควร 
(4) กรุงเทพมหำนคร 
กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ

พิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมีการบริหาร
จัดการเฉพาะ ตามที่ พ ระราชบัญ ญั ติ ระเบี ยบบริหารราชการกรุง เทพมหานคร พ .ศ . 2528  
วางหลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 
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(1) สภากรุงเทพมหานคร 
(2) ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร   
สภากรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีสมาชิกสภากรุงเทพมหานคร (ส.ก.) มาจากการเลือกตั้ง

จากประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภากรุงเทพมหานคร  1 คน  
รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือก จากสมาชิกสภา 
โดยให้ด ารงต าแหน่งวาระละ 2 ปี 

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกตั้ง   โดยวิธีออกเสียง
ลงคะแนนโดยตรงและลับ     

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง  
การเลือกตั้งผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระท าได้เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกาก าหนดให้มีการเลือกตั้ง
แล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับสมัครเลือกตั้ง    

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ ก าหนดนโยบายและบริหารราชการสั่งอนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับราชการ
ของกรุงเทพมหานคร แต่งตั้งและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ปรึกษาบริหารราชการ
ตามที่คณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยมอบหมายวางระเบียบเพ่ือให้
งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  

(5) เมืองพัทยำ  
 เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่ได้เคยทดลองใช้การจัดการปกครอง

แบบผู้จัดการเมือง (City Manager) หรือที่เรียกว่า Council and Manager Form เพียงแห่งเดียวนับ 
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา โดยสาระส าคัญของรูปแบบนี้  คือ  
แยกความรับผิดชอบระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร เป็นการให้ได้มาซึ่งผู้บริหารที่เป็นมืออาชีพ 

เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.2542  
และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2552 ได้ก าหนดให้โครงสร้างการบริหารเมืองพัทยา ประกอบด้วย 
สภาเมืองพัทยา และนายกเมืองพัทยา ดังนี้   

สภาเมืองพัทยา ท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมาชิกเมืองพัทยาจ านวน 24 คน มาจาก
การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยาจะเลือกสมาชิกสภา  
1 คนเป็นประธานสภาเมืองพัทยา และเลือกอีก 2 คน เป็นรองประธานสภาเมืองพัทยา แล้วเสนอ 
ผู้ว่าราชการจังหวัดชลบุรีแต่งตั้ ง สมาชิกสภาเมืองพัทยามีวาระการด า รงต าแหน่งคราวละ 4 ปี 
ประธานสภาเมืองพัทยามีหน้าที่ด าเนินการประชุม และด าเนินกิจการอ่ืน ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของ
เมืองพัทยา นอกจากนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยาท าหน้าที่เลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าที่รับผิดชอบงาน
ธุรการ และการจัดประชุมและงานอ่ืนใดตามที่สภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 2547,  
หน้า 5)  

นายกเมืองพัทยา ท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้ง 
ในเขตเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยามีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมือง
พัทยา นายกเมืองพัทยาสามารถจัดตั้ งที มบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจ าเป็นและเหมาะสม  
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เช่น รองนายกเมืองพัทยาไม่เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธาน 
ที่ปรึกษา หรือคณะที่ปรึกษาของนายกเมืองพัทยาได้ 
 
2.7 แนวคิดเกี่ยวกับกำรประเมินควำมคุ้มค่ำคุ้มทุน  

การบริหารจัดการภาครัฐในปัจจุบันมีสิ่งที่ต้องพิจารณาเกี่ยวกับความคุ้มค่าคุ้มทุนในโครงการต่าง ๆ 
ที่รัฐจัดให้แก่ประชาชน เนื่องด้วยงบประมาณในการจัดท าโครงการนั้นมาจากรายได้ของภาครัฐ 
งบประมาณแผ่นดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของรายได้และงบประมาณดังกล่าวมาจากภาษีที่ประชาชนช าระให้แก่
หน่วยงานภาครัฐในรูปแบบต่าง ๆ  การวิเคราะห์ต้นทุนหรือความคุ้มค่าคุ้มทุนมิได้ถูกน ามาพิจารณา
เฉพาะโครงการของภาครัฐเท่านั้น หากยังน าไปใช้เป็นแนวคิดในการวิเคราะห์ต้นทุนโครงการใน
รัฐวิสาหกิจและเอกชนด้วยเช่นกัน เนื่องจากทุนและทรัพยากรเป็นสิ่งที่มีอยู่อย่างจ ากัดในปัจจุบันและ
อนาคตจึงต้องให้ความส าคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ การวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์อาจมองได้หลายมิติดังนี้ 
(สุรางค์  แจ่มอ้น, หน้า 13-15) 

 

 2.7.1 ต้นทุนทำงเศรษฐศำสตร์และต้นทุนทำงบัญชี  (Economic Cost and Accounting 
Cost) (ประสิทธิ์  ตงยิ่งศิริ, 2545) ต้นทุนของโครงการ หมายถึง มูลค่าของปัจจัยการผลิตหรือทรัพยากร
ต่าง ๆ ที่ใช้ไปโดยโครงการ ซึ่งก็คือ จ านวนเงินทั้งหมดที่โครงการต้องจ่ายในการหาปัจจัยการผลิต ต้นทุน
ตามแนวคิดทางเศรษฐศาสตร์จะมีความแตกต่างจากต้นทุนทางบัญชี โดยต้นทุนทางบัญชีหมายถึง 
ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่มีการจ่ายจริงเป็นตัวเงิน ในขณะที่ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์มีความหมายและขอบเขตที่
กว้างกว่า คือ นอกจากจะรวมต้นทุนทางบัญชีแล้ว ยังรวมค่าใช้จ่ายที่ไม่ชัดแจ้งและไม่มีการจ่ายออกไปจริง
เป็นตัวเงินด้วย เช่น เจ้าของโครงการใช้สถานที่และแรงงานของตนเองในการด าเนินโครงการ  
อาจไม่มีการจ่ายค่าเช่าและค่าแรง ซึ่งถ้าคิดต้นทุนทางบัญชีก็จะไม่มีรายการค่าใช้จ่ายทั้งสองรายการเข้า
เป็นส่วนหนึ่งของต้นทุนที่แท้จริงของโครงการ ทั้งนี้เพราะสถานที่และแรงงานต่างเป็นทรัพยากรและปัจจัย
การผลิต ซึ่งสามารถน าไปใช้ในในโครงการใด ๆ ก็ได้ ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์ยังอาจรวมถึงค่าใช้จ่าย
ทางอ้อมที่เกิดจากการมีโครงการแล้ว ท าให้เกิดผลเสียหายต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่อยู่ภายนอกโครงการ
และสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ เช่น เมื่อมีโครงการแล้วท าให้เกิดมลภาวะเป็นพิษ ค่าใช้จ่ายเหล่านี้อาจไม่มีการจ่าย 
จึงไม่มีการบันทึกเป็นรายการค่าใช้ข่ายทางบัญชีไว้ แต่ในทางเศรษฐศาสตร์แล้ว ค่าใช้จ่ายทางอ้อม 
ที่เกิดขึ้นนี้ เมื่อเกิดจากการมีโครงการก็ต้องถือว่าเป็นค่าใช้จ่ายของโครงการเช่นเดียวกับค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น
โดยตรง ต้นทุนของโครงการ จึงประกอบด้วยค่าใช้จ่ายที่มองเห็นชัดแจ้งและได้มีการจ่ายออกไปจริงในรูป
เงิ น ส ด  (Explicit Cost) แ ล ะค่ า ใช้ จ่ า ย ที่ ไม่ อ าจ ม อ ง เห็ น ได้ ชั ด เจ น  ( Implicit Cost) ต้ น ทุ น 
ทางเศรษฐศาสตร์ของโครงการจึงมีความหมายกว้าง คือ หมายถึงค่าใช้จ่ายทั้งหมดของโครงการ  
ไม่ว่าจะเป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นโดยตรงหรือโดยอ้อม และจะมีการจ่ายออกเป็นเงินสดหรือไม่ก็ตาม 

 

         2.7.2 ต้นทุนทำงสังคม (Social Cost) การค านวณต้นทุนและผลประโยชน์อาศัยจุดยืนของสังคม
จึงไม่ได้สะท้อนในราคาตลาดหรือไม่สามารถซื้อขายในตลาดได้ เช่น การค านวณโครงการที่มีผลกระทบ
ทางด้านสิ่งแวดล้อม เช่น กระดาษที่ใช้ในการพิมพ์บัตรเลือกตั้ง จ าเป็นต้องค านวณต้นทุนทางสังคม
โดยรวมผลกระทบภายนอก (Externality) เข้าไปในการค านวณต้นทุนด้วย หรือการค านวณโครงการ
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ปรับปรุงคุณภาพสิ่งแวดล้อม ผลผลิตที่ได้คือ คุณภาพสิ่งแวดล้อมที่ไม่มีการซื้อขายในตลาด เป็นต้น  
ความแตกต่างที่ ส าคัญ อีกประการหนึ่ งในการค านวณต้นทุนของเอกชนกับต้นทุนทางสั งคม  
คือ เอกชนจะคิดรวมภาษีที่ต้องจ่ายให้รัฐเข้าเป็นต้นทุนด้วย แต่ส าหรับภาครัฐแล้ว ภาษีต่าง ๆ ที่เก็บจาก
โครงการ (หรือเก็บจากปัจจัยการผลิตหรือวัตถุดิบต่าง ๆ ที่ใช้ในโครงการ) ก็กลายมาเป็นรายรับของ
รัฐบาลอยู่ดี จึงไม่ถือว่าเป็นต้นทุนของโครงการเมื่อมองมุมของสังคมและไม่น ามาคิดรวมเป็นต้นทุนของ
โครงการ 
 

 2.7.3 ต้นทุนค่ำเสียโอกำส (Opportunity Cost) จึงเป็นมูลค่าที่สูงที่สุดของผลประโยชน์
ทางเลือกอ่ืน ๆ ของการใช้ทรัพยากรที่ไม่โอกาสได้ใช้เนื่องจากได้น าทรัพยากรนั้นมาใช้ในโครงการนี้แล้ว 
(Maximum Alternative Benefit Forgone) ดังนั้น เมื่อตัดสินใจเลือกโครงการ ก แล้ว ก็จะเสียโอกาสที่
จะเลือกโครงการ ข โครงการ ค หรือโครงการ ง ผลประโยชน์ที่สูงที่สุดของโครงการเหล่านี้ คือ ต้นทุนของ
การเลือกใช้ทรัพยากรในโครงการ ก เนื่องจากถ้าไม่เลือกโครงการ ก ก็มีโอกาสที่จะเลือกโครงการ ข 
โครงการ ค หรือโครงการ ง ที่ให้ประโยชน์สูงสุด ดังนั้น ต้นทุนของการเลือกโครงการ ก จึงเป็นโอกาส 
ที่เสียไปจากประโยชน์ที่สูงที่สุด ที่จะได้รับจากการเลือกโครงการที่เหลือ  
 

 2.7.4 ต้นทุนทำงอ้อมและประโยชน์ทำงอ้อม ( Indirect Cost) คือ ผลกระทบต่าง ๆ  
ของโครงการที่มีต่อสังคมในแง่ลบอีกด้วย ตัวอย่างเช่น โรงงานอุตสาหกรรมที่ปล่อยมลพิษทางอากาศ  
หรือปล่อยน้ าเสียจากการผลิตออกมาสู่สิ่งแวดล้อมภายนอกส่งผลกระทบต่อสุขภาพของประชาชน  
ในกรณีเช่นนี้ถือว่าโครงการได้สร้างผลกระทบต่อสังคม การค านวณต้นทุนทางสังคมจึงต้องรวมผลกระทบ
เหล่านี้ไว้ในการค านวณต้นทุนทางสังคมด้วย ผลประโยชน์ที่ ได้จากกิจกรรมหรือโครงการใดโครงการหนึ่ง 
คือ ผลผลิตทั้งหมดที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมหรือโครงการนั้น ซึ่งจะไม่เกิดขึ้นถ้าไม่มีกิจกรรมหรือโครงการ
ดังกล่าว การวัดประโยชน์สามารถวัดได้จากความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness to Pay) ส าหรับผลผลิต 
ที่ เกิดขึ้นจากกิจกรรมหรือโครงการนั้ น  ๆ  อย่ างไรก็ตาม โครงการอาจมีผลกระทบทางอ้อม  
(Indirect Benefits) ตัวอย่างเช่น โครงการฉีดวัคซีน ซึ่งนอกจากผู้ได้รับวัคซีนและครอบครัวจะได้รับ
ป ระ โยชน์ แ ล้ ว  โค รงก ารนี้ ยั ง เกิ ด ป ระ โยชน์ ต่ อ สั งค ม โดย รวม ด้ ว ย  เพ ราะก ารฉี ด วั ค ซี น 
จะช่วยลดการแพร่กระจายของโรคได้ การคิดประโยชน์จึงต้องค านึงถึงประโยชน์ทางอ้อมด้วยเช่นกัน 
 
2.8 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2564) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 พบว่า 
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 93.60 ความพึงพอใจทั้ง 4 โครงการ/งานบริการ ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ของผู้รับบริการต่อการให้บริการต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก  ผู้รับบริการงานบริการ 
มีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเท่ากับ 9 คะแนน โดยสามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ สิ่ งอ านวยความสะดวก  
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 2 - 27 บทที่ 2 แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ช่องทางการให้บริการ และกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ  
มีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.80 สามารถเรียงล าดับค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ คุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ 
ของภารกิจ ตามล าดับ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ 
เทศบาลเมืองแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลต าบลแม่ปืม โดยภาพรวม 
มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.30) จ าแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10     
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.60) 
กองแผนงาน ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ

ของนิสิตที่มีต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2558 พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
ต่อการจัดการเรียนการสอนและการให้บริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคามอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้อาจ
เนื่องมาจากคณาจารย์ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับความเป็นครู มีความรู้ ความสามารถและ 
ความเชี่ยวชาญในเนื้อหาวิชา มีการวางแผนและเตรียมการสอนที่ดี มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนที่
เหมาะสม เช่น หลักสูตร รายวิชาและเนื้อหาวิชา มีสื่อ/เอกสารและอุปกรณ์ประกอบการสอนที่ทันสมัย 
สื่อ/เอกสารประกอบการเรียนการสอนมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และ
อุปกรณ์การสอนมีประสิทธิภาพ รวมทั้งด้านอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเทอากาศ ค วามสงบร่มรื่นรอบบริ เวณอาคาร 
และความเพียงพอของโต๊ะและเก้าอ้ี เป็นต้น นอกจากนี้ อาจเนื่องมาจากอาจารย์ที่ปรึกษาให้ค าแนะน า/
ดูแลเอาใจใส่และ รับรู้เข้าใจถึงปัญหาของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทาง
วิชาการ/จัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/จัดอบรมเพ่ือประโยชน์ของผู้ เรียน ความเหมาะสม 
ของแบบฟอร์มที่ขอรับบริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบัน  
มีการสนับสนุนกิจกรรมของนิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนการศึกษา 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
2.77 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่ งที่สัมผัสได้  มีค่าเฉลี่ยเท่ ากับ 2.81 รองลงมา คือ  
ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.79 และ
ด้านความน่าเชื่อถือและด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปานกลาง 
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นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้าหรือ 
บริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ   
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของร้าน 
เซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการที่มีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวัง  
ท าให้เกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้า  
จะยังคงเลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ท พร้อมทั้งบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ลูกค้าได้รับ
จากการใช้บริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 
 ทั้งนี้ จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่มีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สามารถน าประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ต่อไป 
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3 - 1 บทที่ 3 วิธีการด าเนินการ 
 

บทที่ 3 
วิธีกำรด ำเนินกำร 

 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการตามมิติที่  2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ           
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล           
การปฏิบัติราชการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 เทศบาลต าบลหนองหอย อ าเภอเมืองเชียงใหม่  
จังหวัดเชียงใหม่ ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คุณภาพของงานบริการ ตลอดจนปัญหา 
และข้อเสนอแนะในการบริการประชาชนต่องานด้านบริการที่ด าเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 จ านวน              
4 งาน ดังนี้ 

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

 

3.1 ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง และผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่ได้รับบริการจากหน่วยงาน งานทั้ง 4 ด้าน โดยศึกษาจาก
กลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการในงานแต่ละด้าน โดยใช้เทคนิคการเลือกตัวอย่าง แบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่าการสุ่มแบบพิจารณา (Judgement Sampling) (ศีรชัย กาญจนวาสี และคณะ
,2535) ซ่ึงสามารถก าหนดได้ดังต่อไปนี้ 
 3.1.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน
หรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขนาดตัวอย่าง จ านวน 50 ราย  
 3.1.2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนหรือ
ผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ขนาดตัวอย่าง จ านวน 50 ราย  
 3.1.3 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ 
ประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ขนาดตัวอย่าง 
จ านวน 50 ราย   
 3.1.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ 
ประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ขนาดตัวอย่าง 
จ านวน 80 ราย  
 คณะผู้ศึกษาได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive หรือ Judgement Sampling) เนื่องจากผู้ศึกษาต้องการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการจาก
หน่วยงานในงานทั้ง 4 ด้าน เพ่ือให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรที่ได้รับบริการจริง  
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3.2  วิธีกำรด ำเนินกำร 
 3.2.1  เครื่องมือที่ใช้ในกำรรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้ คือ แบบสอบถามโดยแยกประเภท
ของแบบสอบถามตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจากการได้รับบริการเฉพาะงาน ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ 
คณะผู้ศึกษาได้แบ่งลักษณะงานแบ่งออกเป็น 11 งาน มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
ตำรำงท่ี 3.1 รำยละเอยีดของงำนในแต่ละลักษณะงำน 
 

รหัส ด้ำนงำน รำยละเอียดของด้ำนงำน 
01 งำนด้ำนบริกำรกฎหมำย - บริการความรู้ด้านกฎหมายให้กับประชาชน 
02 งำนด้ำนทะเบียน - การแจ้งเกิด ตาย ย้ายทะเบียนบ้าน 

- การขอเลขที่บ้าน 
- คัดกรองส าเนา 
- การปลูกสร้างบ้านใหม่ หรือรื้อถอนบ้าน 

03 งำนด้ำนโยธำ  - การยื่นค าขออนุญาตสิ่งก่อสร้างอาคารพร้อมเอกสาร 
- การขอใบอนุญาตสิ่งก่อสร้าง 
- การก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า เขื่อน ฯลฯ 
- เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าหรือตรวจสอบ 
  เกี่ยวกับงานก่อสร้าง 
- งานซ่อมบ ารุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน เขื่อน 
  ทางเท้า ฯลฯ 
- งานซ่อมบ ารุงการไฟฟ้าในเขตพ้ืนที่ 
- งานขุดลอกล าเหมือง ท่อระบายน้ า 

04 งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและ
สุขำภิบำล 

- การก าจัดขยะ และแยกขยะ 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการรถดูดสิ่งปฏิกูล 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงการสาธิตการท าปุ๋ยหมักจากขยะอินทรีย์ 
  ภายในชุมชน 
- งานทะเบียนพาณิชย์ (การจัดตั้งใหม่ เปลีย่นแปลงยกเลิก) 
- ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตสะสมอาหาร ใบอนุญาต     
  กิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero Waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 

05 
 

งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำด          
ในที่สำธำรณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตามสถานที่ต่าง ๆ เพื่อให้เกิด 
  ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพ้ืนที่ 
- รับผิดชอบการกวาดถนนสายหลัก สายรอง  
  และตรอกซอกซอยต่าง ๆ ตลอดจนท าความสะอาด                
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รหัส ด้ำนงำน รำยละเอียดของด้ำนงำน 
  ตู้โทรศัพท์สาธารณะ ป้ายรถประจ าทาง เก็บเศษขยะ  
  ข้างทาง เกาะกลางถนน ฯลฯ 

06 งำนด้ำนกำรศึกษำ - การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
- การส่งเสริมการกีฬาของประชาชน 
- การอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น 
- การส่งเสริมการอนุรักษ์ท านุบ ารุงศาสนา 

07 งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทำสำธำรณภัย 

- การบริการรับ-ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติเหตุ               
  กรณีฉุกเฉิน (งานกู้ชีพ กู้ภัย) 
- ป้องกันแนวไฟป่า ตัดกิ่งไม้ 
- การระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- การบรรเทาภัยแล้ง 
- การให้บริการแพทย์ฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง การรับแจ้งเหตุ 
  สาธารณภัย และการให้ความช่วยเหลือด้านการ 
  ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยในเบื้องต้น 24 ชั่วโมง  

08 งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี 
 
 
 
 
 
 
 

- รับช าระภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและ   
  ที่ดิน 
- รับช าระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่าง ๆ  
- รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปลี่ยนแปลงและยกเลิกการ   
  ประกอบการพาณิชย์กิจ 
- รับแจ้งการจัดตั้ง การประกอบกิจการน้ ามันเชื้อเพลิง 
- จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  
  (ขยะมูลฝอย การขออนุญาตต่าง ๆ) 

09 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและ
สวัสดิกำรสังคม 

- เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยติดเชื้อ  
- จดทะเบียนผู้พิการ 
- ลงทะเบียนผู้สูงอายุ เพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
- กองทุนสวัสดิการชุมชน 
- การติดต่อท าบัตรประจ าตัวคนพิการ 
- การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือน 
  ยากจน (ทุนการศึกษา) 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกาส  
  ผู้ป่วยเรื้อรัง 
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รหัส ด้ำนงำน รำยละเอียดของด้ำนงำน 
10 งำนด้ำนสำธำรณสุข - การจัดการขยะในชุมชน บ้าน วัด โรงเรียน                   

  สถานประกอบการและองค์กรต่าง ๆ ในชุมชน 
- ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสายหลัก เช่น ตัดหญ้า  
  เก็บขยะข้างทาง เป็นต้น 
- ให้งบประมาณสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพและ   
  ป้องกันโรคแก่หน่วยงานบริการสาธารณสุข องค์กร   
  ประชาชน หน่วยงานอื่น ศูนย์เด็กเล็ก ผู้สูงอายุ          
  ผู้พิการตามโครงการฯ ของกองทุนสุขภาพ 

11 งำนด้ำนอ่ืน ๆ  - โครงการหรืองานด้านอ่ืน ๆ นอกเหนือจากงานที่ได้  
  ระบุข้างต้น เช่น การร้องขอ ร้องทุกข์ของประชาชน  
  เบื้องต้น 

 
3.2.2   กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้ศึกษาท าการจัดเก็บข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารและใช้แบบสอบถามตามลักษณะงาน          

ที่เกี่ยวข้องทั้งการลงพ้ืนที่ (Onsite) และ/หรือการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ (Online) ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลในรูปแบบการสนทนากลุ่ม การสัมภาษณ์ผ่านทางโทรศัพท์ การใช้แบบสอบถามหรือ 
การสังเกตการณ์ในระดับพ้ืนที่ตามแผนงาน/โครงการที่เกี่ยวข้อง การเก็บรวบรวมข้อมูลในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2565 นี้ จึงมีการเก็บรวบรวมข้อมูลหลากหลายรูปแบบตามความเหมาะสมและนโยบายของชุมชน
เจ้าของพ้ืนที่ อันเนื่องด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (COVID-19) เช่น บางพ้ืนที่
อาจไม่ประสงค์ให้เจ้าหน้าที่ผู้ส ารวจและเก็บรวบรวมข้อมูลเข้าไปยังพ้ืนที่ของตน จึงจ าเป็นต้องปรับ
รูปแบบการรวบรวมข้อมูลโดยใช้คนในพ้ืนที่และ/หรือเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ๆ 
ด าเนินการแทน หรอืการใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น 

 
3.2.3  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือหาความถี่ ค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาตามความเหมาะสมโดยสัมพันธ์กั บ
วัตถุประสงค์ของการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

คณะผู้ศึกษาได้ท าการสรุปคะแนนการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปี พ.ศ. 2565 มีเกณฑ์พิจารณาระดับความพึงพอใจดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    95.01 ขึ้นไป  ได้คะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    90.01 – 95.00  ได้คะแนน  9 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    85.01 – 90.00  ได้คะแนน  8 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    80.01 – 85.00  ได้คะแนน  7 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    75.01 – 80.00  ได้คะแนน  6 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    70.01 – 75.00  ได้คะแนน  5 
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  ระดับความพึงพอใจร้อยละ   65.01 – 70.00  ได้คะแนน  4 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    60.01 – 65.00  ได้คะแนน  3 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    55.01 – 60.00  ได้คะแนน  2 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ 50.00 – 55.00  ได้คะแนน  1 
  ระดับความพึงพอใจต่ ากว่าร้อยละ 50.00   ได้คะแนน  0 
 
แปลผลค่าเฉลี่ยที่ได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยการค านวณค่าสถิติพ้ืนฐานของคะแนน มีดังนี้  
 

1) หาค่าร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรายการใด    = ค่าเฉลี่ยของรายการนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง 5) 
 

      โดยมีการก าหนดเกณฑ์การแปลผลระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับควำมพึงพอใจ 
   5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
   4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
   3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
   2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
   1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

2) การค านวณคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ รับบริการโดยภาพรวม คะแนนเฉลี่ย                 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม =      (A+B+C+D) 
                                                          4 
หมำยเหตุ 

A    หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
B  หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
C หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
D หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
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4 - 1 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

บทที่ 4 
ผลกำรศึกษำ 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพ 
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปี พ.ศ. 2565 ของเทศบาลต าบลหนองหอย อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ โดยการประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ได้แบ่งการน าเสนอผลการศึกษาตามลักษณะ
ของงานที่ให้บริการทั้ง 4 ด้าน ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม                      
2) ความพึงพอใจของการให้บริการ 3) ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการเพ่ือการพัฒนาการให้บริการของ
หน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     
 
4.1 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำม 
ในการศึกษาครั้งนี้  คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่ มารับบริการ 

ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 50 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 76.00 
มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 96.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 84.00 ส่วนใหญ่
เป็นผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส คิดเป็นร้อยละ 60.00 และอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่มากกว่า 20 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 96.00 (ตารางที ่4.1) 

 
ตำรำงท่ี 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 12 24.00 
     2) หญิง 38 76.00 

รวม 50 100.00 
2. อำย ุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี - - 
     3) 31 – 40 ปี - - 
     4) 41 – 50 ปี - - 
     5) 51 – 60 ปี 2 4.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 48 96.00 

รวม 50 100.00 
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ตำรำงท่ี 4.1 (ต่อ)   

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 
3. ระดับกำรศึกษำ   
     1) ไม่ได้ศึกษา 4 8.00 
     2) ประถมศึกษา 42 84.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 3 6.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 1 2.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. - - 
     6) ปริญญาตรี - - 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 50 100.00 
4. อำชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา - - 

 2) รับราชการ - - 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ - - 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน - - 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 6 12.00 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้าราชการเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส 30 60.00 
     9) รับจ้างทั่วไป 14 28.00 
    10) อ่ืนๆ   - - 

รวม 50 100.00 
5. ระยะเวลำที่อำศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี - - 
     4) 11 – 20 ปี  2 4.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 48 96.00 

รวม 50 100.00 
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ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ                 
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานใน 
ด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 
ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20         
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60         
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00         
และความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่ มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80  (ตารางท่ี 4.2) 

 
ตำรำงท่ี 4.2 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผลกำรประเมินของหน่วยงำนต่อกำรด ำเนินงำน 
ในกำรให้บริกำรงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน  4.76 0.429 95.20 10 
2) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริการตามล าดับก่อน-หลัง 
4.77 0.423 95.40 10 

3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจนก่อน
รับบริการ 

4.77 0.423 95.40 10 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.76 0.429 95.20 10 
โดยภำพรวม 4.77 0.426 95.40 10 

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.67 0.533 93.40 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ 4.72 0.494 94.40 9 
3) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.71 0.498 94.20 9 

4) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.72 0.494 94.40 9 
โดยภำพรวม 4.71 0.505 94.20 9 
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ตำรำงที่ 4.2 (ต่อ) 
 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     

1) มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
    ตอบค าถาม ให้ค าแนะน า แก้ปัญหาให้ได้ 

4.86 0.349 97.20 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏบิัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี  
     ตรงต่อเวลา และถูกต้อง  

4.82 0.386 96.40 10 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ 
     มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.81 0.394 96.20 10 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีความซื่อสัตย์ สุจริต  

4.84 0.368 96.80 10 

โดยภำพรวม 4.83 0.374 96.60 10 
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     

1) สถานที่ตั้งของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.79 0.409 95.80 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.80 0.402 96.00 10 
3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 
4.81 0.394 96.20 10 

4) จัดการอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มารับบริการ เช่น 
สถานที่จอดรถ สถานที่นั่ง ห้องน้ า และจุดประชาสัมพันธ์
เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

4.78 0.416 95.60 10 

โดยภำพรวม 4.80 0.405 96.00 10 
ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริกำรในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมที่ด าเนินการมีการส ารวจปัญหาและ 
    ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.96 0.197 99.20 10 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่ดีข้ึน เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ า แสงสว่าง การสร้าง 

     อาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.93 0.256 98.60 10 

3) โครงการ/กิจกรรมสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงหรือ 
แก้ปัญหาในทางที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.93 0.256 98.60 10 

4) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพ้ืนที่ทราบ และแล้วเสร็จตามก าหนดเวลา 

4.93 0.256 98.60 10 

โดยภำพรวม 4.94 0.241 98.80 10 
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4 - 5 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 และ
เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพ้ืนที่มากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ตามล าดับ (ตาราง 4.3) 
 
ตำรำงที่ 4.3 ระดับควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรในภำพรวมงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
 

รำยกำรประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำ

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.77 0.426 95.40 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.71 0.505 94.20 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 0.374 96.60 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.405 96.00 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร    
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่ 

4.94 0.241 98.80 10 

รวม 4.81 0.390 96.20 10 
 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำรในงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

1. ประชาชนมีความชื่นชมการให้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ของ
เทศบาลต าบลหนองหอย ที่ให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนดูแลสิทธิสวัสดิการต่าง ๆ 
ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่เข้าถึงประชาชน มีการท างานร่วมกับชุมชนอย่างมี ส่วนร่วมสนับสนุนส่งเสริม  
ให้กีฬาส่งเสริมสุขภาพของประชาชนในชุมชน มีการสร้างสนามกีฬาของต าบล ประชาชนจึงอยากขอให้
เทศบาลต าบลหนองหอย ได้พัฒนาต าบลหนองหอยให้มีความก้าวหน้ายิ่งขึ้น ประชาชนอยู่ดีมีสุข 
มีการบริการสาธารณะที่ครบถ้วนอย่างต่อเนื่อง 
 2. ผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัส COVID 19 ส่งผลกระทบต่อ
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เทศบาลซึ่งเป็นหน่วยงานที่ใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุดควรพิจารณาให้
การสนับสนุนส่งเสริมแผนงาน/โครงการ ที่เกิดการจ้างงานเพ่ือสร้างรายได้และสร้างอาชีพให้กับประชาชน 
ชุมชน การสร้างมูลค่าเพ่ิมของผลิตภัณฑ์ในชุมชน โดยใช้เทคโนโลยี และนวัตกรรม 
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4 - 6 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

4.2 งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำม 

ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการ               
ในงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล จ านวน 50 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.00 
มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.00 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/
ปวช. คิดเป็นร้อยละ 30.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 62.00 และ
อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่มากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 60.00 (ตารางที ่4.4) 
 

ตำรำงท่ี 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 21 42.00 
     2) หญิง 29 58.00 

รวม 50 100.00 
2. อำย ุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี - - 
     3) 31 – 40 ปี 19 38.00 
     4) 41 – 50 ปี 22 44.00 
     5) 51 – 60 ปี 8 16.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 1 2.00 

รวม 50 100.00 
3. ระดับกำรศึกษำ   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 2 4.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 14 28.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 15 30.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 7 14.00 
     6) ปริญญาตรี 12 24.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 50 100.00 
4. อำชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา - - 

 2) รับราชการ - - 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ - - 

ตำรำงท่ี 4.4 (ต่อ)  
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4 - 7 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 
     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 8 16.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 31 62.00 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้าราชการเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส - - 
     9) รับจ้างทั่วไป 11 22.00 
    10) อ่ืนๆ   - - 

รวม 50 100.00 
5. ระยะเวลำที่อำศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี 12 24.00 
     2) 1 – 5 ปี 3 6.00 
     3) 6 – 10 ปี 2 4.00 
     4) 11 – 20 ปี  3 6.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 30 60.00 

รวม 50 100.00 
 
ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ                  
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานใน                  
ด้ านขั้นตอนการให้บริการของหน่ วยงาน มีผลคะแนนอยู่ ในระดับ  9 มีค่ าเฉลี่ ย เท่ ากับ  4.73                               
คิดเป็นร้อยละ 94.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74  
คิดเป็นร้อยละ 94.80 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  
คิดเป็นร้อยละ 96.20 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ ากับ 4.74  
คิดเป็นร้อยละ 94.80 และด้านโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่                           
มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 (ตารางที ่4.5) 
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4 - 8 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ตำรำงท่ี 4.5 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผลกำรประเมินของหน่วยงำนต่อกำรด ำเนินงำน 
               ในกำรให้บริกำรงำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน  4.72 0.125 94.40 9 
2) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริการตามล าดับก่อน-หลัง 
4.73 0.127 94.60 9 

3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจนก่อน
รับบริการ 

4.71 0.122 94.20 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.75 0.132 95.00 9 
โดยภำพรวม 4.73 0.127 94.60 9 

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.70 0.251 94.00 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ 4.75 0.225 95.00 9 
3) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.73 0.214 94.60 9 

4) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.78 0.235 95.60 10 
โดยภำพรวม 4.74 0.231 94.80 9 

ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
1) มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น         

ตอบค าถาม ให้ค าแนะน า แก้ปัญหาให้ได้ 
4.82 0.225 96.40 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏบิัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี      
ตรงต่อเวลา และถูกต้อง  

4.81 0.258 96.20 10 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ 
     มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.80 0.225 96.00 10 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีความซื่อสัตย์ สุจริต  

4.79 0.214 95.80 10 

โดยภำพรวม 4.81 0.231 96.20 10 
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4 - 9 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ตำรำงท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     

1) สถานที่ตั้งของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.76 0.236 95.20 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.72 0.254 94.40 9 
3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 
4.70 0.255 94.00 9 

4) จัดการอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มารับบริการ เช่น 
สถานที่จอดรถ สถานที่นั่ง ห้องน้ า และจุดประชาสัมพันธ์
เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

4.77 0.232 95.40 10 

โดยภำพรวม 4.74 0.244 94.80 9 
ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริกำรในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมที่ด าเนินการมีการส ารวจปัญหาและ         
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.70 0.258 94.00 9 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่  ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ า แสงสว่าง การสร้าง      
อาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.64 0.298 92.80 9 

3) โครงการ/กิจกรรมสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงหรือ  
แก้ปัญหาในทางที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.69 0.321 93.80 9 

4) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพ้ืนที่ทราบ และแล้วเสร็จตามก าหนดเวลา 

4.70 0.222 94.00 9 

โดยภำพรวม 4.68 0.275 93.60 9 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80และ
เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกเท่ากัน มีความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการ 
ในพ้ืนที ่ตามล าดับ (ตาราง 4.6) 

 
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
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4 - 10 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ตำรำงที่ 4.6 ระดับควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรในภำพรวมงำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 

 

รำยกำรประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำ

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.73 0.127 94.60 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.74 0.231 94.80 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 0.231 96.20 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.74 0.244 94.80 9 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่ 

4.68 0.275 93.60 9 

รวม 4.74 0.222 94.80 9 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำรในงำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 
 1. เทศบาลควรสนับสนุนส่งเสริมการพัฒนากระบวนการให้บริการโดยน าเอาเทคโนโลยีและ
นวัตกรรมการบริการในรูปแบบใหม่ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชนให้เข้าถึงการบริการของ
เทศบาลยิ่งขึ้น มีความสะดวกรวดเร็ว ตรวจสอบได้ 
 2. ส่งเสริมให้ความรู้ สร้างจิตส านึกด้านสิ่งแวดล้อมชุมชน โดยในพ้ืนที่ของชุมชนแต่ละแห่ง  
ควรจัดให้มีป้ายรณรงค์ด้านสิ่งแวดล้อมเพ่ือให้ข้อมูลหรือเตือนใจแก่ผู้พบเห็น จะสามารถกระตุ้นเตือนให้
คนในชุมชนตระหนักถึงความร่วมแรงร่วมใจ รักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมในชุมชนได้เป็นอย่างดี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
   กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติท่ี 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร)  
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4 - 11 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

4.3 งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำม 
ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการใน

งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 50 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 76.00 มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 36.00 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น  
(ม.1 – ม.3) คิดเป็นร้อยละ 28.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 44.00 
และอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนทีม่ากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.00 (ตารางท่ี 4.7) 
 

ตำรำงท่ี 4.7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 

1. เพศ   
     1) ชาย 12 24.00 
     2) หญิง 38 76.00 

รวม 50 100.00 
2. อำย ุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 4 8.00 
     3) 31 – 40 ปี 9 18.00 
     4) 41 – 50 ปี 7 14.00 
     5) 51 – 60 ปี 12 24.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 18 36.00 

รวม 50 100.00 
3. ระดับกำรศึกษำ   
     1) ไม่ได้ศึกษา 1 2.00 
     2) ประถมศึกษา 13 26.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 14 28.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 6 12.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 4 8.00 
     6) ปริญญาตรี 10 20.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 4.00 

รวม 50 100.00 
4. อำชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา - - 

 2) รับราชการ 5 10.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 1 2.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 1 2.00 
 



                                                                                ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
   กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติท่ี 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร)  
                                                                                                                    ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 
 
 

  
 

4 - 12 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ตำรำงท่ี 4.7 (ต่อ)  

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 22 44.00 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้าราชการเกษียณ 1 2.00 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส 13 26.00 
     9) รับจ้างทั่วไป 6 12.00 
    10) อ่ืนๆ (พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน) 1 2.00 

รวม 50 100.00 
5. ระยะเวลำที่อำศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 3 6.00 
     3) 6 – 10 ปี 3 6.00 
     4) 11 – 20 ปี  15 30.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 29 58.00 

รวม 50 100.00 
 

ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร 
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 

แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ 
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่างๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน 
ในด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ  
95.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40     
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20        
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80         
และความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่  มีผลคะแนน        
อยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  (ตารางท่ี 4.8) 

 
 
 
 
 
 
 

 



                                                                                ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
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4 - 13 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ตำรำงท่ี 4.8 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผลกำรประเมินของหน่วยงำนต่อกำรด ำเนินงำน    
                ในกำรให้บริกำรงำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน  4.76 0.232 95.20 10 
2) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริการตามล าดับก่อน-หลัง 
4.75 0.22 95.00 9 

3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจนก่อน
รับบริการ 

4.71 0.261 94.20 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.77 0.214 95.40 10 
โดยภำพรวม 4.75 0.232 95.00 9 

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.75 0.245 95.00 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ 4.76 0.255 95.20 10 
3) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.77 0.254 95.40 10 

4) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.78 0.225 95.60 10 
โดยภำพรวม 4.77 0.245 95.40 10 

ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
1) มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น         

ตอบค าถาม ให้ค าแนะน า แก้ปัญหาให้ได้ 
4.77 0.125 95.40 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏบิัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี       
ตรงต่อเวลา และถูกต้อง  

4.75 0.126 95.00 9 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ              
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.77 0.145 95.40 10 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีความซื่อสัตย์ สุจริต  

4.76 0.128 95.20 10 

โดยภำพรวม 4.76 0.131 95.20 10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
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4 - 14 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ตำรำงท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     

1) สถานที่ตั้งของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.76 0.298 95.20 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.77 0.264 95.40 10 
3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 
4.71 0.293 94.20 9 

4) จัดการอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มารับบริการ เช่น 
สถานที่จอดรถ สถานที่นั่ง  ห้องน้ า และจุดประชาสัมพันธ์
เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

4.72 0.233 94.40 9 

โดยภำพรวม 4.74 0.272 94.80 9 
ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริกำรในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมที่ด าเนินการมีการส ารวจปัญหาและ      
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.77 0.365 95.40 10 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่ดีข้ึน เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ า แสงสว่าง การสร้าง        
อาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.72 0.347 94.40 9 

3) โครงการ/กิจกรรมสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงหรือ 
แก้ปัญหาในทางที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.73 0.335 94.60 9 

4) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพ้ืนที่ทราบ และแล้วเสร็จตามก าหนดเวลา 

4.77 0.224 95.40 10 

โดยภำพรวม 4.75 0.318 95.00 9 
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ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านเทศกิจ
หรือบรรเทาสาธารณภัย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 และเมื่อ
พิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึง
พอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจต่อโครงการ/
กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่  และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
(ตารางท่ี 4.9) 

 ตำรำงที่ 4.9 ระดับควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรในภำพรวมงำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
 

รำยกำรประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำ

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.90 0.293 98.00 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.57 0.354 91.40 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.335 97.00 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.360 96.40 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่ 

4.62 0.479 92.40 9 

รวม 4.75 0.364 95.00 9 
 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำรในงำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
         เทศบาลมีระบบการป้องกันบรรเทาสาธารณภัยในพ้ืนที่ที่ดีมาก มีการเตรียมความพร้อม 

ด้านบุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือในการปฏิบัติงานสามารถรับมือกับสถานการณ์ได้เป็นอย่างดี 
ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลเข้าถึงประชาชนมีการบริการชุมชนอย่างทั่วถึงบูรณาการการท างาน
ร่วมกับผู้น าชุมชนช่วยดูแล และบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนในพ้ืนที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการสามารถให้ค าแนะน า สามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 
มีประสิทธิภาพ 
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4.4 งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำม 
ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการใน

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จ านวน 80 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 72.50 มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.50 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น  
(ม.1 – ม.3) คิดเป็นร้อยละ 27.50 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 31.25 
และอาศัยอยู่ในเขตพ้ืนทมีากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.50 (ตารางท่ี 4.10) 

ตำรำงท่ี 4.10 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 22 27.50 
     2) หญิง 58 72.50 

รวม 80 100.00 
2. อำย ุ   
     1) ต่ ากว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 12 15.00 
     3) 31 – 40 ปี 26 32.50 
     4) 41 – 50 ปี 12 15.00 
     5) 51 – 60 ปี 12 15.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 18 22.50 

รวม 80 100.00 
3. ระดับกำรศึกษำ   
     1) ไม่ได้ศึกษา 5 6.25 
     2) ประถมศึกษา 15 18.75 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 22 27.50 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 9 11.25 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 7 8.75 
     6) ปริญญาตรี 20 25.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 2.50 

รวม 80 100.00 
4. อำชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา - - 

 2) รับราชการ 5 6.25 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 2 2.50 
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ตำรำงท่ี 4.10 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 
     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 9 11.25 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 25 31.25 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้าราชการเกษียณ 5 6.25 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส 12 15.00 
     9) รับจ้างทั่วไป 10 12.50 
    10) อ่ืนๆ (พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน) 12 15.00 

รวม 80 100.00 
5. ระยะเวลำที่อำศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ ากว่า 1 ปี 5 6.25 
     2) 1 – 5 ปี 20 25.00 
     3) 6 – 10 ปี 9 11.25 
     4) 11 – 20 ปี  12 15.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 34 42.50 

รวม 80 100.00 
 
ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำร 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการด าเนินงานของหน่วยงงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับความ   
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน 
ในด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ  
93.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.80      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80          
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20    
และความพึ งพอใจต่ อ โครงการ /กิ จกรรมที่ อ งค์ กรปกครองส่ วนท้ องถิ่ น ให้ บ ริการใน พ้ื นที่                          
มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 (ตารางที่ 4.11) 
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ตำรำงท่ี 4.11 ระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและผลกำรประเมินของหน่วยงำนต่อกำรด ำเนินงำน
ในกำรให้บริกำรงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน  4.57 0.504 91.40 9 
2) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเรว็ 

และบริการตามล าดับก่อน-หลัง 
4.57 0.504 91.40 9 

3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจนก่อน
รับบริการ 

4.75 0.430 95.00 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.70 0.466 94.00 9 
โดยภำพรวม 4.65 0.476 93.00 9 

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก 

รวดเร็ว 
4.70 0.466 94.00 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ 4.53 0.507 90.60 9 
3) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

Facebook, Line  
4.63 0.49 92.60 9 

4) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.70 0.466 94.00 9 
โดยภำพรวม 4.64 0.482 92.80 9 

ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
1) มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น         

ตอบค าถาม ให้ค าแนะน า แก้ปัญหาให้ได้ 
4.77 0.430 95.40 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏบิัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี      
ตรงต่อเวลา และถูกต้อง  

4.73 0.450 94.60 9 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ              
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.87 0.346 97.40 10 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และมีความซื่อสัตย์ สุจริต  

4.80 0.407 96.00 10 

โดยภำพรวม 4.79 0.408 95.80 10 
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                                                                                                                    ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 
 
 

  
 

4 - 19 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ตำรำงท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

รำยกำรประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     

1) สถานที่ตั้งของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.69 0.450 93.80 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.77 0.407 95.40 10 
3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อม เป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ 
4.77 0.430 95.40 10 

4) จัดการอ านวยความสะดวกส าหรับผู้มารับบริการ เช่น 
สถานที่จอดรถ สถานที่นั่ง  ห้องน้ า และจุดประชาสัมพันธ์
เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

4.80 0.407 96.00 10 

โดยภำพรวม 4.76 0.424 95.20 10 
ควำมพึงพอใจต่อโครงกำร/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นให้บริกำรในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมที่ด าเนินการมีการส ารวจปัญหาและ      
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.80 0.407 96.00 10 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคน 
ในพ้ืนที่ดีข้ึน เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ า แสงสว่าง 

    การสร้างอาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.81 0.43 96.20 10 

3) โครงการ/กิจกรรมสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงหรือ  
แก้ปัญหาในทางที่ดีข้ึนแก่ชุมชน 

4.88 0.407 97.60 10 

4) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพ้ืนที่ทราบ และแล้วเสร็จตามก าหนดเวลา 

4.80 0.346 96.00 10 

โดยภำพรวม 4.82 0.398 96.40 10 
 

 
 

 
 

 

 

 



                                                                                ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
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4 - 20 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 และ
เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพ้ืนที่มากที่สุด รองลงมาคือ  มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ตามล าดับ (ตาราง 4.12) 

 
ตำรำงที่ 4.12 ระดับควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรในภำพรวมงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่
สำธำรณะ 
 

รำยกำรประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำ

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.65 0.476 93.00 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.64 0.482 92.80 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 0.408 95.80 10 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.76 0.424 95.20 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร    
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่ 

4.82 0.398 96.40 10 

รวม 4.73 0.438 94.60 9 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อกำรให้บริกำรงงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 
         - ประชาชนในพ้ืนที่ของเทศบาลได้รับการส่งเสริมการคัดแยกขยะเพ่ือน ากลับมาใช้ประโยชน์ 
และช่วยลดปริมาณขยะมูลฝอย เทศบาลควรจัดกิจกรรมรณรงค์และส่งเสริมความรู้ให้กับประชาชน 
อย่างต่อเนื่องให้เห็นถึงความส าคัญของการรักษาสิ่งแวดล้อมในชุมชน การลดปริมาณขยะในชุมชน 
และที่ส าคัญคือมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมระหว่างชุมชนกับเทศบาล ทั้งนี้เทศบาลมีการจัดเก็บขยะทุกวัน 
ตามแผนการจัดเก็บขยะในพื้นที่ ท าให้ไม่มีขยะตกค้างในชุมชน 
 - เทศบาลควรเพ่ิมความถี่ในการตัดหญ้า/วัชพืชในพ้ืนที่สาธารณะของเทศบาล เพ่ือป้องกันการ
เกิดอุบัติเหตุในการจราจรภายในชุมชนที่มีต้นหญ้าขึ้นสูง บดบังในจุดอับสายตาของผู้ใช้รถใช้ถนน 

 
 
 
 
 
 
 



                                                                                ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
   กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติท่ี 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร)  
                                                                                                                    ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 
 
 

  
 

4 - 21 บทที่ 4 ผลการศึกษา 
 

 โดยภาพรวมกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาล                       
ต าบลหนองหอย อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณารายละเอียด มี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม               
เป็นอันดับที่ 1 รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
และงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ตามล าดับ (ตารางท่ี 4.13) 

 
ตำรำงท่ี 4.13 สรุประดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรงำน 4 ด้ำนของเทศบำลต ำบลหนองหอย 

รำยกำรประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่ำเฉลี่ย 
ค่ำ

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.81 0.390 96.20 10 
2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4.74 0.222 94.80 9 
3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.75 0.240 95.00 9 
4) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 4.73 0.438 94.60 9 

รวม 4.76 0.323 95.20 10 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



                                                                                 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
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5 - 1 บทที่ 5 สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 

บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 

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

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.81 คิดเป็น
ร้อยละ 96.20 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมี
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.75 
คิดเป็นร้อยละ 95.00 

กำรให้บริกำรโดยภำพรวมของงำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ พบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.73                
คิดเป็นร้อยละ 94.60  

ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรทั้ง 4 ด้ำนของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่  
จังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ ประชำชนมีควำมพึงพอใจ มีคะแนนเท่ำกับ 10 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.76 คิดเป็นร้อย
ละ 95.20 เมื่อพิจำรณำรำยละเอียด มีงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม เป็นอันดับที่ 1 รองลงมำ
คือ งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล และงำนด้ำนกำร
รกัษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ ตำมล ำดับ (ตำรำงท่ี 5.1) 
 

 



                               ส ำนกับริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม ่
                                                                                                                      กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติท่ี 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร)  
                                                                                                                                                                                                                                                 ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 
 

 

 

5 - 2 บทที่ 5 สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 

ตำรำงท่ี 5.1 ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรทั้ง 4 ด้ำนของเทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
 

กำรให้บริกำร 

งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและ
สวัสดิกำรสังคม 

งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและ
สุขำภิบำล 

งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทำสำธำรณภัย 

งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำด
ในที่สำธำรณะ 

ภำพรวม 

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.ขั้นตอน 
  กำรให้บริกำร 

4.77 0.426 95.40 10 4.73 0.127 94.60 9 4.75 0.232 95.00 9 4.65 0.476 93.00 9 4.73 0.315 94.60 9 

2.ช่องทำง 
  กำรให้บริกำร 

4.71 0.505 94.20 9 4.74 0.231 94.80 9 4.77 0.245 95.40 10 4.64 0.482 92.80 9 4.72 0.366 94.40 9 

3.เจ้ำหน้ำที ่
  ผู้ให้บริกำร 

4.83 0.374 96.60 10 4.81 0.231 96.20 10 4.76 0.131 95.20 10 4.79 0.408 95.80 10 4.80 0.286 96.00 10 

4.สิ่งอ ำนวย 
  ควำมสะดวก 

4.80 0.405 96.00 10 4.74 0.244 94.80 9 4.74 0.272 94.80 9 4.76 0.424 95.20 10 4.76 0.336 95.20 10 

5.โครงกำร/กิจกรรม 4.94 0.241 98.80 10 4.68 0.275 93.60 9 4.75 0.318 95.00 9 4.82 0.398 96.40 10 4.80 0.308 96.00 10 

รวม 4.81 0.390 96.20 10 4.74 0.222 94.80 9 4.75 0.240 95.00 9 4.73 0.438 94.60 9 4.76 0.323 95.20 10 
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5 - 3 
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5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อกำรพัฒนำกำรให้บริกำร 
 ประชำชนในเขตพ้ืนที่ เทศบำลต ำบลหนองหอย อ ำเภอเมืองเชียงใหม่  จังหวัดเชียงใหม่  
ได้มขี้อเสนอแนะ เพ่ิมเติมส ำหรับกำรบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ดังนี้ 
 

5.2.1 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
        1. ประชำชนมีควำมชื่นชมกำรให้บริกำรในงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม ของ

เทศบำลต ำบลหนองหอย ที่ให้บริกำรและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ประชำชนดูแลสิทธิสวัสดิกำรต่ ำง ๆ 
ผู้บริหำรและเจ้ำหน้ำที่เข้ำถึงประชำชน มีกำรท ำงำนร่วมกับชุมชนอย่ำงมีส่วนร่วมสนับสนุนส่งเสริม  
ให้กีฬำส่งเสริมสุขภำพของประชำชนในชุมชน มีกำรสร้ำงสนำมกีฬำของต ำบล ประชำชนจึงอยำกขอให้
เทศบำลต ำบลหนองหอย ได้พัฒนำต ำบลหนองหอยให้มีควำมก้ำวหน้ำยิ่งขึ้น ประชำชนอยู่ ดีมีสุข 
มีกำรบริกำรสำธำรณะที่ครบถ้วนอย่ำงต่อเนื่อง 

        2. ผลกระทบจำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัส COVID 19 ส่งผล
กระทบต่อเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เทศบำลซึ่งเป็นหน่วยงำนที่ใกล้ชิดกับประชำชนมำกที่สุดควร
พิจำรณำให้กำรสนับสนุนส่งเสริมแผนงำน/โครงกำร ที่เกิดกำรจ้ำงงำนเพ่ือสร้ำงรำยได้และสร้ำงอำชีพ
ให้กับประชำชน ชุมชน กำรสร้ำงมูลค่ำเพ่ิมของผลิตภัณฑ์ในชุมชน โดยใช้เทคโนโลยี และนวัตกรรม  

 
 5.2.2 งำนด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล 

                 1. เทศบำลควรสนับสนุนส่งเสริมกำรพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรโดยน ำเอำเทคโนโลยี
และนวัตกรรมกำรบริกำรในรูปแบบใหม่ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชนให้เข้ำถึงกำรบริกำรของ
เทศบำลยิ่งขึ้น มีควำมสะดวกรวดเร็ว ตรวจสอบได้ 

        2. ส่งเสริมให้ควำมรู้ สร้ำงจิตส ำนึกด้ำนสิ่งแวดล้อมชุมชน โดยในพื้นที่ของชุมชนแต่ละแห่ง  
ควรจัดให้มีป้ำยรณรงค์ด้ำนสิ่งแวดล้อมเพ่ือให้ข้อมูลหรือเตือนใจแก่ผู้พบเห็น จะสำมำรถกระตุ้นเตือน 
ให้คนในชุมชนตระหนักถึงควำมร่วมแรงร่วมใจ รักษำคุณภำพสิ่งแวดล้อมในชุมชนได้เป็นอย่ำงดี 

 
5.2.3 งำนด้ำนเทศกิจหรือป้องกันบรรเทำสำธำรณภัย 
        เทศบำลมีระบบกำรป้องกันบรรเทำสำธำรณภัยในพ้ืนที่ที่ดีมำก มีกำรเตรียมควำมพร้อม 

ด้ำนบุคลำกร วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือในกำรปฏิบัติงำนสำมำรถรับมือกับสถำนกำรณ์ได้เป็นอย่ำงดี 
ผู้บริหำรและเจ้ำหน้ำที่ของเทศบำลเข้ำถึงประชำชนมีกำรบริกำรชุมชนอย่ำงทั่วถึงบูรณำกำรกำรท ำงำน
ร่วมกับผู้น ำชุมชนช่วยดูแล และบรรเทำควำมเดือดร้อนของประชำชนในพ้ืนที่ เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ 
ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรสำมำรถให้ค ำแนะน ำ สำมำรถแก้ปัญหำได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็ว  
มีประสิทธิภำพ 

 
5.2.4 งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 
       - ประชำชนในพ้ืนที่ของเทศบำลได้รับกำรส่งเสริมกำรคัดแยกขยะเพ่ือน ำกลับมำใช้

ประโยชน์ และช่วยลดปริมำณขยะมูลฝอย เทศบำลควรจัดกิจกรรมรณรงค์และส่งเสริมควำมรู้ให้กับ
ประชำชนอย่ำงต่อเนื่อง ให้เห็นถึงควำมส ำคัญของกำรรักษำสิ่งแวดล้อมในชุมชน กำรลดปริมำณขยะใน



                                                                                 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
    กำรส ำรวจควำมพึงพอใจผู้รับบริกำรตำมมิติท่ี 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร)  
                                                                                                                    ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 
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ชุมชนและที่ส ำคัญคือมุ่งเน้นกำรมีส่วนร่วมระหว่ำงชุมชนกับเทศบำล ทั้งนี้เทศบำลมีกำรจัดเก็บขยะทุกวัน
ตำมแผนกำรจัดเก็บขยะในพื้นที่ ท ำให้ไม่มีขยะตกค้ำงในชุมชน 

        - เทศบำลควรเพิ่มควำมถ่ีในกำรตัดหญ้ำ/วัชพืชในพ้ืนที่สำธำรณะของเทศบำล เพื่อป้องกัน
กำรเกิดอุบัติเหตุในกำรจรำจรภำยในชุมชนที่มีต้นหญ้ำขึ้นสูง บดบังในจุดอับสำยตำของผู้ใช้รถใช้ถนน 

        
5.2.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมควำมโดดเด่นในกำรให้บริกำร

ประชำชนของหน่วยงำน 
        1. เทศบำลควรให้ควำมส ำคัญและยึดมั่นตำมหลักกำรจัดท ำ แผนพัฒนำท้องถิ่น  

ที่สอดคล้องกับยุทธศำสตร์กำรพัฒนำประเทศ โดยตอบสนองปัญหำและควำมต้องกำรของประชำชนใน
พ้ืนที่  มีกำรส่งเสริมกำรจัดท ำประชำคม เพ่ือจัดท ำแผนพัฒนำท้องถิ่นที่ตอบสนองต่อประชำชนที่อยู่ 
ในพ้ืนที่  และเทศบำลสำมำรถจัดด ำเนินโครงกำรในแผนพัฒนำท้องถิ่นได้ตำมแผนฯ อย่ำงมีประสิทธิภำพ
ต่อไป 

        2. เทศบำล ควรให้ควำมส ำคัญกับกำรพัฒนำทักษะแก่บุคลำกรในองค์กรที่จ ำเป็นต้อง
ท ำงำนร่วมกับประชำชนในพ้ืนที่ ทั้งในรูปแบบกำร Reskill และ Upskill เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำร
ท ำงำน รวมถึงกำรมุ่งเน้นในกำรสร้ำงจิตบริกำร (Service mind) ที่ดีแก่บุคลำกร เพรำะงำนของเทศบำล
เป็นงำนตำมภำรกิจกำรให้บริกำรแก่ประชำชนในพ้ืนที่ กำรให้บริกำรที่ดีย่อมสร้ำงควำมเป็นมิตร 
และควำมประทับใจแก่ประชำชน ซึ่งจะส่งผลต่อกำรบริหำรของผู้บริหำรเทศบำลและกำรได้รับ 
ควำมร่วมมือที่ดีและมีส่วนร่วมจำกประชำชน ท ำให้โครงกำรต่ำง ๆ รำบรื่นและส ำเร็จตำมเป้ำหมำยต่อไป 
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ประกาศสำนักบริการวิชาการ  

เร่ือง  แต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
ตามมิติที่ ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ)  

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖5 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน 
 

------------------------------------------------------ 
 

  ตามท่ี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดย สำนักบริการวิชาการ ได้ร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน  ดำเนินงานในโครงการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิ ติ ท่ี  ๒                   
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖5 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน นั้น 
 

 เพื่อให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖5 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน เป็นไปด้วยความเรียบร้อย จึงแต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินงานดังกล่าว 
ดังนี้ 
 

 ๑. คณะกรรมการดำเนินงาน  ประกอบด้วย 
 ๑.๑ รองศาสตราจารย์ เหรียญ  หล่อวิมงคล  ท่ีปรึกษา 
 ๑.๒ รองศาสตราจารย์ ดร.สุรพล  เศรษฐบุตร  ประธานกรรมการ 
 ๑.๓ ดร.กฤษฎิ ์  กาญจนกิตติ      รองประธานกรรมการ 
 ๑.๔ นางอรกานต์  ไชยยา   กรรมการ 
 ๑.๕ นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  กรรมการ 
 ๑.๖ นางสาวภัทรรัตน์  เวียงจันทร์  กรรมการ 
 ๑.๗ นางสาวธัญนันท์  มานะ    กรรมการ 
 ๑.๘ นายกรกฎ   สันติสุรัตน์  กรรมการ 
    ๑.๙ นางสาวกมลลักษณ์   แสนพรม  กรรมการและเลขานุการ 
 ๑.๑๐ นางสาววิลาวัลย์  จำปาไหล  กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 
  

 

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวดำเนินงานโครงการ มีหน้าท่ีบริหารจัดการ ประสานงาน และอำนวย
ความสะดวกในการดำเนินงานของโครงการให้มีประสิทธิภาพ รวบรวมศึกษาวิเคราะห์เอกสาร ข้อมูล บริบทชุมชนท่ี
เกี่ยวข้องกับโครงการ  ออกแบบและสร้างเครื่องมือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการดำเนินโครงการ ศึกษา
ขอบเขตการดำเนินโครงการ จัดทำเอกสารรายงานฉบับสมบูรณ์เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์และบันทึกตกลงจ้าง             
ท่ีปรึกษา  
 
 
 
 

...๒. คณะกรรมการ 
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 ๒.  คณะกรรมการฝ่ายสำรวจและเก็บข้อมูลภาคสนาม  ประกอบด้วย     
๒.๑ นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  
2.2 นายกิตติศักดิ์   ปันสร้อย 
2.3 นางสาวฐิตินันท์   สมบัติ 
2.4 นางสาวขัตติมา   จันทร์ศรี 
2.5 นางสาวจิดาภา    วงศ์สถาน 
2.6 นางสาวหมวย   ลุงน้อง 
2.7 นางสาวรัศมีวรรณ   ศรีวงค์พรรณ  
2.8 นางสาวพิชชานันธ์   ถือบุญ 
2.9 นางสาววิสิตา   ขันแก้ว 
2.10 นางสาววาริสา   ร่มเย็น 
2.11 นางสาวฉัตรวิไล   มูลใจ 
2.12 นางสาวศิริลักษณ์   ต๊ะจ๋ี 
2.13 นางสาวสุพิชชา   หอมนาน 
๒.14 นางสาวยุพิน  แสนไชย 
๒.15 นายณธชัย   แจ๋วเจริญกุล 
๒.16 นายเจตณวัฒน์  ฟูต๋ัน 
2.17 นางสาวปริศนา  ยาสิทธิ์ 
2.18 ดร.กฤษฎิ์    กาญจนกิตติ  
2.19 นางสาวภัทรรัตน์    เวียงจันทร์ 
2.20 นายวรรณชนะ    ไชยยวง 
2.21 นายณัฐนนท์   พรมไฉไล  
2.22 นางสาวกมลลักษณ์  แสนพรม  
2.23 นายชัยภัทร  วิทิตปริวรรต 
2.24 นายเสกสรร   คำใจใส่ 
2.25 นายมนชัย   บุญฟู 
2.26 นางสาวพิมลพรรณ  ขันคำ 
2.27 นางศรีนวล   ห่วงถึง 
2.28 นางสาวศิณาทิพย์   ผันแก้ว 
2.29 นางสาวพิชญธิดา   สวนใจ 
๒.30 นายกรกฎ   สันติสุรัตน์ 
๒.31 นางวลีรัตน์    ขอดแก้ว       
2.32 นางสาวศิรินภา   เชียงราย 
2.33 นางสาวศุภิสรา   ปิดชิต 
๒.๓4 นางสาววิลาวัลย์  จำปาไหล 
๒.๓5 นางสาวปิยวรรณ    เครือสาร 
๒.๓6 นางสาวจิระประภา  คำมา 
๒.๓7 นายจาตุรนต์  คำมา 
๒.38 นางสาวธัญนนัท์  มานะ 
๒.39 นางสาวรัชสุวรรณ   อุปมาณ 

...๒.40 นางสาวฐิติมา 
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๒.40 นางสาวฐิติมา  จันทร์หอม 
๒.๔1 นางสาวภาณุมาส  จันทร์หอม 
๒.๔2 นางสาวศิวาพร  แสงศิริ 
2.43 นางสาวอาจรีย์  วันเมือง 
๒.44 นางอรกานต์  ไชยยา 
๒.45 นางสาวเมลดา  อุตรเพ็ญ             
๒.46 นายธนกฤต  ไชยยา   
   

    

  โดยใหค้ณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าท่ีสำรวจและเก็บข้อมูลภาคสนามในพื้นท่ีเป้าหมาย 
 

 ๓.  คณะกรรมการฝ่ายบันทึกและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม  ประกอบด้วย 
๓.๑ ดร.กฤษฎิ ์   กาญจนกิตติ 
๓.๒ นางอรกานต์   ไชยยา 
๓.๓ นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  

 3.4 นางสาวธัญนันท์  มานะ     
 3.5 นายกรกฎ   สันติสุรัตน์   
    3.6 นางสาวกมลลักษณ์   แสนพรม   

 3.7 นางสาววิลาวัลย์  จำปาไหล  
๓.๘ นางสาวภัทรรัตน์    เวียงจันทร์   
๓.๙ นายอภิรักษ์    อินทารส 
๓.๑๐ นางสาวนัทธฤดี    ฤกษ์นิยม 
๓.๑๑ นางสาวเกศวรรณ   แปงคำ 
๓.๑๒ นางสาวอรุณวรรณ   รินเช้ือ 
๓.๑๓ นายบุรณ์พิภพ   สุขใส 
๓.๑๔ นางสาวศศิกัญญา   ใจกันทะ 
๓.๑5 นางสาวสุวนันท์   คำราพิช 
3.16 นางสาวเยาวลักษณ์  วังคาม 
 
 

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าท่ีบันทึกข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตามท่ีได้รับ
มอบหมาย  
  

   ประกาศ   ณ  วันท่ี 25 กุมภาพันธ์  พ.ศ.๒๕๖5    
 
 
 
 

          (รองศาสตราจารย์เหรียญ   หล่อวิมงคล) 
                    ผู้อำนวยการสำนักบริการวิชาการ                
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ประมวลภาพกิจกรรมการเก็บข้อมูลภาคสนาม 
เทศบาลต าบลหนองหอย อ าเภอเมอืงเชียงใหม่  จังหวัดเชียงใหม ่
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☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือ ☺ 

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

 
แบบสอบถาม 

การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
  ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ   

เทศบาลตำบล............................... อำเภอ........................ จังหวัดเชียงใหม่ 
 

คำช้ีแจง 
 ด้วยสำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ให้ความร่วมมือกับคณะกรรมการพนักงานเทศบาล /องค์การบริหาร                
ส่วนตำบลในจังหวัดเชียงใหม่ ดำเนินโครงการการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยแบบสอบถามประกอบด้วย  3  ตอน 

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2  แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ 
ตอนที่  3  ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะ   

 คณะผู้ประเมินขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถาม โดยข้อมูลที่ได้จะนำไปวิเคราะห์ในภาพรวมเพ่ือเป็นประโยชน์ในการพัฒนา
กิจการของเทศบาล/อบต.และชุมชนต่อไป และขอขอบคุณเป็นอย่างย่ิงในการให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี   
 

         สำนักบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                          

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย  ลงใน  ตามความเป็นจริง 
1. เพศ      
  1) ชาย    2) หญิง 
 

2. อาย ุ   
  1) ต่ำกว่า 20 ปี   3) 31 - 40 ปี   5) 51 - 60 ปี 
  2) 20 - 30 ปี   4) 41 - 50 ปี     6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษา 
  1) ไม่ได้ศึกษา      5) อนุปริญญา/ปวส. 
  2) ประถมศึกษา      6) ปริญญาตรี 
  3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1-ม.3)    7) สูงกว่าปริญญาตรี 
  4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4-ม.6)/ปวช.  
 

4. สภาพการทำงาน/อาชีพหลัก 
  1) นักเรียน/นักศึกษา         5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว      9) รับจ้างทั่วไป 
  2) รับราชการ         6) เกษตรกร       10) อื่นๆ (พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน 

  3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ        7) ข้าราชการเกษียณ               หรือ……………………………………… 

  4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน    8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส 
 

5.  ระยะเวลาที่อาศัยในเขตเทศบาล/อบต.จนถึงปัจจุบัน  
  1) ต่ำกว่า 1 ปี     3)  6 - 10 ปี     5) มากกว่า 20 ปี   
  2) 1 - 5  ปี     4)  11 - 20 ปี 
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☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือ ☺ 

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

 
ตอนที่ 2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ 
  หมายถึง การประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ วัดได้จากการสอบถาม
ความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆของการให้บริการ 
 

คำชี้แจง  กรุณาทำเคร่ืองหมาย   ลงใน  ตามระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ   

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1) มแีผนผังข้ันตอนการบริการที่ชัดเจน       
2) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว และบริการตามลำดับก่อน-หลัง      
3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจนก่อนรับบริการ      
4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ      

2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว      
2) มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ      
3) มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น Facebook, Line       
4) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลายช่องทาง      

2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้      
2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี ตรงต่อเวลา และถูกต้อง       
3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี      
4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ และมีความซื่อสัตย์ สุจริต       

2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
1) สถานที่ต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย      
2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ      
3) มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ 
   แก่ผู้มาใช้บริการ 

     

4) จัดการอำนวยความสะดวกสำหรับผู้มารับบริการ เช่น สถานที่จอดรถ สถานที่น่ัง  ห้องน้ำ  
    และจุดประชาสัมพันธ์เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสาร  

     

2.5 ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้บริการในพื้นที่      
1) โครงการ/กจิกรรมทีด่ำเนินการมีการสำรวจปัญหาและความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน      
2) โครงการ/กจิกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคนในพ้ืนที่ดีข้ึน เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง 
    การสร้างอาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

     

3) โครงการ/กิจกรรมสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงหรือแก้ปัญหาในทางที่ดีข้ึนแก่ชุมชน      
4) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนในพ้ืนที่ทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา      

 

ตอนที่  3  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
......................................................................................................................................... .................................................................................
............................................................................................................................................................................... ...........................................
..........................................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .............................................................................................
............................................................................................................................. ............................................................................................. 
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