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คำนำ 
 

 การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของ
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1) งานด้านทะเบียน 2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี               
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้ตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นที่ โดยข้อมูล      
ในรายงานฉบับนี้เป็นข้อมูลที่สะท้อนจากความเห็นของประชาชนผู้รับบริการจากกระบวนการปฏิบัติงาน
ราชการในมิติที ่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะได้พัฒนาศักยภาพ และ
ยกระดับคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
 
1.1 หลักการและเหตุผล 

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

เทศบาลตำบลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะประโยชน์
ต่าง ๆ  เพื่อตอบสนองความต้องการพื้นฐานแก่ประชาชน ได้แก่ การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค    
การจัดการทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา 
เป็นต้น   
   จากความคาดหวังของการปฏิรูป "ระบบราชการ" และ "ข้าราชการ" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงาน
ทำงานได้ผลสำเร็จสูง (2) เปล่ียนแปลงวิธีการทำงานของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชาชนศรัทธาต่อระบบ
ราชการ (4) มุ่ งบริการประชาชน  (5) ใช้ทรัพยากรให้ เกิดประโยชน์ สูงสุด และ  (6) ส่วนราชการ              
ช่วยสนับสนุนภาคประชาชนและธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพื้นฐานของการพัฒนาประ เทศ       
ดังนั้น การปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชน
ผู้รับบริการจึงดำเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหารจัดการภาครัฐท่ีเน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอาศัย       
การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนเป็นเครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
  ดังนั้น เพื่อให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ      
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 25 63                
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามประกาศหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติ สำนักบริการวิชาการ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่จึงขอเสนอเป็นหน่วยงานกลางในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมท้ังเพื่อจักได้นำผลการ
ประเมินท่ีได้มาวิเคราะห์สถานการณ์การให้บริการในสภาพปัจจุบัน ตลอดจนนำข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติราชการต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
1.2 .1  เพื่ อประ เมินป ระ สิทธิภ าพ และประ สิทธิผล ใน การ ให้ บ ริก ารประชาชนของ              

เทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี
ต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลตำบลจอมทอง ซึ่งสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 4 ประเด็น 
ได้แก่ 
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1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก   

1.2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ี                     
ท่ีเกี่ยวข้องต่อการบริการประชาชนเทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ 

1 .2 .3  เพื่ อ น ำผลก ารป ระ เมิ น ม า เป็ น แน วท าง ใน การพั ฒ น าการ ป ฏิ บั ติ ง าน ข อ ง                            
เทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 
1.3  ขอบเขตการศึกษา 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการ

ประชาชนต่องานบริการสาธารณะเทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ ท่ีดำเนินการ
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

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

1.3.2 ขอบเขตประชากร  
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนท่ีเคยมารับบริการจากเทศบาลตำบลจอมทอม 

อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ ท้ัง 4 งาน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (เดือนตุลาคม 2562 ถึงเดือนกันยายน 2563) 

 
 1.3.4 ขอบเขตพื้นที่  
         พื้นท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลจอมทอม อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ 
 
 
 
 
 
 
 
. 
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1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.4.1 ประสิทธิภาพ  หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายซึ่ งทำให้ เกิด              
ความพึงพอใจท่ีสามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ตามงานท่ีได้ทำการประเมิน 
  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีแผนผังขั้นตอนการบริการท่ีชัดเจน มี
ขั้นตอนการบริการสะดวก และรวดเร็ว มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องอย่างชัดเจน มีอุปกรณ์ 
และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการให้บริการ และมีระบบการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง เป็นต้น 
  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึง
ได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ มีการให้บริการผ่านส่ือเอกสาร
ประชาสัมพันธ์ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น Facebook Line 
และมีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลายช่องทาง เป็นต้น 
  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ได้แก่ มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น ตอบข้อคำถาม ให้คำแนะนำ สามารถแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ี
ได้เป็นอย่างดี ตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี และมีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส เป็นต้น  
   4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานท่ีต้ังของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การ
บริการ มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้
มาใช้บริการ จัดให้มีส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้มารับบริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่ง ห้องน้ำ 
และมีจุดประชาสัมพันธ์ บริการข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น 

1.4.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลงานของ            
การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถาม       
ความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทาง      
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ    
ของการให้บริการ 

 
1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.5.1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก เทศบาลตำบลจอมทอม อำเภอจอมทอง        
จังหวัดเชียงใหม่  

1.5.2 แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลจอมทอม      
อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่  

1.5.3 ปัญหาและข้อ เสนอแนะในการให้บริการประชาชนของ เทศบาลตำบลจอมทอม            
อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม ่
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1.6 กรอบแนวคิด 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสรุป                  
เป็นกรอบแนวคิดได้ดังนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภาพ 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ประสิทธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์
ของดำเนินงานด้านต่างๆ 

การให้บริการของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  

ปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของ

การให้บริการประชาชน 

นำผลการประเมินมาเป็น
แนวทางปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น 
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บทที่ 2 
แนวคิดและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร เกี่ยวกับแนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
ดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลจอมทอง 
 2.2 แนวคิดการประเมิน 
  2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
 2.6 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลจอมทอง  

 2.1.1) ด้านกายภาพ 
 อาณาเขตของเทศบาลตำบลจอมทอง 
ทิศเหนือ  จดหลักกิโลเมตรท่ี 1 หน้าวัดข่วงเปา หมู่ 11 ต.ข่วงเปา 
ทิศใต้  จดหลักกิโลเมตรท่ี 60 ถนนสายเชียงใหม่ – ฮอด 
ทิศตะวันออก ติดต่อบ้านสันป่าซาง หมู่ 9 ต.ข่วงเปา ลำน้ำปิงและบ้านท่าหลุก หมู่ 4  

ต.สบเต๊ียะ อ.จอมทอง จ.เชียงใหม่ 
ทิศตะวันตก จกหมู่ 13 ต.บ้านหลวง อ.จอมทอง จ.เชียงใหม่ 

ลักษณะภูมิประเทศ 
ภูมิประเทศของเทศบาลมีลักษณะเป็นท่ีราบ ต้ังอยู่ทางภาคเหนือตอนบน เป็นพื้นท่ีสำหรับท่ีอยู่

อาศัยประมาณ 60% เป็นพื้นท่ีสำหรับการเกษตร 35% และมีพื้นท่ีส่วนอื่น 5% มี 3 ฤดูกาล (ฤดูร้อน    
ฤดูฝน ฤดูหนาว) 

ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะอากาศมีลักษณะร้อนช้ืน อากาศเปล่ียนแปลงไปตามฤดู ซึ่งมี 3 ฤดู ดังนี้ 
ฤดูร้อน เริ่มต้ังแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึงกลางเดือนพฤษภาคม ซึ่งอยู่ภายใต้อิทธิพลของ

ลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ และลมฝ่ายใต้ อากาศร้อนและแห้งแล้ง แต่บางครั้งอาจมีอากาศเย็น บางครั้ง
เกิดพายุฝนฟ้าคะนองและลมกระโชกแรงหรืออาจมีลูกเห็บตกก่อให้เกิดความเสียหายแก่ประชาชนทุกปี 
เรียกว่า “พายุฤดูร้อน” อากาศร้อน จะมีอุณหภูมิระหว่าง 35 – 39.6 องศาเซลเซียส ร้อนจัดมีอุณหภูมิ
ประมาณ 40 องศาเซลเซียสขึ้นไป 
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ฤดูฝน เริ่มต้ังแต่กลางเดือนพฤษภาคม จนถึงเดือนตุลาคม แต่อาจเกิด“ช่วงฝนท้ิง” ซึ่งอาจนาน
ประมาณ 1 – 2 สัปดาห์หรือบางปีอาจเกิดขึ้นรุนแรงและมีฝนน้อยนานนับเดือน แต่ในเขตเทศบาลไม่เคย
เกิดอุทกภัยรุนแรง มีฝนตกเฉล่ียประมาณ 900 มิลลิเมตร  

ฤดูหนาว เริ่มต้ังแต่กลางเดือนพฤศจิกายนถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ ในช่วงกลางเดือนพฤศจิกายน        
นานราว 1 - 2 สัปดาห์ เป็นช่วงเปล่ียนฤดูจากฤดูฝนเป็นฤดูหนาว อากาศแปรปรวนไม่แน่นอน อาจเริ่มมี
อากาศเย็นหรืออาจยังมีฝนฟ้าคะนอง อากาศหนาวอุณหภูมิต่ำสุด ประมาณ 9.7 องศา 

2.1.2) ด้านการปกครอง 
 ท่ีต้ังของหมู่บ้านในเขตเทศบาลตำบลจอมทอง ได้แก่  
     ตำบลบ้านหลวง ประกอบด้วย 
     หมู่ท่ี  1  บ้านแท่นคำ  (พื้นท่ีท้ังหมด) 
     หมู่ท่ี  2  บ้านลุ่มใต้   (พื้นท่ีท้ังหมด) 
     หมู่ท่ี  3  บ้านหลวงใต้  (พื้นท่ีท้ังหมด) 
     หมู่ท่ี  4  บ้านแม่กลาง  (พื้นท่ีท้ังหมด) 
     ตำบลดอยแก้ว ประกอบด้วย 
     หมู่ท่ี  1  บ้านแม่กลางป่าปู  (พื้นท่ีบางส่วน) 
     หมู่ท่ี  2  บ้านดอยแก้ว   (พื้นท่ีบางส่วน) 
     ตำบลข่วงเปา ประกอบด้วย 
     หมู่ท่ี  4  บ้านข่วงเปา  (พื้นท่ีท้ังหมด) 
     หมู่ท่ี  5  บ้านฮ่อม   (พื้นท่ีบางส่วน) 
     หมู่ท่ี  6  บ้านส่ีแยกน้อย  (พื้นท่ีท้ังหมด) 
     หมู่ท่ี  9  บ้านสันป่าซาง  (พื้นท่ีบางส่วน) 
     หมู่ท่ี  11  บ้านรวมน้ำใจข่วงเปา (พื้นท่ีท้ังหมด) 

2.1.3) ประชากร 
      ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร (ข้อมูล ณ วันท่ี 14 มิถุนายน2562) 

ตำบล หมู่บ้าน 
จำนวนประชากรปี 2561 จำนวนประชากรปี 2562 
ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม 

ดอยแก้ว หมู่ท่ี 1 บ้านแม่กลางป่าปู 268 326 594 265 321 586 
 หมู่ท่ี 2 บ้านดอยแก้ว 391 451 842 391 455 846 
บ้านหลวง หมู่ท่ี 1 บ้านแท่นคำ 344 412 756 343 413 756 
 หมู่ท่ี 2 บ้านลุ่มใต้ 355 353 708 352 354 706 
 หมูท่ี่ 3 บ้านหลวงใต้ 340 366 706 342 360 702 
 หมู่ท่ี 4 บ้านแม่กลาง 486 571 1,057 484 562 1,046 
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ตำบล หมู่บ้าน 
จำนวนประชากรปี 2561 จำนวนประชากรปี 2562 
ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม 

ช่วงเปา หมู่ท่ี 4 บ้านช่วงเปา 336 345 681 337 345 682 
 หมู่ท่ี 5 บ้านฮ่อม 411 493 904 405 492 892 
 หมู่ท่ี 6 บ้านส่ีแยกน้อย 524 634 1,158 523 624 1,147 
 หมู่ท่ี 9 บ้านสันป่าซาง 404 540 944 395 527 922 
 หมู่ท่ี 11 บ้านรวมน้ำใจข่วงเปา 523 567 1,090 511 574 1,085 
3 ตำบล 11 หมู่บ้าน 4,382 5,058 9,440 4,348 5,027 1,085 

 
      2.1.4) ระบบการพื้นฐาน 
 การคมนาคมขนส่ง ถนนสายสำคัญท่ีใช้ติดต่อกับหน่วยงานอื่น ๆ คือ ถนนสายเชียงใหม่ – ฮอด  
(ตามทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 108) และถนนสายน้ำตกแม่กลาง (ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1009) 
ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกรมทางหลวง ถนนท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลจอมทอง        
มีท้ังหมด 72 สาย ทางแยกท่ีมีสัญญาณไฟจราจร 2 แห่ง นอกเขตจำนวน 2 แห่ง และสะพาน จำนวน      
7  แห่ง เป็นสะพานคอนกรีตเสริมเหล็ก 7 แห่ง 
 การไฟฟ้า การขยายเขตไฟฟ้า ปัจจุบันมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์  ปญัหาคือ
ไฟฟ้าส่องสว่างทางหรือท่ีสาธารณะยังไม่สามารถดำเนินการครอบคลุมพื้นท่ีได้ท้ังหมด เนื่องจากพื้นท่ีท่ีมี
ความต้องการให้ติดต้ังไฟฟ้าส่องสว่างนั้นยังไม่เป็นท่ีสาธารณะ เทศบาลจึงไม่สามารถดำเนินการได้
เช่นเดียวกับถนน การแก้ปัญหาคือ  ประสานความร่วมมือกันในหลาย ๆ ฝ่ายเพื่อท่ีจะทำความเข้าใจกับ
ประชาชนในพื้นท่ี และวิธีการท่ีจะดำเนินการแก้ไขอย่างไร ท้ังนี้ เทศบาลก็ได้ต้ังงบประมาณในส่วนนี้ไว้
แล้ว และได้แจ้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบถึงเหตุผลเพื่อท่ีจะได้ช่วยกันแก้ไขปัญหาให้กับ
ชุมชน   
 การประปา เทศบาลมีกิจการประปาเป็นของเทศบาลเอง สามารถให้บริการได้ครอบคลุมทุก
หลังคาเรือน คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ และมีน้ำใช้ตลอดท้ังปี ปัญหาคือมีข้อร้องเรียนเรื่องน้ำประปาขุ่น  
สาเหตุเนื่องจากเป็นท่อประปาเก่าเกิดการตกตะกอนของน้ำ ปัจจุบันเทศบาลยังไม่ประสบปัญหาการขาด
แคลนน้ำสามารถท่ีจะจัดหาน้ำดิบสำหรับผลิตประปาให้ชุมชนได้ การแก้ปัญหา คือ การลงพื้นท่ีดำเนินการ
แก้ไขตามจุดท่ีเกิดปัญหาในทันที เทศบาลก็ได้นำโครงการเกี่ยวกับระบบประปาของเทศบาลบรรจุใน
แผนพัฒนาส่ีปีเพื่อท่ีจะพิจารณาดำเนินการในปีต่อไป เมื่อมีงบประมาณและความจำเป็นก็สามารถดำเนิน
โครงการได้ต่อเนื่องเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนต่อไป 

     2.1.5) ระบบเศรษฐกิจ 
 การเกษตร ประชากรในเขตเทศบาล ร้อยละ 70 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ผลผลิต           
ทางการเกษตรท่ีสำคัญ ได้แก่ ลำไย ถั่วเหลือง หอมแดง กระเทียม มันฝรั่ง ดังนี้ 

- อาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 70  ของจำนวนประชากรท้ังหมด 
- อาชีพเล้ียงสัตว์ ร้อยละ 13  ของจำนวนประชากรท้ังหมด 
- อาชีพรับจ้าง  ร้อยละ 8    ของจำนวนประชากรท้ังหมด 
- อาชีพค้าขาย  ร้อยละ 9    ของจำนวนประชากรท้ังหมด 
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 การปศุสัตว์ เป็นการประกอบการลักษณะเล้ียงสัตว์ในครัวเรือนเป็นอาชีพหลักและอาชีพเสริม 
เช่น การเล้ียง ไก่ โค สุกร กระบือ 
 
2.2 แนวคิดการประเมิน 

2.2.1) ความหมายการประเมิน 
 Provus  (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 52) ให้ความหมายว่า “การประเมิน”  
เป็นการกำหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะท่ีเป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานท่ีต้ังไว้  
เพื่อใช้ภาวะดังกล่าวเป็นตัวบ่งช้ีระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Scriven  (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553  หน้า 35) อธิบายว่า การประเมิน
เป็นกิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมท้ังการกำหนดเกณฑ์ใน
การประเมิน เพื่อตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีมุ่งหมายประเมิน 
 Cronbach  (1963 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 32) ให้นิยามว่าหมายถึง   
การเก็บรวบรวมข้อมูลและการใช้สารสนเทศเพื่อการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดโปรแกรมหรือแนวทางการ
ดำเนินการทางการศึกษา 
 Stake  (1973 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 39)  นิยาม “การประเมิน”  
ว่าเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลายแหล่ง  เพื่อนำมาจัดให้เป็นระเบียบและมีความหมายในการใช้
ประเมินได้ 
 Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่า
หมายถึง กระบวนการบวนคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพื่อ
นำเสนอต่อผู้ท่ีมีอำนาจตัดสินใจหรือเพื่อการกำหนดแนวทางในการเลือกทำกิจกรรม  
 Stufflebeam (1971 : อ้ าง ใน  เยาวดี  ร าง ชั ยกุ ล  วิบู ลย์ ศ รี , 2553 หน้ า  57)  ก ล่ าวว่ า  
“การประเมิน” คือ กระบวนการของการระบุหรือกำหนดข้อมูลท่ีต้องการและการดำเนินการเก็บรวบรวม
ข้อมูล เพื่อนำข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาจัดกระทำจนเกิดเป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์และนำเสนอสำหรับใช้
เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจต่อไป 
 เยาวดี  รางชัยกุล วิบูลย์ศรี  (2553 หน้า 23) อธิบายว่า การประเมิน  ให้ความหมายว่า 
กระบวนการตัดสินคุณค่าในส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จากกระบวนการของการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นระบบระเบียบ 
 จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจ
กระทำการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ  โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศท่ีมีกระบวนเก็บ
รวบรวมอย่างเป็นระบบนำมาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  

2.2.2) รูปแบบการประเมินโครงการ 
 รูปแบบการประเมินโครงการมีลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน  
ซึ่งจะมีความแตกต่างกันไปในรายละเอียดของข้อมูลท่ีใช้ประกอบการประเมิน และความซับซ้อนใน
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะนำเสนอแนวคิดการประเมิน
ตามรายนามนักวิชาการแต่ละท่านท่ีได้ยกความหมายของการประเมินมานำเสนอ ดังนี้ 
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1) รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ (Tyler’s  rational  and  Model  of  
Evaluation) (อ้างใน เยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 30 - 32) 
 จากนิยามของไทเลอร์ท่ีเน้นการตัดสินคุณค่าของโครงการหรือกิจกรรมจากวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนการประเมินตามแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมาก อันจะเน้นไปท่ีการดำเนินกิจกรรมหรือโครงการใด ๆ  
ก็ตามนั้น ส่งให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์แรกเริ่มหรือไม่เพียงเท่านั้น โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

ขั้นท่ี  1  กำหนดวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการไว้อย่างชัดเจนว่า เมื่อดำเนินการ
ส้ินสุดกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าวแล้ว  ส่ิงใดคือผลท่ีต้องเกิดขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม สามารถวัดได้ 

ขั้นท่ี  2  กำหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลัก อันนำมาสู่ผลตามวัตถุประสงค์
ท่ีต้ังไว้ 

ขั้นที ่ 3  ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีการอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหาท่ีระบุไว้ในขั้นตอนท่ี  2 
ขั้นท่ี  4  หามาตรการหรือเกณฑ์มาตรฐานสำหรับใช้ตรวจสอบภายหลังส้ิน สุดการดำเนิน

โครงการ ว่าโครงการส่งผลให้ ผู้ เกี่ ยวข้องบ รรลุตามวัตถุประสงค์ ท่ีกำหนดไว้ ท้ั งหมดหรือไม่    
และมีกิจกรรมย่อยใดบ้างท่ีทำให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 

แนวคิดการประเมินของไทเลอร์  เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดการแตกย่อยของแนวคิดการ
ประเมินอื่นในภายหลัง  ดังนั้นจึงจะเห็นว่าข้ันตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะท่ีเรียบง่าย โดยมุ่งไป
ท่ีการตัดสินจากผลลัพธ์ของการดำเนินโครงการเป็นสำคัญ 

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

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่าการประเมินเป็นการกระบวนการจัดการข้อมูลอย่าง
ต่อเนื่องในลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัย 
การตัดสินใจท่ีดี ซึ่งเป็นการมองว่าผลลัพธ์จากการดำเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาไปท่ีรายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะนำมาสู่ผลท่ีต้องการ
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจากความแตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระทำการอย่างไรกับโครงการท้ังหมด  
หรือบางส่วนของโครงการตามแนวคิดนี้ โพรวัส จำแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   

ขั้นท่ี  1  ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ  เป็นขั้นของการกำหนดส่วนประกอบ 
ต่าง ๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรท่ีจำเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ 

ขั้นท่ี  2  ประเมินการจัดต้ังโครงการ เมื่อเกิดมาตรฐานจากขั้นตอนการออกแบบโครงการ  
ขั้นตอนนี้เป็นการประเมินการจัดทำโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบท่ีกำหนดไว้หรือไม่ 

ขั้นที ่ 3  ประเมินระหว่างดำเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยท่ีปฏิบัติในระหว่างดำเนิน
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถทำให้ผู้เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์นำทาง
หรือไม่ (วัตถุประสงค์ย่อยอันนำไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ขั้นท่ี  4  ประเมินผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลัก
ของโครงการว่าเกิดผลสำเร็จตามท่ีกำหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ขั้นท่ี  5  วิเคราะห์ความคุ้มทุน ในข้อนี้ โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกสำหรับผู้ประเมิน
เท่านั้น เพราะมีความคล้ายคลึงกับขั้นตอนท่ี 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซึ่งจะมีมากในการประเมินโครงการ
ทางการศึกษา ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกับงบประมาณท่ีได้ลงทุนไปว่านำมาสู่ผลลัพธ์ที่คุ้มค่ากับการลงทุน
นั้นหรือไม่ 
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แนวคิดของ  โพรวัส  จะเห็นว่าแตกต่างกับของ  ไทเลอร์  ในส่วนของรายละเอียดในการ
ประเมินแต่ละขั้นตอนดำเนินการของโครงการ  การนำแนวคิดนี้ไปใช้ ไม่เพียงตัดสินคุณค่าปลายทางจาก
การดำเนินโครงการเพียงอย่างเดียว แต่เป็นการประเมินการดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน ซึ่งเป็นประโยชน์
แก่ผู้รับผิดชอบโครงการในการลดความเส่ียงท่ีโครงการจะล้มเหลวได้มาก 

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

ตามนิยามท่ี  สคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี่ยวข้องกับการรวบรวม
ข้อมูล  การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพื่อเก็บข้อมูล และการกำหนดเกณฑ์การประเมิน  อันจะใช้ตัดสิน
คุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จำแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของ
การประเมินไว้เป็น 2 ลักษณะ  ดังนี้   

(1)  การประเมินระหว่างดำเนินงาน (Formative  Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูล
ระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อนำมาบ่งช้ีข้อดีและข้อจำกัดท่ีเกิดระหว่างดำเนินงาน  เพื่อจะนำผลมาพัฒนา
งานให้ดีขึ้นในระหว่างดำเนินงาน 

(2)  การประเมินผลรวม (Summative  Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ์ภายหลัง
ส้ินสุดการดำเนินงานเพื่อตัดสินว่าโครงการบรรลุผลสำเร็จสมบูรณ์หรือไม่ 

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

เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะท่ีเกี่ยวข้องในการดำเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง  
วิธีการ ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงการ 

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

การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินท่ีไม่ละเอียด
ซับซ้อนเท่ากับของโพรวัส แต่การประเมินจะเน้นไปท่ีความสำเร็จในการดำเนินการแต่ละขั้นตอน  
และจะพิจารณามุ่งไปท่ีความมากน้อยของประโยชน์ท่ีเกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์ตาม
วัตถุประสงค์ตามแนวคิดของไทเลอร์ 

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

แนวคิดการประเมินของครอนบาค เกิดขึ้นเพื่อมุ่งประเมินโครงการทางการศึกษาเป็นสำคัญ  
ลักษณะการประเมินจึงเป็นไปเพื่อวางแผนแนวทางเกี่ยวกับตัดสินใจดำเนินโครงการต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การศึกษา  โดยจำแนกเป็น  3  ประเภท  คือ  

(1)  การประเมินเพื่อปรับปรุงกระบวนวิชา   
(2)  การตัดสินใจท่ีเกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
(3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   
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5)  รูปแบบการประเมินของสเตค (Stake’s  concepts  of  Evaluation)  (อ้างใน บุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542 หน้า 46 - 48)   

แนวคิดการประเมินของสเตค มีแนวคิดการประเมินท่ียึดความเป็นธรรมชาติและเน้นการมี 
ส่วนร่วมเป็นสำคัญ  โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับโครงการจำนวนมาก เพื่อใช้พิจารณา
ความสัมพันธ์ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นภายในการดำเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบของสเตค  
ผู้ประเมินจำต้องให้รายละเอียดในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีเป็นจริง
ในแต่ละส่วนของงาน ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของผลท่ีเกิดกับการดำเนินงาน
และการดำเนินงานกับส่ิงท่ีมีอยู่ก่อน ไม่ว่าจะเป็นส่วนท่ีเป็นความคาดหวังและส่วนท่ีเป็นจริง  ซึ่งคือการ
ประเมินรายละเอียดภายในโครงการ โดยข้ันตอนสำคัญคือ การตัดสินคุณค่าท่ีไม่มีการตัดสินใจ  นำเอาส่ิง
ท่ีเป็นรายละเอียดของโครงการไปเทียบกับมาตรฐานหรือท่ีต้ังไว้ ซึ่งอาจมีลักษณะตายตัวท่ีว่ากำหนด
อย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น  หรือการเทียบกับโครงการหรืองานอื่นท่ีเป็นท่ียอมรับเพื่อตัดสินคุณค่าว่า 
ดีกว่า แย่กว่า หรือเทียบเท่า 

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

ตามแนวคิดของ อัลคิน ท่ีมีทัศนะการประเมินว่าเป็นกระบวนการคัดเลือก การประมวล
ข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพื่อนำเสนอต่อผู้ท่ีมีอำนาจตัดสินใจ หรือเพื่อการกำหนด
แนวทางในการเลือกทำกิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

(1)  การประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินท่ีเกิดขึ้นก่อนดำเนิน
โครงการหรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นการประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการ 
ให้สอดคล้องกับความต้องการท่ีเป็นอยู่ 

(2)  การประเมินเพื่อวางแผนโครงการ เป็นการประเมินเพื่อหาวิธีการท่ีเหมาะสมในการท่ีจะ
วางแผนในการดำเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามท่ีกำหนด 

(3)  การประเมินขณะกำลังดำเนินโครงการ เป็นการประเมินท่ีเน้นพิจารณาขั้นตอน 
การทำงานว่าเป็นไปตามแผนงานท่ีวางไว้หรือไม่   

(4)  การประเมินเพื่อการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพื่อค้นหารูปแบบ แนวทางหรือ
ข้อเสนอแนะท่ีจะส่งผลให้งานท่ีกำลังดำเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากท่ีสุด 

(5)  การประเมินเพื่อรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปล่ียนโครงการ เป็นการประเมินภายหลัง
การดำเนินงานตามโครงการ เพื่อตรวจสอบผลท่ีได้กับวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ รวมถึงการประมวล 
ข้อแนะนำ เพื่อนำไปใช้กับโครงการต่อไป   

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

จากนิยามในการประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ท่ีให้ไว้ว่าเป็นกระบวนการของการระบุ   
หรือกำหนดข้อมูลท่ีต้องการ และการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนำข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาจัดกระทำ
จนเกิดเป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ และนำเสนอสำหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ  
ซึ่งจากนิยามดังกล่าว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการทำงานระหว่าง  
ฝ่ายประเมินกับฝ่ายบริหารออกจากกันอย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินทำหน้าท่ีระบุ จัดหา 
และนำเสนอสาระสนเทศให้กับฝ่ายบริหาร ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าท่ีเรียกหา และนำผลการประเมินท่ีได้
ไปใช้ประกอบการตัดสินใจเพื่อดำเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 
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การประเมินของสตัฟเฟิลบีม สามารถสรุปการประเมินไว้เป็น  3  ขั้นตอน คือ 
(1)  กำหนด หรือระบุและบ่งช้ีข้อมูลท่ีต้องการ 
(2)  จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3)  วิเคราะห์และจัดสารสนเทศ เพื่อนำเสนอต่อฝ่ายบริหาร 
จากขั้นตอนดังกล่าวเมื่อทำการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลท่ีจำเป็นต้องวิเคราะห์เพื่อนำไปสู่การ

ตัดสินใจของฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินท่ีเรียกว่า  CIPP  Model  
ประกอบด้วยการประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

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

(2)  การประเมินตัวป้อนเข้า (Input  Evaluation  :  I) เป็นการประเมินเพื่อพิจารณาถึง
ความเหมาะสม และความเพียงพอของทรัพยากรท่ีจะใช้ในการดำเนินโครงการ 

(3)  การประเมินกระบวน   (Process  Evaluation  :  P) เป็นการประเมิน เพื่ อหา
ข้อบกพร่องของการดำเนินโครงการ หาข้อมูลประกอบการตัดสินใจท่ีจะใช้พัฒนางานต่าง ๆ และบันทึก
ภาวะของเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกดิขึ้นไว้เป็นหลักฐาน 

(4)  การประเมินผลผลิตท่ีเกิดขึ้น  (Product  Evaluation  :  P) เป็นการประเมินเพื่อ
เปรียบเทียบผลท่ีเกิดขึ้นจากการทำโครงการกับเป้าหมายโครงการ อันจะทำไปสู่การตัดสินใจการยุบ  
เลิก  ขยาย หรือปรับเปล่ียนโครงการ 
 จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมินของ  
สคริฟเวน รูปแบบการประเมินของครอนบาค รูปแบบการประเมินของสเต็ค รูปแบบการประเมิน
ของอัลคิน และ รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 
2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 

2.3.1) ความหมายของความพึงพอใจ 
 เกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ความหมายดังต่อไปนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หน้า18) อธิบายถึงความพึงพอใจว่า การท่ีลูกค้าได้รับบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการซึ่งสินค้ามี 2 ประเภท คือ สินค้าท่ีมีตัวตน ได้แก่ อาหาร เครื่องด่ืม  
และสินค้าท่ีไม่มีตัวตน ได้แก่การต้อนรับ การรับคำส่ังอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ่งสินค้าท่ีไม่มีตัวตน
เหล่านี้ก็คือ การบริการนั่นเอง 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548 หน้า 122) อธิบายถึงความพึงพอใจในการทำงานไว้ ว่า  
เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลท่ีมีต่อการทำงานในด้านบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน
และการได้รับผลตอบแทนนั้น คือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีทำให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความ
มุ่งมั่นท่ีจะทำงาน มีขวัญกำลังใจ ส่ิงเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทำงาน รวมทั้ง
การส่งผลต่อความสำเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
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 Kotler (2003 หน้า 444) อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการทำงานว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือแสดงผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้
จากการใช้สินค้าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการ ต่ำกว่าความคาดหวัง
ลูกค้าก็จะไม่พอใจ ถ้าผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็พอใจและถ้าผลลัพธ์มีค่าเกินความ
คาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้น 
 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับความรู้สึกพอใจท่ีเกิดขึ้น เมื่อความ
ต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการได้รับส่ิงท่ีตนพึงปรารถนาหรือ
อยากได้ หรือเมื่อได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการ  
ท้ังทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป็นท้ังพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความตึง
เครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

2.3.2) สาระสำคัญเก่ียวกับเร่ืองความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548 หน้า 160) อธิบายไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะนำมา 
ซึ่งประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 (1) สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากทำให้เข้าใจ
ถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและส่ิงท่ีเรามอบ
ให้แก่ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกค้ามากขึ้น อาจจะนำไปสู่ความภักดีของลูกค้า 
 (2) สร้างผลกำไรในระยะยาว ถ้าเราทำการรักษาลูกค้าท่ีดีไว้ในปริมาณท่ีมาก ๆ จะยิ่งสร้างผล
กำไรมากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าท่ีจากไปอยู่ตลอดเวลา 
 (3) ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ทำให้คนรู้จัก
มากขึ้น เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่ต่อหน่วยต่ำ และมีประสิทธิภาพ
โดยเฉพาะผู้ให้บริการวิชาชีพอย่างแพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกรหรือสถาปนิก เพราะช่ือเสียงและ
การบอกต่อเป็นแหล่งข้อมูลสำคัญสำหรับลูกค้าใหม่ท่ีใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปากด้วย
ความช่ืนชมจะสร้างความน่าเช่ือถือได้มาก 
 (4) มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจระดับมาก เป็นการประกันความเส่ียงจากการเกิดความผิดพลาดใน
การบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภัยกับเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดได้มากกว่า เพราะ 
ส่ิงดี ๆ ในอดีต จะเป็นส่ิงชดเชยให้ลูกค้าท่ีรู้สึกดีอยู่และลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจบริการของเราแล้ว  
จะมีความรู้สึกไวต่อข้อเสนอใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันของเราน้อย 
 จากการศึกษาสาระสำคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สามารถสรุปได้ว่า 
ประชาชนท่ีมารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่าง ๆ นั้น ต้องการได้รับการให้บริการจากบุคลากร 
อย่างเพียงพอ มีกระบวนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถานท่ีและการจัดการ
สภาพแวดล้อมท่ีดี และได้รับข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง หากประชาชนท่ีมารับ
บริการได้รับส่ิงท่ีเขาต้องการแล้ว จะทำให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากมาย อาทิ สร้างผลประโยชน์ให้แก่
องค์กรในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ สร้างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค้ามีความ 
พึงพอใจระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก และถ้าหากผู้มาติดต่อกับองค์การมีความ
พึงพอใจระดับมาก ก็จะสามารถเป็นหลักประกันความเส่ียงจากการผิดพลาดในการบริการ 
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2.4 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 
 2.4.1 การให้บริการ 
 การให้บริการ นับว่าเป็นหน้าท่ีหลักของส่วนราชการท่ีมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง 
ส่วนราชการและข้าราชการท่ีให้บริการมีหน้าท่ีส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ประชาชน
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการหลายท่านท่ีได้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมของการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนั้น 
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนนำไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 สมิต สัชณุกร (2546 หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ การกระทำท่ีเป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการดำเนินการท่ี
เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น โดยมีข้อควรคำนึงถึง 5 ประการ ดังนี้  

1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หมายถึง การให้บริการต้องคำนึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องนำความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อกำหนดในการให้บริการ 

2. ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ หมายถึง คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบ้ืองต้น คุณภาพถือเป็นหลักสำคัญในการประเมินผลการให้บริการ 

3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมายถึง หากเกิดมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่อง 
ในการให้บริการก็ยากท่ีจะทำให้ลูกค้าพอใจ 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ หมายถึง การให้บริการท่ีรวดเร็ว ตรงตามกำหนดเวลาเป็นส่ิงท่ี
สำคัญ ผู้ให้บริการต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและตอบสนองให้ทันตามเวลา 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น หมายถึง ต้องคำนึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมท้ังสังคม
และส่ิงแวดล้อม 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 หน้า 14) ให้ความหมายของบริการไว้ว่า บริการ หมายถึง  
การกระทำ พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดขึ้นนั้น  
ซึ่งอาจจะมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของส่ิงท่ีเสนอนั้นเป็นการกระทำ พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบัติการซึ่งไม่สามารถนำไปเป็นเจ้าของได้ 
 Kotler (2003 หน้า 444) อธิบายว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุ่ม
บุคคลหนึ่ง สามารถนำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็น
เจ้าของส่ิงใด ท้ังนี้การกระทำดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมีตัวตนได้ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริการ สรุปได้ว่า การบริการหมายถึง การกระทำหรือการ
ปฏิบัติท่ีผู้ให้บริการเสนอแก่ผู้รับบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ  
ซึ่งจะต้องมีลักษณะสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติ
โดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมาะแก่สถานการณ์ ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น และต้องมีหลักความ
สอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ำเสมอ หลักความเสมอภาค หลักความ
ประหยัด หลักความสะดวกในการให้บริการ 
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2.4.2 คุณภาพการให้บริการ  
 มีนักวิชาการหลายท่านได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้  

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการว่า เริ่มจากการมองความ
แตกต่างของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งคุณภาพของงาน
บริการนั้นเป็นทัศนคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว  

สิทธิศักด์ิ พฤกษ์ปิติกุล (2544) ได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไว้ คือ การ
ตอบสนองความต้องการท่ีจำเป็นของผู้รับบริการบนพื้นฐานของวิชาชีพ รวมท้ังเคารพสิทธิและศักด์ิศรีของ
ผู้รับบริการ  
 การบริการท่ีดีมีคุณภาพควรเป็นการดำเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับกิจธุระตามความประสงค์ของ
ผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันกิจกรรมเหล่านั้นต้องเป็นพฤติกรรมท่ีดีงาม นำมาซึ่งความสุขความพอใจ 
ความช่ืนชมยินดี แก่ผู้รับบริการด้วย (ปริทรรศ ศิลปะกิจ, 2538) 
 นอกจากนี้ สมิต สัชณุกร (2542) ได้กล่าวถึงการบริการท่ีดีอันเป็นท่ียอมรับแก่บุคคลท่ัวไปไว้               
5 ประการ ดังนี้ 
  1) การทำด้วยความเต็มใจ 
  2) การทำด้วยความรวดเร็ว 
  3) การทำด้วยความถูกต้อง 
  4) การทำอย่างเท่าเทียมกัน 
  5) การทำให้เกิดความช่ืนใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการว่าสามารถพิจารณาได้
จากตัวกำหนดคุณภาพท่ีสำคัญ ได้แก่ 
  1) ความพึ่งพาได้ หมายถึง การปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได้ ถูกต้อง และสม่ำเสมอ 
  2) ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็ว 
  3) ความสามารถในการแข่งขัน หมายถึง ทักษะ ความรู้ความสามารถท่ีเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
  4) การเข้าถึงง่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อเข้าพบได้ง่าย 
  5) การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม  
  6) การติดต่อส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟังและการให้ข้อมูลท่ีสามารถเข้าใจง่าย 
  7) ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความไว้วางใจได้และมีความซื่อสัตย ์
  8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกป้องผู้รับบริการจากอันตราย ความเส่ียง และเคารพ
ในความลับท่ีเป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
  9) ความเข้าใจ หมายถึง ความเข้าใจในความต้องการและความจำเป็นของผู้รับบริการ 
  10) การสัมผัสได้ หมายถึง ส่ิงอำนวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพ
ของพนักงานด้วย 
 การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (กรมการปกครอง, 2547) เป็นการให้บริการท่ีผู้รับบริการสามารถ
สัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคำพูด ท่าทาง สายตา และรอยยิ้ม 
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 Service Mind  “การมีหั ว ใจบริการ”  โดยแยกอั กษรของ คำว่า “Service” ออกเป็น
ความหมายดังนี้  

S = Smile   แปลว่า ยิ้มแย้ม  
E = Enthusiasm แปลว่า ความกระตือรือร้น  
R = Rapidness  แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ  
V = Value   แปลว่า มีคุณค่า  
I = Impression  แปลว่า ความประทับใจ  
C = Courtesy   แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน  
E = Endurance  แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ 
  สำหรับคำว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้  
M = Make believe   แปลว่า มีความเช่ือ  
I = Insist   แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ  
N = Necessitate  แปลว่า การให้ความสำคัญ  
D = Devote    แปลว่า อุทิศตน 
คำว่า “Service” แปลว่า การบริการ คำว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมคำแล้วแปลว่า  

“มีจิตใจในการให้บริการ” สรุปได้ว่าการบริการท่ีดี ผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจ
หรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ โดยการทำงานด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และ
ควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้น เสียงกับประชาชนหรือ ผู้มารับบริการ คำว่า Service Mind  
มีความหมายทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการท่ีดีแก่ลูกค้า หรือการทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ  
มีความสุข และได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มท่ี ดังนั้น การให้บริการอย่างดีนั้นมักจะให้ความสำคัญกับ
แนวทางในการให้บริการสองแนวทาง ดังนี้ ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้อง
ได้รับการเอาอกเอาใจถือว่าถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการท่ีดีต้องให้ความสะดวก  
ใช้วาจาไพเราะ ให้คำแนะนำด้วยการยกย่องลูกค้าตลอดเวลา ประการท่ีสอง คือ ต้องให้เกียรติลูกค้า  
ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า มีความพึงพอใจ เกิดความเช่ือถือจากพฤติกรรมของเรา  
 ปัจจุบันบุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐหรือเอกชน ได้มีการต่ืนตัวในการให้บริการอย่าง
กว้างขวาง ค้นหากลยุทธ์ต่าง ๆ มาให้บริการ และถือหลักการการให้บริการท่ีดีต่อผู้ท่ีมาใช้บริการ  
โดยปลูกฝังให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service mind) เป็นหลักยึดสำหรับสร้างความตระหนัก
ให้เกิดในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน 
 ผลดีต่อคนอื่นในการให้บริการ คือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ผู้รับบริการทุกคน มีความต้องการ
ตรงกันในการติดต่อรับบริการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของราชการหรือเอกชน คือ 
 1) ต้องการความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการ
ติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย 
 2) ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการท่ีรวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น แทนท่ีจะใช้เงินจ้าง
บุคคลทำงาน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องจากผู้ให้บริการทำงานด้วยน้ำใจ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์
รวดเร็ว ทำให้การใช้จ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วกว่าปกติ 
 3) เกิดความรู้ท่ีดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็วและด้วยน้ำใจ
บริการท่ีดี จะสร้างสัมพันธ์ท่ีดีซึ่งกันและกัน ระหว่างผู้ให้บริการอีกในครั้ง ต่อ ๆ ไป และยังจะนำผลท่ี
เกิดขึ้นหรือความประทับใจท่ีมีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง 
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 เกิดผลดีต่อตนเอง  หมายถึง ผู้ให้บริการจะได้รับผลจากการให้บริการด้วยการมีหัวใจบริการ คือ 
 1) ความสำเร็จของงาน เมื่อผู้ให้บริการทำงานด้วยความรวดเร็ว และด้วยความเต็มใจท่ีรับผิดชอบ
จะทำให้งานประสบความสำเร็จได้รวดเร็ว ทำให้งานไม่ค่ังค้าง และยังส่งผลให้ผู้มาติดต่อพึงพอใจท่ีเห็น
ความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการและไม่ละท้ิงหรือหลงลืมงานได้ เมื่องานไม่ค่ังค้าง สุขภาพจิตในการ
ทำงานก็ดีด้วย 
 2) เกิดภาพสะท้อนท่ีดีต่อบุคคลและองค์กร ท่ีเรียกว่า “ภาพลักษณ์” การให้บริการท่ีดีจะสะท้อน
เป็นภาพความสำเร็จ ความพึงพอใจ ผู้มาใช้บริการจะบอกต่อ ๆ ขยายออกไปอย่างน้อย 5 เท่า หรือบอก
ต่อถึงความประทับใจต่อคนอื่น ๆ อีก 5 คน แต่ในทางตรงกันข้ามหากเกิดการไม่ประทับใจ ก็จะบอกความ
ไม่ดีออกไปอีก 10 เท่า หรือ 10 คน 
 3) มีกำลังใจ เนื่องจากให้บริการท่ีดี จะได้ภาพสะท้อนท่ีดี ทำให้เกิดบรรยากาศท่ีดี น้ำเสียงหรือ
การพูดจาจะเป็นไปด้วยบรรยากาศท่ีดี ไม่มีการต่อว่า หรือใช้ถ้อยคำท่ีรุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบ
ตามมาในส่ิงท่ีไม่ดี 
 4) คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลักผลการทำดี ทำให้ผู้ปฏิบัติมีกำลังใจทำงานมากขึ้ น ทำงาน
ได้มากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด้วย ทำให้เกิดความคิดสร้างสรรค์คิดสร้างงานต่อไป  
ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตนเอง 
 ผลท่ีเกิดต่องานในการให้บริการท่ีดี คือ 
 1) งานเป็นท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความต้ังใจของผู้ให้บริการ งานจึงมีคุณภาพอีกท้ังยังจะเป็น
การเพิ่มคุณค่าของงาน 
 2) งานเกิดการพัฒนาต่อ เพราะมีผู้สนใจนำไปใช้ เนื่องจากผลงานท่ีบุคลากรพึงพอใจเป็นเพียง
ส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือ การให้บริการท่ีดี จะได้รับความพึงพอใจมากมาย 
 3) งานช่วยให้องค์กรประสบความสำเร็จ เพราะความสำเร็จจะทำให้เกิดความก้าวหน้าขององค์กร
ท่ีขึ้นอยู่กับผลผลิตหรือผลงาน เมื่อผลผลิตได้รับการยอมรับ จะมีคนบอกต่อ และขยายการใช้บริการต่อ 
ทำให้งานสำเร็จ และมีความประทับใจจากการให้บริการ จะทวีความนิยมอย่างต่อเนื่อง องค์กรจะประสบ
ความสำเร็จ  ความสำเร็จขององค์กรจะเกี่ยวเนื่องเริ่มต้ังแต่ผลิตผล การให้บริการ การนำไปใช้เกิดผลดี
ประทับใจและการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา จะเป็นสายใยเช่ือมโยงให้เกิดความสำเร็จยิ่งๆ ขึ้น
ต่อไป 
 องค์ประกอบท่ีสำคัญของการมีหัวใจบริการ คือ 
 1) การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทำงาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทำงานให้สะอาด เรียบร้อย 
บรรยากาศร่มเย็น  มีสถานท่ีพักผ่อนหรือท่ีพักรอ 
 2) การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกความเต็มใจและ
ความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการจะทำหน้าท่ีให้ดี
ท่ีสุด ให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” 
 3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มาติดต่อด้วย
การซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร  
 4) การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรต้ังแต่การต้อนรับหรือ การรับ
โทรศัพท์ด้วยน้ำเสียงและภาษาท่ีให้ความหวัง ให้กำลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์
โดยตรง  หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ำใจการบริการข้างในจิตใจ  ความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการ
จะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา 



 

ห น้ า  2 - 14 
 

 5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการเขามุ่งหวังท่ีจะได้รับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว  ความถูกต้อง  ด้วยไมตรีจิตจากผู้ให้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผู้มารับ
บริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาท่ีเปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจ
ต่องานท่ีรับบริการอย่างเต็มท่ี 
 6) การพัฒนาเทคโนโลยี ซึ่งเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น การติดประกาศท่ี
ชัดเจน  การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ การสร้างน้ำใจให้บริการให้เกิด
ขึ้นกับทุกคนในองค์กร  ไม่ใช่เฉพาะผู้ท่ีมีหน้าท่ีโดยตรงเป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันทำหน้าท่ีให้บริการ 
นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Web site ต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอำนวยความสะดวกในด้านข้อมูลข่าวสารจะ
ช่วยเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี 
 7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการ
ติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับ
ว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข  ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกำหนดมาตรฐานการ
ให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ช่ัวโมง หรือภายใน 1 วันเป็นต้น 
 ดังนั้น ผู้ท่ีจะทำงานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวการให้บริการ เพราะทำให้ผู้อื่นมีสุขและตนเองก็เกิด
สุขด้วย ท้ังนี้เพื่อประโยชน์ของอาชีพ รวมถึงองค์กร และภาพลักษณ์โดยรวมของหน่วยงาน 
 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 

การให้บริการนับว่าเป็นหน้าท่ีหลักของส่วนราชการท่ีมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  
ส่วนราชการและข้าราชการท่ีให้บริการมีหน้าท่ีส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าท่ีของรัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลท่ีเกี่ยวข้องเป็นผู้นำบริการสู่ประชาชน เพื่อให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยท้ังในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน 
บริการต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการดำเนินชีวิตประจำวัน ซึ่งนับวันจะเพิ่มมากขึ้น ในปัจจุบันองค์กรราชการ
ของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการท้ังทางด้านปริมาณ ขนาด กำลังคน และงบประมาณ เพื่อให้
สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมท่ัวถึงมากขึ้นอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาคกัน แนวคิด
เกี่ยวกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการจำนวนมากท่ีได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว้ดังนี้ 

 วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (2548 หน้า 14) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง  
การกระทำ พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดขึ้นนั้น 

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548 หน้า 18) Lehtinen ให้คำนิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ี
เกี่ยวข้องกับการบริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549 หน้า 7) อธิบายว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ท่ีต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับ บริการ) 
กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่าง             
ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลสำเร็จ ความ
แตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซื้อ โดยท่ี
ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทำท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันนำไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการ
นั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและทำให้เกิดความพึงพอใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549 หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าท่ีไม่มี
ตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจได้ 

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

การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือ การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งทำให้
ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคำพูด ท่าทาง สายตา และ
รอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองท่ีแสดงถึงมิตรภาพท่ีดี 
ต่อกัน เป้าหมายของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก่ การบริการ
เพื่ อให้ เกิดคุณค่าทางใจของผู้รับบริการ มุ่ งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์    
และประการสำคัญ คือ การสนองตอบความคาดหวังของประชาชน ลักษณะของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ 
สังเกตได้จากลักษณะของผู้ให้บริการและวิธีการบริการ ดังนี้ (กรมการปกครอง, 2547) 

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

การบริการประชาชนท่ีดีจะเป็นไปได้นั้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติท่ีดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 
ท่ีควรปลูกฝังให้เกิดข้ึนในข้าราชการ ดังนี้  

1) ประชาชน คือ บุคคลสำคัญท่ีสุดท่ีมาเยือนท่าน ณ ท่ีนี้ 
2) ประชาชน คือ ผู้ท่ีมาบอกความต้องการแก่ท่าน 
3) ประชาชน มิได้มาพึ่งท่าน แต่ท่านต่างหากท่ีต้องพึ่งเขา 
4) ประชาชน มิได้มาขัดจังหวะในการทำงานของท่าน 
5) ประชาชน คือ เพื่อนมนุษย์ท่ีอยู่ร่วมสังคมเดียวกัน 
6) ประชาชน มีสิทธิอันชอบธรรมท่ีจะได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการ 

 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สาธารณะ ช้ีให้ เห็นว่า   
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์กรของรัฐกับประชาชนท่ีได้รับบริการ
สาธารณะจากเจ้าหน้าท่ี  ซึ่งมีเป้าหมายในการเอื้ออำนวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าท่ีของรัฐกับประชาชนนั้น องค์การของรัฐท่ีมีบทบาทหน้าท่ีสำคัญ 2 ประการ คือ เป็นกลไก
ปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการ
พื้นฐานทางสังคม  
 ผู้ท่ีมีสำนึกแห่งบริการ (Sense of Service) คือ ผู้ท่ีมีจิตสำนึกแห่งคุณธรรมท่ีมีพฤติกรรมแห่ง 
การบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อื่น ซึ่งประกอบด้วย ความเอื้ออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ  
มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มกำลังความสามารถ 
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หลักในการบริการประชาชน โดยพื้นฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นสำคัญ (กรมการปกครอง, 2546) 

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

(1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ี
องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือท้ังหมด ไม่ใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชน์
บริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินการนั้น ๆ ด้วย  

(2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ
มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

(3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ท่ีมาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอ  
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากบุคคล
อื่น ๆ อย่างชัดเจน  

(4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
(5) หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก 

สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทำขึ้น เพื่อสนองความต้องการ 
ส่วนรวมของประชาชน ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการท่ีตอบสนองความต้องการได้รับความ
ปลอดภัย และกิจการท่ีตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการดำเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้ว่า
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์การของรัฐกับประชาชนท่ีให้บริการสินค้า
สาธารณะแก่ประชาชน ณ สำนักงาน ซึ่งเจ้าหน้าท่ีเป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่คำนึงถึงตัวบุคคลท่ีขอรับบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด 
 
2.6  แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

2.6.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
การปกครองท้องถิ่นในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป็นเรื่องท่ีมี

ความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอำนาจ มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน 
ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547 หน้า 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การให้คนใน
ท้องถิ่น คือ การให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครอง ตนเอง
โดยประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพื้นฐานจากหลักการกระจายอำนาจการปกครอง  
(Decentralization) ท่ีหมายถึง การท่ีรัฐมอบอำนาจการปกครองให้องค์กรอื่น ๆ ท่ีไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง 
จัดทำบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้การกำกับดูแลของรัฐ 
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เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2555 หน้า 9) 
นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางให้อำนาจ หรือกระจายอำนาจไป
ให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสในการปกครองร่วมกันท้ังหมด 
หรือบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการท่ีว่าถ้าอำนาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่น
แล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพื่อประชาชน ดังนั้น การ
บริหารการปกครองท้องถิ่นจึงจำเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอำนาจของรัฐบาล
กลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลมีอำนาจในการตัดสินใจ และบริหารงานภายในท้องถิ่น
ในเขตอำนาจของตน 

จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ใน
สาระสำคัญ ดังนี้  

1) การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การจัดการปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่น การจัดการ
ดังกล่าวกระทำโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาดำเนินการปกครอง ซึ่งท้องถิ่นและชุมชนแต่ละ
ชุมชนดังกล่าว อาจจะมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกันท้ังในด้านพื้นท่ี จำนวนประชากร ความเจริญมั่งค่ัง 
(เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วน
ตำบลกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา) ทำให้ ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมี ลักษณะการปกครองท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ 

2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอำนาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าท่ีตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อำนาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต ท้ังนี้เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอำนาจมากเกินไป
หน่วยงานท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบต่อความมั่นคงของชาติ อำนาจของ
ท้องถิ่นมีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นสำคัญ  

3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดำเนินการปกครองตนเอง  
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประการ คือ  

3.1) สิทธิ ท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครอง  
ส่วนท้องถิ่น  

3.2) สิทธิที่จะกำหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอำนาจหน้าท่ี  
4) มีองค์กรท่ีจำเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กร

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

5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น จากหลักการท่ีว่าประชาชนใน
ท้องถิ่นรู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจำเป็นต้องมีคน
ในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพื่อจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถูกต้อง ส่งเสริมประชาชนใน
ท้องถิ่นให้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองเพื่อพัฒนาการกระจายอำนาจตามวิถีของแนวทางระบอบ
ประชาธิปไตย 
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2.6.2 การปกครองส่วนท้องถ่ินตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ปี พ.ศ. 2559 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช  2559 บัญญัติไว้ในหมวด 14 การปกครอง  

ส่วนท้องถิ่น เพื่อกำหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น การจัดต้ัง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการ
ปกครองตนเองในด้าน รายได้ จำนวน ความหนาแน่นของประชากร และพื้น ท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ  
ประกอบกัน  

มาตรา 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  

มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องดำเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองให้
สามารถดำเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างท่ียังไม่อาจดำเนินการได้ให้รัฐจัดสรร
งบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามควรแก่กรณี  

มาตรา 247 วรรค 3 การจัดทำบริการสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีโดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของท้องถิ่น 
และให้มีกฎหมายบัญญัติถึงกลไก และขั้นตอนในการกระจายอำนาจของส่วนราชการให้แก่ท้องถิ่นด้วย  

มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการ
สาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  

การกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าท่ีจำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมาตรการในการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการ
ปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย  

มาตรา 248 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติ ซึ่งต้องคำนึงถึงความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละท้องถิ่น การจัดให้มีมาตรฐานท่ี
สอดคล้องกัน เพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด้วยกันได้  

มาตรา 249 วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง  
มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกต้ังหรือมาจากความเห็นชอบของสภา

ท้องถิ่น หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้องคำนึงถึงการมี
ส่วนร่วมของประชาชนด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น  
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องคำนึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  

มาตรา 250 ในการดำเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่น
เปิดเผยข้อมูลและดำเนินการให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏใน
รัฐธรรมนูญฉบับก่อน 
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มาตรา 251 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าช่ือกันเพื่อเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้  

2.6.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในปัจจุบันของไทย  
ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   
1) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีอยู่ท่ัว

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

2) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบท่ัวไป 
จะมีข้ึนเป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเท่ียว ซึ่งไม่เหมาะสมท่ี
จะใช้รูปแบบ ท่ัวไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 
2555 หน้า 9-11)  

โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป โดยกำหนดให้มี การเปล่ียนแปลงรูปแบบ
โครงสร้างใหม ่เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุด  

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

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ทำหน้าท่ี
นิติบัญญัติ มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี สำหรับจำนวนของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจำนวนราษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตามจำนวนราษฎรแต่ละ
จังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีท่ีมีการเลือกตั้ง ดังนี้ 

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

บริหารส่วนจังหวัด จำนวน 30 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด จำนวน 36 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 1,500,000 คน  แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน  ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัด จำนวน 42 คน 
จังหวัดใดมีประชากรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

จำนวน 48 คน 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ทำหน้าท่ีเป็นหัวหน้าฝ่าย

บริหาร  ซึ่งมีท่ีมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด มีอำนาจแต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามท่ีกฎหมายกำหนด สำหรับรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ 

ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัดได้ไม่เกิน 4 คน 

ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 
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ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอำนาจและหน้ าท่ี เป็นหน่วยงานอำนวยการ บูรณาการ  
การประสานงาน ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
การจัดทำโครงการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะท่ีมีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือ
ภารกิจขนาดใหญ่ท่ีไม่ซ้ำซ้อนกับเทศบาล ซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อน 
ในกรณีท่ีดำเนินการซ้ำซ้อนกับเทศบาล เช่น การบำรุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดล้อม (แหล่งน้ำ 
ทรัพยากรธรรมชาติการจัดทำบ่อบำบัดน้ำเสีย การจัดการขยะ หรืออื่น ๆ) การจัดต้ังศูนย์บริการผู้สูงอายุ 
ผู้พิการ เป็นต้น หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอำนวยการด้านการ 
บริหารงานท้องถิ่นให้แก่เทศบาล และให้การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของรัฐตามท่ีได้รับการร้องขอ  

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

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

ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นตามจำนวน ดังต่อไปนี้ 
 (1) สภาเทศบาลตำบล ประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 12 คน 
 (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 18 คน  
 (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจำนวนยี่สิบส่ีคน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิก

สภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ท่ีพ้นจากตำแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหาร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รองผู้บริหารท้องถิ่น หรือท่ีปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถิ่น  
เพราะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการท่ีกระทำกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิน่ ยังไม่ถึงห้าปีนับถึงวันรับสมัครเลือกตั้ง  

ในกรณีท่ีตำแหน่งสมาชิกสภาเทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยังมิได้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภา
เทศบาลขึ้นแทนตำแหน่งท่ีว่าง ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าท่ีมีอยู่ 
 มาตรา 48 ทวิ ให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน
ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  
 มาตรา 48 อัฏฐ นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ังรองนายกเทศมนตรี ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล 
เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายได้ ตามเกณฑ์
ดังต่อไปนี้ 

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

ซึ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลได้โดยในกรณีเทศบาลตำบลให้แต่งต้ังได้จำนวนรวมกันไม่เกิน 2 คน ในกรณี
เทศบาลเมืองให้แต่งต้ังได้จำนวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบาลนครให้แต่งต้ังได้ จำนวนรวมกัน
ไม่เกิน 5 คน 
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3. องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.)  
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรท่ีมีจำนวนมากท่ีสุดและมีความใกล้ชิด

กับประชาชนในท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติ
บุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล  
พ.ศ. 2537 ซึ่งมีผลบังคับใช้ต้ังแต่วันท่ี 2 มีนาคม พ.ศ. 2538   

ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล แก้ไขเพิ่มเติมโดย พ.ร.บ.สภาตำบล
และองค์การบริหารส่วนตำบล (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนตำบลประกอบด้วย  
สภาองค์การบริหารส่วนตำบล (สภา อบต.) และนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 

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

หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกตั้งและการเลือกตั้งให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น อายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีกำหนดคราวละ 4 ปี 
นับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าท่ีดังต่อไปนี้  

(1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหาร กิจการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบล 

(2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตำบล ร่างข้อบัญญัติ 
งบประมาณรายจ่ายประจำปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม 

(3) ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย 
แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และขอ้บังคับของทางราชการ 

มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนตำบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน
ธุรการ และจัดการประชุม และงานอื่นใดตามท่ีประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมอบหมาย ท้ังนี้ให้
คำนึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบล เลขานุการสภา
องค์การบริหารส่วนตำบลพ้นจากตำแหน่งเมื่อครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือเมื่อมีการ
ยุบสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีมติให้พ้นจากตำแหน่ง 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีนายกองค์การบริหาร
ส่วนตำบลคนหนึ่ง ซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  

มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าท่ีในการพัฒนาตำบลท้ังในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายองค์การบริหารส่วนตำบล มีหน้าท่ีต้องทำในเขต 
องค์การบริหารส่วนตำบล ดังต่อไปนี้  

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

และส่ิงปฏิกูล  
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
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(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  
(8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
(9) ปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตรงตาม

ความจำเป็นและสมควร 
4. กรุงเทพมหานคร 

  กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมีการบริหาร
จัดการเฉพาะ ตามท่ีพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 วางหลักเกณฑ์
ไว้ โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 

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

จากประชาชนโดยตรงและสภากรุง เทพมหานครจะมีประธานสภากรุง เทพมหานคร  1 คน  
รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือก จากสมาชิกสภาโดยให้
ดำรงตำแหน่งวาระละ 2 ปี 

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกต้ัง   โดยวิธีออกเสียง
ลงคะแนนโดยตรงและลับ     

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกต้ัง การ
เลือกต้ังผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระทำได้เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกากำหนดให้มีการเลือกต้ังแล้ว 
ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับสมัครเลือกตั้ง    

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอำนาจหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ กำหนดนโยบายและบริหารราชการส่ังอนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับราชการ
ของกรุงเทพมหานคร แต่งต้ังและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ท่ีปรึกษาบริหารราชการ
ตามท่ีคณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยมอบหมายวางระเบียบเพื่อให้
งานของกรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  

5. เมืองพัทยา  
 เมอืงพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ท่ีได้เคยทดลองใช้การจัดการปกครอง

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

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

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

นายกเมืองพัทยา ทำหน้าท่ีฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้ง 
ในเขตเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยามีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมือง
พัทยา นายกเมืองพัทยาสามารถจัดต้ังทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจำเป็นและเหมาะสม  
เช่น รองนายกเมืองพัทยาไม่เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธานท่ี
ปรกึษา หรือคณะท่ีปรึกษาของนายกเมืองพัทยาได้ 
 
2.7 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
         สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2562) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า 
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 งานบริการ/โครงการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 92.40  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการต่อ
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอำนวยความ
สะดวก ผู้รับบริการงานบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 91.60 สามารถเรียงลำดับ
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ กระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ส่ิงอำนวยความสะดวก และ ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ 
ความคุ้มค่าของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจภาพ คิดเป็นร้อยละ 93.00 สามารถ
เรียงลำดับค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือพึงพอใจต่อผลสัมฤทธิ์ ความคุ้มค่า และคุณภาพ
ของการบริการตามลำดับ   

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

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10     
(ร้อยละ 97.3) 

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

ของนิสิตท่ีมีต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2558 พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
ต่อการจัดการเรียนการสอนและการให้บริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคามอยู่ในระดับมาก ท้ังนี้อาจ
เนื่องมาจากคณาจารย์ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับความเป็นครู มีความรู้ ความสามารถและ 
ความเช่ียวชาญในเนื้อหาวิชา มีการวางแผนและเตรียมการสอนท่ีดี มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนท่ี
เหมาะสม เช่น หลักสูตร รายวิชาและเนื้อหาวิชา มีส่ือ/เอกสารและอุปกรณ์ประกอบการสอนท่ีทันสมัย 
ส่ือ/เอกสารประกอบการเรียนการสอนมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และ
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อุปกรณ์การสอนมีประสิทธิภาพ รวมท้ังด้านอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเทอากาศ ความสงบร่มรื่นรอบบริเวณอาคารและความ
เพียงพอของโต๊ะและเก้าอี้ เป็นต้น นอกจากนี้อาจเนื่องมาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาให้คำแนะนำ/ดูแลเอาใจใส่
และ รับรู้เข้าใจถึงปัญหาของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทางวิชาการ/จัด
ประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/จัดอบรมเพื่อประโยชน์ของผู้เรียน ความเหมาะสมของแบบฟอร์มท่ีขอรับ
บริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบัน มีการสนับสนุนกิจกรรมของ
นิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนการศึกษา 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
2.77 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.81 รองลงมา คือ ด้านความ
เช่ือมั่นไว้วางใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.79 และด้านความ
น่าเช่ือถือและด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิล่ีมาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้าหรือ 
บริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ   
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของร้าน 
เซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวังทำให้เกิด 
ความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้าจะยังคง
เลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิล่ีมาร์ท พร้อมท้ังบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีลูกค้าได้รับจากการ
ใช้บริการไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
 ท้ังนี้จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีมีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สามารถนำประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ได้ในระดับหนึ่ง                                             
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บทที่ 3 
วิธีการดำเนนิการ  

 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้ รับบริการตามมิติที่  2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ           
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 เทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่       
ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คุณภาพของงานบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะ    
ในการบริการประชาชนต่องานด้านบริการที่ดำเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

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

3.1  ประชากร กลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  คือ  ประชาชนที่ได้รับบริการจากเทศบาลตำบลจอมทองในงานทั้ง            
4 ด้าน โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่ ได้รับบริการในงานแต่ละด้าน โดยใช้เทคนิคการเลือกตัวอย่าง           
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) หรือเรียกว่าการสุ่ มแบบพิจารณา (Judgment Sampling)            
(อ้างใน www.watpon.com) ซ่ึงสามารถกำหนดได้ดังต่อไปนี้ 
  3.1.1 งานด้านทะเบียน หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการ     
งานด้านทะเบียน ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย  
  3.1.2 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านเทศกิจหรือปอ้งกันบรรเทาสาธารณภัย ขนาดตัวอย่างจำนวน 100 ราย  

3.1.3 งานด้านรายได้หรือภาษี หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการ
งานด้านรายได้หรือภาษ ีขนาดตัวอย่างจำนวน 100 ราย  

3.1.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา        
คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขนาดตัวอย่างจำนวน 100 ราย  
 คณะผู้ศึกษาได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive หรือ Judgmental Sampling) เนื่องจากทางผู้วิจัยต้องการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการ
จากเทศบาลตำบลจอมทองในงานทั้ง 4 ด้าน เพ่ือให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรที่ได้รับบริการจริง  
 
3.2  วิธีการดำเนินการ 

3.2.1  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
  เครื่องมือที่ ใช้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม            
โดยแยกประเภทของแบบสอบถามตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจากการได้รับบริการเฉพาะงาน ซึ่งใน
การศึกษาครัง้นี้ คณะผู้ศึกษาได้แบ่งลักษณะงานแบ่งออกเป็น 11 งาน มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

http://www.watpon.com/
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ตารางท่ี 3.1 รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
01 งานด้านบริการกฎหมาย - บริการความรู้ด้านกฎหมายให้กับประชาชน 
02 งานด้านทะเบียน - การแจ้งเกิด ตาย ย้ายทะเบียนบ้าน 

- การขอเลขที่บ้าน 
- คัดกรองสำเนา 
- การปลูกสร้างบ้านใหม่ หรือรื้อถอนบ้าน 

03 งานด้านโยธา  - การยื่นคำขออนุญาตสิ่งก่อสร้างอาคารพร้อมเอกสาร 
- การขอใบอนุญาตสิ่งก่อสร้าง 
- การก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า เขื่อน ฯลฯ 
- เจ้ าหน้ าที่ ให้ ค ำป รึกษ าแ นะนำห รือต รวจสอบ 
เกี่ยวกับงานก่อสร้าง 
- งานซ่อมบำรุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน เขื่อน 
ทางเท้า ฯลฯ 
- งานซ่อมบำรุงการไฟฟ้าในเขตตำบล 
- งานขุดลอกลำเหมือง ท่อระบายน้ำ 

04 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล - การกำจดัขยะ และแยกขยะ 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการรถดูดสิ่งปฏิกูล 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงการสาธิตการทำปุ๋ยหมักจากขยะอินทรีย์ภายใน  
ชุมชน 
- งานทะเบียนพาณิชย์ (การจัดตั้งใหม่ เปลี่ยนแปลง
ยกเลิก) 
- ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตสะสมอาหาร, ใบอนุญาต  
กิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 
 

05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด          
ในที่สาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตามสถานที่ต่างๆ เพ่ือให้เกิดความ      
สะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพื้นท่ี 
- รับผิดชอบการกวาดถนนสายหลัก สายรอง และตรอก
ซอกซอยต่างๆ ตลอดจนทำความสะอาดตู้ โทรศัพท์
สาธารณะ ป้ายรถประจำทาง เก็บเศษขยะข้างทาง เกาะ
กลางถนน ฯลฯ 

06 งานด้านการศึกษา - การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
- การส่งเสริมการกีฬาของประชาชน 
- การอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น 
- การส่งเสริมการอนุรักษ์ทำนุบำรุงศาสนา 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
07 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา            

สาธารณภัย 
- การบริการรับ – ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติเหตุ กรณี
ฉุกเฉิน (งานกู้ชีพ กู้ภัย) 
- ป้องกันแนวไฟป่า ตัดกิ่งไม ้
- การระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- การบรรเทาภัยแล้ง 
- การให้บริการแพทย์ฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง การรับแจ้งเหตุ
สาธารณภัย และการให้ความช่วยเหลือด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัยในเบื้องต้น 24 ชั่วโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 
 

- รับชำระภาษีบำรุงท้องที่ ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและ  
ที่ดิน 
- รับชำระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่าง ๆ  
- รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปลี่ยนแปลงและยกเลิกการ  
ประกอบการพาณิชย์กิจ 
- รับแจ้งการจัดตั้ง การประกอบกิจการน้ำมันเชื้อเพลิง 
- จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ (ขยะมูลฝอย, การขอ  
อนุญาตต่าง ๆ) 

09 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

- เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยติดเชื้อ  
- จดทะเบียนผู้พิการ 
- ลงทะเบียนผู้สูงอายุ เพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
- กองทุนสวัสดิการชุมชน 
- การติดต่อทำบัตรประจำตัวคนพิการ 
- การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือน
ยากจน (ทุนการศึกษา) 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกาส ผู้ป่วย
เรื้อรัง 

10 งานด้านสาธารณสุข - ก า รจั ด ก ารข ย ะ ใน ชุ ม ช น  บ้ าน  วั ด  โร ง เรี ย น                
สถานประกอบการและองค์กรต่าง ๆ ในชุมชน 
- ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสายหลัก เช่น ตัดหญ้า เก็บขยะ
ข้างทาง 
- ให้งบประมาณสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพและ  
ป้องกันโรคแก่หน่วยงานบริการสาธารณสุข องค์กร  
ประชาชน หน่วยงานอ่ืน ศูนย์เด็กเล็ก ผู้สูงอายุ  ผู้พิการ
ตามโครงการฯ ของกองทุนสุขภาพ 

11 งานด้านอ่ืน ๆ  - โครงการหรืองานด้านอ่ืนๆ นอกเหนือจากงานที่ได้ ระบุ
ข้างต้น เช่น การร้องขอ ร้องทุกข์ของประชาชน เบื้องต้น 
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3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 
         คณะผู้ศึกษาทำการจัดเก็บข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารและใช้แบบสอบถาม          

ตามลักษณะงานที่เก่ียวข้อง  
 

3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 
         วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ เพ่ื อหาความถี่  ค่าร้อยละ                  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาตามความเหมาะสมโดยสัมพันธ์กับ
วัตถุประสงค์ของการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

           คณะผู้ศึกษาได้ทำการสรุปคะแนนการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่ 2 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำปี พ.ศ. 2563 มีเกณฑ์พิจารณาระดับความพึงพอใจ
ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   95 ขึ้นไป ได้คะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   90 - 95 ได้คะแนน  9 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   85 - 90 ได้คะแนน  8 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   80 - 85 ได้คะแนน  7 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   75 - 80 ไดค้ะแนน  6 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   70 - 75 ได้คะแนน  5 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   65 - 70 ได้คะแนน  4 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   60 - 65 ได้คะแนน  3 
  ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   55 - 60 ได้คะแนน  2 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    50 - 55 ได้คะแนน  1 
  ระดับความพึงพอใจต่ำกว่าร้อยละ    50  ไดค้ะแนน  0 
 
แปลผลค่าเฉลี่ยที่ได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยการคำนวณค่าสถิติพ้ืนฐานของคะแนน มีดังนี้  

1) หาค่าร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรายการใด    = ค่าเฉลี่ยของรายการนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง 5) 
      โดยมีการกำหนดเกณฑ์การแปลผลระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับความพึงพอใจ 
   5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
   4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
   3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
   2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
   1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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2) การคำนวณคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ รับบริการโดยภาพรวม คะแนนเฉลี่ย                 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม =      (A+B+C+D) 
                                                          4 
หมายเหตุ 

A    หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา    
B  หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
C หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
D หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ  
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำปี พ.ศ. 2563 ของเทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง     
จังหวัดเชียงใหม่ โดยการประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ได้แบ่งการนำเสนอผลการศึกษาตามลักษณะของงาน  
ท่ีให้บริการท้ัง 4 ด้าน ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความพึงพอใจของ
การให้บริการ 3) ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
4.1 งานด้านทะเบียน  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชน หรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการใน 

งานด้านทะเบียน จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 70.00 มีอายุมากกว่า           
60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 38.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 37.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 31.00 และอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลตำบลจอมทองมากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 93.00 
(ตารางท่ี.1) 

 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 30 30.00 
     2) หญิง 70 70.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี 1 1.00 
     2) 20 – 30 ปี 3 3.00 
     3) 31 – 40 ปี 5 5.00 
     4) 41 – 50 ปี 19 19.00 
     5) 51 – 60 ปี 34 34.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 38 38.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 37 37.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 8 8.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 15 15.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 8 8.00 
     6) ปริญญาตรี 29 29.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 3 3.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 7 7.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 5 5.00 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 15 15.00 
     5) เกษตรกร 31 31.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 17 17.00 
     7) อื่น ๆ ได้แก่ นักเรียน  ผู้สูงอายุ และแม่บ้าน 17 17.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตเทศบาลตำบลจอมทองจนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 3 3.00 
     3) 6 – 10 ปี - - 
     4) 11 – 20 ปี  4 4.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 93 93.00 

รวม 100 100.00 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของเทศบาลตำบลจอมทองโดยวัดได้จากการสอบถาม
ระดับความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจของผู้รับบริการและ                  
ผลการประเมินของเทศบาลตำบลจอมทองต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่
ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนน          
อยู่ในระดับ 7 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 คิดเป็นร้อยละ 83.40 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนน      
อยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 คิดเป็นร้อยละ 87.80 (ตารางท่ี 4.2) 

 
ตารางที่ 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลตำบลจอมทอง    

ต่อการดำเนินงานในการให้บริการงานด้านทะเบียน 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการท่ีชัดเจน  4.47 0.540 89.40 8 
2) มีข้ันตอนการใหบ้ริการสะดวก และรวดเร็ว  4.48 0.577 89.60 8 
3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องอย่าง

ชัดเจน 
4.43 0.607 88.60 8 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ
ใหบ้ริการ 

4.47 0.594 89.40 8 

5) มีระบบการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.41 0.570 88.20 8 
โดยภาพรวม 4.45 0.578 89.00 8 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.30 0.659 86.00 8 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ 4.28 0.637 85.60 8 
3) มีการให้บริการผ่านส่ือเอกสารประชาสัมพันธ์   

ป้ายประชาสัมพันธ์ 
4.14 0.636 82.80 7 

4) มีการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
Facebook, Line  

4.05 0.575 81.00 7 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.06 0.583 81.20 7 

โดยภาพรวม 4.17 0.618 83.40 7 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
ตอบข้อคำถาม ให้ความแนะนำ สามารถแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง 

4.61 0.549 92.20 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี 
ตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง 

4.61 0.549 92.20 9 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.62 0.528 92.40 9 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.61 0.530 92.20 9 

5) มีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส 4.59 0.552 91.80 9 
โดยภาพรวม 4.61 0.542 92.20 9 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     
1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.41 0.588 88.20 8 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์การบริการ 

4.41 0.588 88.20 8 

3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อม เป็น
ระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ 
แก่ผู้มาใช้บริการ 

4.38 0.599 87.60 8 

4) จัดให้มีส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้มารับ
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่ง  ห้องน้ำ   

4.33 0.570 86.60 8 

5) มีจุดประชาสัมพันธ์ บริการข้อมูลข่าวสาร 4.40 0.603 88.00 8 
โดยภาพรวม 4.39 0.590 87.80 8 

 
ในภาพรวมท้ัง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านทะเบียน   

มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 คิดเป็นร้อยละ 88.90 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด 
พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ รองลงมามีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ           
มีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ 
(ตาราง 4.3) 
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ตารางที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านทะเบียน 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.45 0.578 89.00 8 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.17 0.681 83.40 7 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.61 0.542 92.20 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.39 0.590 87.80 8 

รวม 4.41 0.582 88.20 8 
 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านทะเบียน 

1) เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลมีการให้บริการด้วยจิตบริการ สร้างความประทับใจให้แก่ผู้มาใช้
บริการได้อย่างดียิ่ง 

2) เทศบาลควรปรับปรุงด้านการบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว มากยิ่งขึ้น เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนอย่างท่ัวถึง 

3) เทศบาลควรปรับปรุงด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ประชาชนรับทราบ โดยการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ หรือการประกาศเสียงตามสายให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
เพื่อให้ประชาชนทุกช่วงวัยเกิดการรับรู้และรับทราบข้อมูลโดยท่ัวถึงกัน 

4) เทศบาลควรใช้ภาษาท่ีง่ายต่อการทำความเข้าใจ เพื่อให้ประชาชนสามารถรับทราบ
ข้อมูลท่ีได้รับมาอย่างดียิ่งขึ้น และเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการได้อีกด้วย 

5) เทศบาลควรมีการลงพื้นท่ีเพื่อรับทราบปัญหาของชาวบ้านอย่างสม่ำเสมอ โดยการออก
หน่วยเคล่ือนท่ีไปตามพื้นท่ีของหมู่บ้านต่าง ๆ อีกท้ังเป็นการประชาสัมพันธ์การให้บริการของเทศบาล 
และช่วยให้ประชาชนเกิดการรับรู้และมีความเข้าใจด้านงานทะเบียนมากยิ่งขึ้น 

6) เทศบาลควรมีการต้ังรับและมีการปฏิบัติงานเชิงรุก เพื่อใหก้ารบริการด้านงานทะเบียน     
มีความทันสมัย และเป็นปัจจุบันมากยิ่งขึน้ 
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4.2 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการ               
ในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 100 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
67.00 มีอายุ 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 42.00     
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 26.00 และอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลตำบลจอมทอง
มากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 94.00 (ตารางท่ี 4.4) 
 

ตารางที่ 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 33 33.00 
     2) หญิง 67 67.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 2 2.00 
     3) 31 – 40 ปี 6 6.00 
     4) 41 – 50 ปี 19 19.00 
     5) 51 – 60 ปี 39 39.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 34 34.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 42 42.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 11 11.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 10 10.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 11 11.00 
     6) ปริญญาตรี 26 26.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 5 5.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 3.00 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 25 25.00 
     5) เกษตรกร 26 26.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 22 22.00 
     7) อื่น ๆ  19 19.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศยัในเขตเทศบาลจอมทองจนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี 1 1.00 
     4) 11 – 20 ปี  5 5.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 94 94.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของเทศบาลตำบลจอมทอง โดยวัดได้จากการสอบถาม
ระดับความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานใน                  
ด้านขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลตำบลจอมทอง มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 
คิดเป็นร้อยละ 91.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 7 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15                 
คิดเป็นร้อยละ 83.00 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62        
คิดเป็นร้อยละ 92.40 และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 
คิดเป็นร้อยละ 90.20 (ตารางท่ี 4.5) 
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ตารางที่ 4.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลตำบลจอมทอง     
ต่อการดำเนินงานในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการท่ีชัดเจน  4.58 0.554 91.60 9 
2) มีข้ันตอนการใหบ้ริการสะดวก และรวดเร็ว  4.61 0.549 92.20 9 
3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องอย่าง

ชัดเจน 
4.60 0.550 92.00 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ
ให้บริการ 

4.57 0.555 91.40 9 

5) มีระบบการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.55 0.557 91.00 9 
โดยภาพรวม 4.58 0.553 91.60 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.35 0.672 87.00 8 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ 4.26 0.705 85.20 8 
3) มีการให้บริการผ่านส่ือเอกสารประชาสัมพันธ์ ป้าย

ประชาสัมพันธ์ 
4.13 0.734 82.60 7 

4) มีการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
Facebook, Line  

4.00 0.725 80.00 7 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.03 0.731 80.60 7 

โดยภาพรวม 4.15 0.713 83.00 7 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
ตอบข้อคำถาม ให้ความแนะนำ สามารถแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง 

4.60 0.532 92.00 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี 
ตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถกูต้อง 

4.60 0.532 92.00 9 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.63 0.544 92.60 9 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.63 0.544 92.60 9 

5) มีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส 4.64 0.542 92.80 9 
โดยภาพรวม 4.62 0.539 92.40 9 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ)  

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.51 0.577 90.20 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์การบริการ 

4.50 0.577 90.00 9 

3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อม เป็น
ระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้
บริการ 

4.47 0.674 89.40 8 

4) จัดให้มีส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้มารับ
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่ง  ห้องน้ำ   

4.49 0.674 89.80 8 

5) มีจุดประชาสัมพันธ์ บริการข้อมูลข่าวสาร 4.59 0.653 91.80 9 
โดยภาพรวม 4.51 0.631 90.20 9 

 
ในภาพรวมท้ัง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านเทศกิจ

หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยมีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.47 คิดเป็นร้อยละ 89.40 
และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ     
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก และมีความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ (ตาราง 4.6) 
 

ตารางที่ 4.6 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.58 0.553 91.60 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.15 0.713 83.00 7 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.62 0.539 92.40 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.51 0.631 90.20 9 

รวม 4.47 0.609 89.40 8 
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
1) เทศบาลมีการจัดสรรเครื่องมือในการให้บริการได้อย่างครบครัน และมีการให้บริการท่ีรวดเร็ว  

 2) เจ้าหน้าท่ีเทศบาลมีการให้บริการด้วยจิตบริการ และปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความกระตือรือร้น 
 3) เทศบาลควรมีการสร้างมาตรฐานการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ผู้มาใช้บริการ
และประชาชนเกิดความประทับใจต่อการให้บริการมากยิ่งขึ้น 
 4) เทศบาลควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้แก่ประชาชนรับทราบ โดยใช้ส่ือ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย เพื่อให้การรับรู้ข้อมลูข่าวสารเป็นไปอย่างท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ 
 5) เทศบาลควรมีการจัดอุปกรณ์ด้านการปฐมพยาบาลใหเ้พียงพอต่อความต้องการใช้บริการ 
 
4.3 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการใน

งานงานด้านรายได้หรือภาษี  จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.00          
มีอายุ 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.00 ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 48.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 69.00 และอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลตำบลจอมทองมากกว่า 20 ปี              
คิดเป็นร้อยละ 80.00 (ตารางท่ี 4.7) 
 
ตารางที่ 4.7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 33 33.00 
     2) หญิง 67 67.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 2 2.00 
     3) 31 – 40 ปี 7 7.00 
     4) 41 – 50 ปี 28 28.00 
     5) 51 – 60 ปี 49 49.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 14 14.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 25 25.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 8 8.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 11 11.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 8 8.00 
     6) ปริญญาตรี 48 48.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 7 7.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
     3) พนักงานบริษัทเอกชน 1 1.00 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 69 69.00 
     5) เกษตรกร 9 9.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 3 3.00 
     7) อื่น ๆ ได้แก่  ผู้สูงอายุ  แม่บ้าน  และว่างงาน 3 3.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตเทศบาลตำบลจอมทองจนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี 10 10.00 
     4) 11 – 20 ปี  10 10.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 80 80.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของเทศบาลตำบลจอมทอง โดยวัดได้จากการสอบถาม
ระดับความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานใน 
ด้านขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลตำบลจอมทอง มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.72 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 7 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24                 
คิดเป็นร้อยละ 84.80 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60        
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คิดเป็นร้อยละ 90.00 และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 
คิดเป็นร้อยละ 88.00 (ตารางท่ี 4.8) 
 
ตารางที่ 4.8 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลตำบลจอมทอง 
                ต่อการดำเนินงานในการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการท่ีชัดเจน  4.72 0.494 94.40 9 
2) มีข้ันตอนการใหบ้ริการสะดวก และรวดเร็ว  4.72 0.494 94.40 9 
3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องอย่าง

ชัดเจน 
4.73 0.489 94.60 9 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ
ให้บริการ 

4.72 0.494 94.40 9 

5) มีระบบการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.72 0.494 94.40 9 
โดยภาพรวม 4.72 0.493 94.40 9 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.43 0.590 88.60 8 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ 4.43 0.573 88.60 8 
3) มีการให้บรกิารผ่านส่ือเอกสารประชาสัมพันธ์ ป้าย

ประชาสัมพันธ์ 
4.13 0.774 82.60 7 

4) มีการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
Facebook, Line  

4.09 0.793 81.80 7 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.11 0.777 82.20 7 

โดยภาพรวม 4.24 0.701 84.80 7 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ)     

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
ตอบข้อคำถาม ให้ความแนะนำ สามารถแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง 

4.56 0.538 91.20 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี 
ตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง 

4.60 0.512 92.00 9 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.60 0.512 92.00 9 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.62 0.508 92.40 9 

5) มีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส 4.63 0.506 92.60 9 
โดยภาพรวม 4.60 0.515 92.00 9 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     
1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 
4.42 0.589 88.40 8 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์การบริการ 

4.42 0.589 88.40 8 

3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อม เป็น
ระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้
บริการ 

4.34 0.639 86.80 8 

4) จัดให้มีส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้มารับ
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่ง  ห้องน้ำ   

4.37 0.614 87.40 8 

5) มีจุดประชาสัมพันธ์ บริการข้อมูลข่าวสาร 4.46 0.626 89.20 8 
โดยภาพรวม 4.40 0.611 88.00 8 

 
ในภาพรวมท้ัง 4 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านรายได้

หรือภาษี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.49 คิดเป็นร้อยละ 89.80 และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก และมีความพึงพอใจต่อช่องทาง           
การให้บริการตามลำดับ (ตารางท่ี 4.9) 

 

 



 

ห น้ า  4 - 14  

 

ตารางที่ 4.9 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านรายได้หรือภาษี 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.72 0.493 94.40 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.24 0.701 87.80 7 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.60 0.515 92.00 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.40 0.611 88.00 8 

รวม 4.49 0.580 89.80 8 
 
 
ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

1) เจ้าหน้าท่ีเทศบาลมีการให้บริการด้วยจิตบริการ และมีการให้การบริการท่ีรวดเร็ว 
2) เทศบาลมีการจัดการด้านการให้บริการได้อย่างเป็นระบบและสามารถแก้ไขปัญหาความแออัด

ระหว่างการให้บริการได้เป็นอย่างดี ท้ังนี้ เป็นการตอบสนองต่อสถานการณ์โรคติดเช้ือโควิด 19             
ได้ทันต่อสถานการณ์ 

3) เทศบาลควรมีการออกหน่วยประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษี เพื่อช้ีแจง
ให้ประชาชนรับทราบข้อมูลอย่างท่ัวถึง และเป็นการลดข้อขัดแย้งระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และ
ประชาชน 
 
4.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับผู้รับบริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการจำนวน 100 คน พบว่า เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.00 ส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป 
คิดเป็นร้อยละ 55.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 44.00 ประกอบอาชีพอื่นๆ            
(ผู้สูงอายุ ข้าราชการเกษียณ ข้าราชการบำนาญ แม่บ้าน) คิดเป็นร้อยละ 38.00 และอาศัยอยู่ในเขต
เทศบาลตำบลจอมทองมากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 90.00 (ตารางท่ี 4.10) 

ตารางที่ 4.10 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 33 33.00 
     2) หญิง 67 67.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 1 1.00 
     3) 31 – 40 ปี 5 5.00 
     4) 41 – 50 ปี 7 7.00 
     5) 51 – 60 ปี 32 32.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 55 55.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 44 44.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 12 12.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 14 14.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 9 9.00 
     6) ปริญญาตรี 21 21.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) รับราชการ 1 1.00 
     2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2 2.00 
     4) ธุรกิจส่วนตัว 19 19.00 
     5) เกษตรกร 20 20.00 
     6) รับจ้างท่ัวไป 18 18.00 
     7) อื่น ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ  แม่บ้าน 38 38.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตเทศบาลตำบลจอมทองจนถึงปัจจุบัน   

     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี 1 1.00 
     4) 11 – 20 ปี  9 9.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 90 90.00 

รวม 100 100.00 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของเทศบาลตำบลจอมทอง โดยวัดได้จากการสอบถาม
ระดับความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานใน               
ด้านขั้นตอนการให้บริการของเทศบาลตำบลจอมทอง มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 
คิดเป็นร้อยละ 88.20 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28                 
คิดเป็นร้อยละ  85.60 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.47                  
คิดเป็นร้อยละ 89.40 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37                  
คิดเป็นร้อยละ 87.40 (ตารางท่ี 4.11) 
 
 

ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของเทศบาลตำบลจอมทอง   
ต่อการดำเนินงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีแผนผังขั้นตอนการบริการท่ีชัดเจน  4.41 0.534 88.20 8 
2) มีข้ันตอนการใหบ้ริการสะดวก และรวดเร็ว  4.42 0.535 88.40 8 
3) มีการแจ้งข้อมูลและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องอย่าง

ชัดเจน 
4.38 0.546 87.60 8 

4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือท่ีทันสมัยในการ
ให้บริการ 

4.42 0.535 88.40 8 

5) มีระบบการใหบ้ริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.43 0.537 88.60 8 
โดยภาพรวม 4.41 0.537 88.20 8 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     
1) มีช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็ว 
4.42 0.638 88.40 8 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ 4.39 0.665 87.80 8 
3) มีการใหบ้ริการผ่านส่ือเอกสารประชาสัมพันธ์ ป้าย

ประชาสัมพันธ์ 
4.25 0.609 85.00 8 

4) มีการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 
Facebook, Line  

4.18 0.593 83.60 7 

5) มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.18 0.575 83.60 7 

โดยภาพรวม 4.28 0.616 85.60 8 
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รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
ตอบข้อคำถาม ให้ความแนะนำ สามารถแก้ปัญหาได้
อย่างถูกต้อง 

4.50 0.577 90.00 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่าง
ดี ตรงต่อเวลา บริการรวดเร็ว และถูกต้อง 

4.51 0.577 90.20 9 

3)  มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ 
มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

4.47 0.594 89.40 8 

4)  มีความเสมอภาคในการให้บริการโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.43 0.607 88.60 8 

5) มีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส 4.46 0.610 89.20 8 
โดยภาพรวม 4.47 0.593 89.40 8 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     
     1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.46 0.593 89.20 8 

    2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์การบริการ 

4.37 0.580 87.40 8 

    3) มีการจัดอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อม เป็น
ระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ  
แก่ผู้มาใช้บริการ 

4.32 0.618 86.40 8 

    4) จัดให้มีส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้มารับ
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่ง  ห้องน้ำ   

4.34 0.639 86.80 8 

    5) มีจุดประชาสัมพันธ์ บริการข้อมูลข่าวสาร 4.38 0.582 87.60 8 
โดยภาพรวม 4.37 0.602 87.40 8 

     
ใน ภ าพ รวม ท้ั ง  4  ด้ าน  ผู้ ตอ บ แบ บ สอบ ถามมี ค วาม พึ งพ อ ใจ ต่อก ารให้ บ ริ ก าร ใน 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 คิดเป็นร้อยละ 
87.60 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา
คือมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการและมีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวกท่ีมีค่าเฉล่ีย
เท่ากัน และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ (ตาราง 4.12) 
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ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.41 0.537 88.20 8 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.28 0.616 85.60 8 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.47 0.593 99.40 8 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.37 0.602 87.40 8 

รวม 4.38 0.587 87.60 8 
 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 

1) เทศบาลมีการใหก้ารสนับสนุนด้านส่ิงของยังชีพแก่ผู้สูงอายุอย่างท่ัวถึง  
2) เทศบาลควรมีการประชาสัมพันธ์ด้านข้อมูลข่าวสารให้แก่ประชนกลุ่มผู้ใช้บริการให้สามารถ

รับทราบข้อมูลได้อย่างท่ัวถึง และควรใช้ภาษาท่ีสามารถส่ือสารให้ผู้สูงอายุเข้าใจได้ง่ายมากยิ่งขึ้น         
เพือ่เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการของเทศบาล  

3) เทศบาลควรจัดโครงการให้ผู้สูงอายุสามารถเข้าร่วมได้และเป็นโครงการท่ีส่งเสริมสุขภาพ
สำหรับผู้สูงอายุ 

4) เทศบาลควรมีการอำนวยความสะดวกด้านการให้บริการแก่ผู้สูงอายุท่ีไม่สามารถเดินทางไป
รับบริการท่ีจุดบริการได้ และควรมีการออกหน่วยเคล่ือนท่ีเพื่อให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างท่ัวถึง      
และเพิ่มช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน 

5) เทศบาลควรมีการลงพื้นท่ีเพื่อพบปะกับประชาชนให้มากยิ่งขึ้น เพื่อเป็นการสร้างขวัญ 
กำลังใจ และเป็นการประชาสัมพันธ์การให้บริการของเทศบาลได้อย่างดียิ่งขึ้น 

 
ตารางที่ 4.13 สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลตำบลจอมทอง 

                

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
1) งานด้านทะเบียน 4.41 0.582 88.20 8 
2) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.47 0.609 89.40 8 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4.49 0.580 89.80 8 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 4.38 0.587 87.60 8 

โดยภาพรวม 4.44 0.590 88.80 8 
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย  

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านทะเบียน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ                 
ต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 คิดเป็นร้อยละ 88.20 

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.47 คิดเป็น
ร้อยละ 89.40 

การให้บริการโดยภาพรวมของงาน ด้านรายได้หรือภาษี  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม                   
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.49 โดยคิดเป็นร้อยละ 
89.80 

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม    
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 โดยคิดเป็นร้อยละ 
87.60  

ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้านขององค์การบริหารส่วนตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง 
จังหวัดเชียงใหม่  ได้แก่  ประชาชนมีความพึงพอใจ มีคะแนนเท่ากับ  8 มี ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44  
คิดเป็นร้อยละ 88.80 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจในประสิทธิภาพการให้บริการต่องาน  
แต่ละด้าน พบว่า มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี เป็นอันดับท่ี 1 รองลงมาคืองานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านทะเบียนและงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการตามลำดับ  
(ตารางท่ี 5.1) 
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ตารางที่ 5.1 ประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลตำบลจอมทอง 
 

การให้บริการ 

งานด้านทะเบียน 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านรายได้หรือภาษี 

งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการ 

ภาพรวม 

X S.D. ร้อยละ คะแนน X S.D. ร้อยละ คะแนน X S.D. ร้อยละ 
 

คะแนน 
 

X S.D. ร้อยละ คะแนน X S.D. 
เฉลี่ย 

ร้อยละ 
คะแนน 

1.ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.45 0.578 89.00 8 4.58 0.553 91.60 9 4.72 0.493 94.40 9 4.41 0.537 88.20 8 4.54 0.540 90.80 9 

2.ช่องทางการ
ให้บริการ 

4.17 0.618 83.40 7 4.15 0.713 83.00 7 4.24 0.701 87.80 7 4.28 0.616 85.60 8 4.91 0.662 84.20 7 

3.เจ้าหน้าที ่
ผู้ให้บริการ 

4.61 0.542 92.20 9 4.62 0.539 92.40 9 4.60 0.515 92.00 9 4.47 0.593 89.40 8 4.58 0.547 91.60 9 

4.สิ่งอำนวยความ
สะดวก 

4.39 0.590 87.80 8 4.51 0.631 90.20 9 4.40 0.611 88.00 8 4.37 0.602 87.40 8 4.42 0.609 88.40 8 

รวม 4.41 0.582 88.20 8 4.47 0.609 89.40 8 4.49 0.580 89.80 8 4.38 0.587 87.60 8 4.44 0.590 88.80 8 
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5.2 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน 
 ประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมสำหรับการบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

5.2.1 การใหบ้ริการงานด้านทะเบียน 
1) เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลมีการให้บริการด้วยจิตบริการ สร้างความประทับใจให้แก่           

ผู้มาใช้บริการได้อย่างดียิ่ง 
2) เทศบาลควรปรับปรุง ด้านการบริการให้มีความสะ ดวก รวดเร็ว มากยิ่ งขึ้น              

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนอย่างท่ัวถึง 
3) เทศบาลควรปรับปรุงด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ประชาชนรับทราบ โดยการใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศ การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ หรือการประกาศเสียงตามสายให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
เพื่อให้ประชาชนทุกช่วงวัยเกิดการรับรู้และรับทราบข้อมูลโดยท่ัวถึงกัน 

4) เจ้าหน้าท่ีเทศบาลควรใช้ภาษาท่ีง่ายต่อการทำความเข้าใจ เพื่อให้ประชาชนสามารถ
รับทราบข้อมูลท่ีได้รับมาอย่างดียิ่งขึ้น และเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการได้อีกด้วย 

5) เทศบาลควรมีการลงพื้นท่ีเพื่อรับทราบปัญหาของชาวบ้านอย่างสม่ำเสมอ โดยการออก
หน่วยเคล่ือนท่ีไปตามพื้นท่ีของหมู่บ้านต่าง ๆ อีกท้ังเป็นการประชาสัมพันธ์การให้บริการของเทศบาล 
และช่วยให้ประชาชนเกิดการรับรู้และมีความเข้าใจด้านงานทะเบียนมากยิ่งขึ้น 

6) เทศบาลควรมีการต้ังรับและมีการปฏิบัติงานเชิงรุก เพื่อให้การบริการด้านงานทะเบียน     
มีความทันสมัย และเป็นปัจจุบันมากยิ่งขึ้น 

 5.2.2 การให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
         1) เทศบาลมีการจัดสรรเครื่องมือในการให้บริการได้อย่างครบครัน และมีการให้บริการ    

ท่ีรวดเร็ว  
         2) เจ้าหน้าท่ีเทศบาลมีการให้บริการด้วยจิตบริการ และปฏิบั ติหน้าท่ีด้วยความ
กระตือรือร้น 
         3) เทศบาลควรมีการสร้างมาตรฐานการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ผู้มาใช้
บริการและประชาชนเกิดความประทับใจต่อการให้บริการมากยิ่งขึ้น 
         4) เทศบาลควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้แก่ประชาชนรับทราบ   
โดยใช้ส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย เพื่ อให้การรับรู้ข้อมูลข่าวสารเป็นไปอย่างท่ัวถึงและ                
มีประสิทธิภาพ 
        5) เทศบาลควรมีการจัดอุปกรณ์ด้านการปฐมพยาบาลให้ เพียงพอต่อความต้องการ          
ใช้บริการ 
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 5.2.3 การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
        1) เจ้าหน้าท่ีเทศบาลมีการให้บริการด้วยจิตบริการ และมีการให้การบริการท่ีรวดเร็ว 
        2) เทศบาลมีการจัดการด้านการให้บริการได้อย่างเป็นระบบและสามารถแก้ไขปัญหา    

ความแออัดระหว่างการให้บริการได้เป็นอย่างดี ท้ังนี้เป็นการตอบสนองต่อสถานการณ์โรคติดเช้ือโควิด 19             
ได้ทันต่อสถานการณ์ 

         3) เทศบาลควรมีการออกหน่วยประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษี     
เพื่อช้ีแจงให้ประชาชนรับทราบข้อมูลอย่างท่ัวถึง และเป็นการลดข้อขัดแย้งระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน 
และประชาชน 

5.2.4 การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
         1) เทศบาลมีการให้การสนับสนุนด้านส่ิงของยังชีพแก่ผู้สูงอายุอย่างท่ัวถึง  
         2) เทศบาลควรมีการประชาสัมพันธ์ด้านข้อมูลข่าวสารให้แก่ประชนกลุ่มผู้ใช้บริการ        

ให้สามารถรับทราบข้อมูลได้อย่างท่ัวถึง และควรใช้ภาษาท่ีสามารถส่ือสารให้ ผู้สูงอายุเข้าใจได้ง่าย       
มากยิ่งขึ้น เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการของเทศบาล  

        3) เทศบาลควรจัดโครงการให้ผู้สูงอายุสามารถเข้าร่วมได้และเป็นโครงการท่ีส่งเสริม
สุขภาพสำหรับผู้สูงอายุ 

        4) เทศบาลควรมีการอำนวยความสะดวกด้านการให้บริการแก่ผู้สูงอายุท่ีไม่สามารถ
เดินทางไปรับบริการท่ีจุดบริการได้ และควรมีการออกหน่วยเคล่ือนท่ีเพื่อให้บริการแก่ประชาชนได้อย่าง
ท่ัวถึงและเพิ่มช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน 

        5) เทศบาลควรมีการลงพื้นท่ีเพื่อพบปะกับประชาชนให้มากยิ่งขึ้น เพื่อเป็นการสร้างขวัญ 
กำลังใจ และเป็นการประชาสัมพันธ์การให้บริการของเทศบาลได้อย่างดียิ่งขึ้น 

5.2.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการ
ประชาชนของหน่วยงาน  

1) เทศบาลตำบลจอมทองควรเพิ่ ม ช่องทางในการส่ือสารใน  Social Network             
กับผู้รับบริการมีการพัฒนาให้เกิดช่องทางท่ีสามารถส่ือสารอย่างเป็นรูปธรรม และเป็นช่องทางท่ีสำคัญ 
เพื่อการประชาสัมพันธ์กิจกรรม และส่ือสารภาพลักษณ์องค์กร สร้างเครือข่ายผู้รับบริการ ซึ่งจะทำให้เกิด
สังคมออนไลน์และเกิดประโยชน์ต่อภาพลักษณ์ขององค์กรต่อไป  

2) ควรมีการบูรณาการสร้างความร่วมมือกับหน่วยงาน องค์กร ชุมชนในพื้น ท่ี                 
เน้นการมีส่วนร่วมสร้างความเข้มแข็งให้กับเครือข่ายภาคประชาชน เพื่อให้งานบริการสาธารณะ              
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประโยชน์และประสิทธิผลสูงสุดกับประชาชนในพื้นท่ีบริการ 

3) ควรพิจารณาสร้างความเข้าใจและการรับรู้กับประชาชนในพื้นท่ีเกี่ยวกับการร้องขอ                  
รับความช่วยเหลือจากหน่วยงาน ซึ่งหน่วยงานไม่สามารถดำเนินการได้ เนื่องจากมีข้อจำกัดเรื่องระเบียบ 
หรือกฎหมาย โดยมีการช้ีแจง ประชาสัมพันธ์ และสร้างความเข้าใจร่วมกันกับทุกฝ่ายให้ชัดเจน 

4) ควรมีการออกหน่วย ให้บริการประชาชนนอกสถานท่ี เพื่ อสร้างความใกล้ชิด 
ความคุ้นเคย และรับฟังปัญหาภายในเขตพื้นท่ี  ซึ่งจะทำให้การดำเนินงานในการแก้ไขปัญหาได้ตรงกับ
ความต้องการของประชาชนและเกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  รวมท้ังส่งเสริมให้ประชาชนเข้ามา               
มีส่วนร่วมในการพัฒนาปรับปรุงและตรวจสอบการดำเนินกิจกรรมต่างๆ ของหน่วยงานได้ 

5) ควรมีการเพิ่ มประสิทธิภาพด้านการส่ือสารระหว่างเจ้าหน้าท่ีและประชาชน           
เพื่อยกระดับการให้บริการของเทศบาล และเกิดประสิทธิผลในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น 
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ประกาศส านักบริการวิชาการ  

เรื่อง  แต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
ตามมิติที่ ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ)  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดล าพูน 
 

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

  ตามที่ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดย ส านักบริการวิชาการ ได้ร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดล าพูน  ด าเนินงานในโครงการส ารวจความพึงพอใจผู้ รับบริการตามมิติที่  ๒                   
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดล าพูน นั้น 
 

 เพ่ือให้การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในพ้ืนที่จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดล าพูน เป็นไปด้วยความเรียบร้อย จึงแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงานดังกล่าว 
ดังนี้ 
 

 ๑. คณะกรรมการด าเนินงาน  ประกอบด้วย 
 ๑.๑ รองศาสตราจารย์ เหรียญ  หล่อวิมงคล  ที่ปรึกษา 
 1.2 รองศาสตราจารย์ ดร.สุรพล  เศรษฐบุตร  ประธานกรรมการ 
 ๑.3 ดร.กฤษฎิ์  กาญจนกิตติ      รองประธานกรรมการ 
 1.4 นางอรกานต์  ไชยยา   กรรมการ 
 ๑.5 นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  กรรมการ 
 ๑.6 นายณัฐพงศ์          ค ากลม   กรรมการ 
 ๑.7 นายมนตรี   วงศ์ใหม่   กรรมการ 
 1.8 นางสาวทรรศนีย์  ดีวัน   กรรมการ 
    1.9 นางสาวภัทรรัตน์   เวียงจันทร์  กรรมการ 
 ๑.10 นางสาวอุษา               ยาสิทธิ์   กรรมการและเลขานุการ 
 ๑.11 นางสาวสิริรัตน์  ชนะญาติ  กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 

 
 

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวด าเนินงานโครงการ มีหน้าที่บริหารจัดการ ประสานงาน และอ านวย
ความสะดวกในการด าเนินงานของโครงการให้มีประสิทธิภาพ รวบรวมศึกษาวิเคราะห์เอกสาร ข้อมูล บริบทชุมชนที่
เกี่ยวข้องกับโครงการ  ออกแบบและสร้างเครื่องมือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการด าเนินโครงการ ศึกษา
ขอบเขตการด าเนินโครงการ จัดท าเอกสารรายงานฉบับสมบูรณ์ เพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์และบันทึกตกลงจ้าง             
ที่ปรึกษา  
 
 
 
 

...๒. คณะกรรมการ 
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 ๒.  คณะกรรมการฝ่ายส ารวจและเก็บข้อมูลภาคสนาม  ประกอบด้วย     
2.1 นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  
2.2 นายชนพัฒน์    นาคยา  
2.3 นายกิตติศักดิ์    ปันสร้อย    
2.4 นายณรงค์    วงศ์ษาค า    
2.5 นางสาวธัญยพร      ชมภูธัญ    
2.6 นายเกียรติศักดิ์     อินทจักร์ 
2.7 นางสาวอุษา    ยาสิทธิ์ 
2.8 นายณธชัย   แจ๋วเจริญกุล 
2.9 นายเจตณวัฒน ์  ฟูตั๋น 
2.10 นางสาวจิตรลดา   พันธ์ชะนะ 
2.11 นางสาวพัชราภา   เทพวรรณ 
2.12 นางสาวกานต์สิริ   ม้าอุส่าห์ 
2.13 นางสาวพิมพ์กนก   ปิยะโกศล 
2.14 นางสาวกัณจนาณัฐ  ตาใจ 
2.15 ดร.กฤษฎิ์    กาญจนกิตติ 
2.16 นางวรรณวิลัย   อินทร 
2.17 นางสาวภัทรรัตน ์  เวียงจันทร์ 
2.18 นายกันตพล    ศรีธิยศ                              
2.19 นางสาวยุพิน   แสนไชย 
2.20 นางสาวแสงรุ้ง   สาทประเสริฐ 
2.21 นางสาวสุรีพร   สมยี 
2.22 นางสาวปิยะดา   ฟ้าร่วน 
2.23 นางสาวกมลลักษณ์  แสนพรม 
2.24 นายณัฐนนท์   พรมไฉไล 
2.25 นางสาวกัลยารัตน์   เรืองนาค 
2.26 นางสาวฉัตรชลิยา   จัตสาร 
2.27 นายวรรณชนะ   ไชยยวง 
2.28 นายณัฐพงศ์    ค ากลม   
2.29 นางสาวเพ็ญพรรณา  พรหมมินทร 
2.30 นางสาวฐิรดา   วงศ์รอดแก้ว 
2.31 นางสาวภัทรวดี   ปรารมภ์ 
2.32 นางวลีรัตน์    ขอดแก้ว            
2.33 นายมนตรี   วงค์ใหม่ 
2.34 นางสาวเจติยา   สกุลปั่น 
2.35 นายวุฒชิัย   ควรอักษร 
2.36 นางสาวปิยวรรณ    เครือสาร 
2.37 นางสาวปริฉัตร   ศิริมงคล 
2.38 นายจาตุรนต ์  ค ามา 
 

...2.39 นางสาวจิระประภา 
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2.39 นางสาวจิระประภา  ค ามา 
2.40 นางสาวทรรศนีย์   ดีวัน 
2.41 นางสาวศิรินภา   ถาสกุล 
2.42 นางสาวสิริรัตน ์  ชนะญาติ 
2.43 นางสาวนริศรา   ค ามา 
2.44 นางสาวรัชสุวรรณ   อุปมาณ 
2.45 นางสาวฐิติมา  จันทร์หอม 
2.46 นายสหรัฐ   ค าซาว 
2.47 นางสาวกุลนันทน์  จากศรีพรหม 
2.48 นางสาวนภสัรพี  ชลารัตน์ 
2.49 นางสาวจิราวด ี  ชียวิลา 
2.50 นางอรกานต์  ไชยยา 
2.51 นางสาวพลอยชนก  ไชยยา 
2.52 นางสาวจิรวรรณ     อุตรเพ็ญ                    

    

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าที่ส ารวจและเก็บข้อมูลภาคสนามในพ้ืนที่เป้าหมาย 
 

 ๓.  คณะกรรมการฝ่ายบันทึกและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม  ประกอบด้วย 
๓.๑ ดร.กฤษฎิ์   กาญจนกิตติ 
3.2 นางอรกานต์   ไชยยา 
๓.3 นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  
๓.4 นางสาวอุษา   ยาสิทธิ์  
๓.5 นางสาวสิริรัตน์  ชนะญาติ  
๓.6 นายณัฐพงศ ์  ค ากลม   
๓.7 นายมนตรี   วงศ์ใหม่ 
๓.8 นางสาวทรรศนีย์  ดีวัน 
3.9 นางสาวภัทรรัตน์    เวียงจันทร์   
3.10 นายอภิรักษ์    อินทารส 
3.11 นางสาวนัทธฤดี    ฤกษ์นิยม 
3.12 นางสาวเกศวรรณ   แปงค า 
3.13 นางสาวอรุณวรรณ   รินเชื้อ 
3.14 นายหนึ่งภิวัตน์    สุกใส 
3.15 นายกิตติศักดิ์      ปันสร้อย 
3.16 นายพศวัตน์   อวนศรีสุข 
3.17 นางวลีรัตน์    ขอดเเก้ว 

3.18 นายอิทธิพัทธ์    ขอดเเก้ว 
3.19 นางสาวศศิกัญญา   ใจกันทะ 
 
 

…โดยให้คณะกรรมการ 
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  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าที่บันทึกข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตามท่ีได้รับ
มอบหมาย  
  
   

   ประกาศ   ณ  วันที่   10  สิงหาคม  พ.ศ.2563    
 
 
 
 

    (รองศาสตราจารย์ เหรียญ  หล่อวิมงคล) 
                   ผู้อ านวยการส านักบริการวิชาการ 
  

 

usa
Typewriter
ก-4

usa
Typewriter

usa
Typewriter

usa
Typewriter



ข-1 
 

ประมวลภาพกิจกรรมการลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล 
เทศบาลตำบลจอมทอง อำเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม ่

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 



ข-2 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

  



ข-3 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

  



ข-4 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

  



ข-5 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

  



ข-6 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

  



ข-7 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

  
 



 

ค-1 

 

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

แบบสอบถาม 
การส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 

 ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
เทศบาล/อบต..............................................  อ าเภอ..................................จังหวัด................................. 

 

ค าชี้แจง 
 ด้วยส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ได้ให้ควำมร่วมมือกับคณะกรรมกำรพนักงำนเทศบำล /องค์กำรบริหำร                
ส่วนต ำบลในจังหวัดเชียงใหม่ ด ำเนินโครงกำรกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมมิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (ร้อยละ
ของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร) ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2563 โดยแบบสอบถำมประกอบด้วย  3  ตอน 

ตอนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ตอนท่ี  2  แบบประเมินควำมพงึพอใจของกำรให้บริกำร 
ตอนท่ี  3  ปัญหำ อุปสรรคและข้อเสนอแนะ   

 คณะผู้ประเมินขอควำมกรณุำท่ำนตอบแบบสอบถำม โดยข้อมูลที่ได้จะน ำไปวิเครำะห์ในภำพรวมเพื่อเป็นประโยชน์ในกำรพัฒนำ
กิจกำรของเทศบำล/อบต.และชุมชนต่อไป และขอขอบคุณเป็นอย่ำงยิ่งในกำรให้ควำมร่วมมือตอบแบบสอบถำมในครั้งน้ี   
 

         ส านักบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                          

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค ำช้ีแจง โปรดท ำเครื่องหมำย  ลงใน  ตำมควำมเป็นจริง 
1. เพศ      
  1) ชำย    2) หญิง 
 

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

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

4. อาชีพ 
  1) รับรำชกำร   2) พนักงำนรัฐวิสำหกิจ   3) พนักงำนบริษัทเอกชน 
  4) ธุรกิจส่วนตัว   5) เกษตรกร    6) รับจ้ำงท่ัวไป 

  7) อื่นๆ (ระบุ) ............................................ 
 

5.  ระยะเวลาที่อาศัยในเขตเทศบาล/อบต.จนถึงปจัจุบนั  
  1) ต่ ำกว่ำ 1 ปี     2)  1-5 ปี     3) 6-10 ปี   
  4) 11-20  ปี     5)  มำกกว่ำ 20 ปี 



 

ค-2 

 

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

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

ค าชี้แจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  ตามระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ   

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1) มีแผนผังขั้นตอนกำรบริกำรที่ชัดเจน       
2) มีขั้นตอนกำรให้บริกำรสะดวก และรวดเรว็       
3) มีกำรแจ้งข้อมูลและเอกสำรที่เกี่ยวข้องอย่ำงชัดเจน      
4) มีอุปกรณ์ และเครื่องมือที่ทันสมัยในกำรให้บริกำร      
5) มีระบบกำรให้บริกำรตำมล ำดบักอ่น-หลัง      

2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทำงกำรให้บริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว      
2) มีกำรให้บริกำรนอกสถำนท่ี/นอกเวลำรำชกำร      
3) มีกำรให้บรกิำรผำ่นสื่อเอกสำรประชำสัมพนัธ์  ป้ำยประชำสัมพนัธ ์      
4) มีกำรให้บรกิำรผำ่นสื่อเทคโนโลยสีำรสนเทศ เช่น Facebook, Line       
5) มีกำรเปดิรบัฟังข้อคิดเห็นกำรใหบ้ริกำรหลำกหลำยช่องทำง      

2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เช่น ตอบข้อค ำถำม ให้ควำมแนะน ำ สำมำรถ 
    แก้ปัญหำได้อย่ำงถูกต้อง 

     

2) มีควำมรับผดิชอบในกำรปฏิบัตหิน้ำที่ได้เปน็อย่ำงดี ตรงต่อเวลำ บริกำรรวดเร็ว และถูกต้อง      
3)  มีจิตบริกำร มีควำมสภุำพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีด ี      
4)  มีควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบตั ิ      
5) มีควำมซื่อสัตยส์ุจริต โปร่งใส      

2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
1) สถำนท่ีตั้งของจุดบริกำรมีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย      
2) มีป้ำยข้อควำมบอกจดุบริกำร/ป้ำยประชำสัมพันธ์กำรบริกำร      
3) มีกำรจัดอำคำรสถำนที่ สภำพแวดล้อม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอำด สร้ำงควำมประทับใจ 
   แก่ผู้มำใช้บริกำร 

     

4) จัดให้มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับผู้มำรับบริกำร เช่น สถำนที่จอดรถ สถำนที่น่ัง  ห้องน้ ำ        
5) มีจุดประชำสัมพันธ์ บริกำรข้อมูลข่ำวสำร      

 

ตอนที่  3  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
..........................................................................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................... 



 

ส ำนกับริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชยีงใหม่

239 ถ.นมิมำนเหมนิท ์ต.สเุทพ อ.เมอืง จ.เชยีงใหม่ 

โทรศัพท ์0 5394 2874-5 

โทรสำร 0 5394 2874 

www.uniserv.cmu.ac.th 


