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ห น้ า  1 | บทที่ 1 
   

                                                   สำนกับริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

 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 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทหน้าท่ี ในการให้บริการสาธารณะประโยชน์ 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) มุ่งบริการประชาชน  (5) ใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ  (6) ส่วนราชการ              
ช่วยสนับสนุนภาคประชาชน และธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็ง และเป็นพื้นฐานของการพัฒนาประเทศ       
ดังนั้น การปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชน
ผู้รับบริการจึงดำเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหารจัดการภาครัฐท่ีเน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอาศัย       
การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนเป็นเครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏบิัติราชการ   
  เพื่อให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ การให้บริการ 
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ขององค์กรปกครอง
ส่ วน ท้ อ งถิ่ น เป็ น ไป ตาม ป ระกาศห ลัก เกณ ฑ์ และแน วท างป ฏิ บั ติ  ส ำนั ก บ ริ ก ารวิ ช าก าร
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  จึงขอเสนอเป็นหน่วยงานกลางในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมท้ังเพื่อนำ 
ผลการประเมินท่ีได้มาวิเคราะห์สถานการณ์การให้บริการในสภาพปัจจุบัน ตลอดจนนำข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติราชการต่อไป 
 
 
 
 
 



  
 

  

 

ห น้ า  2 | บทที่ 1 
   

                                                   สำนกับริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

1.2 วัตถุประสงค์ 
 1) เพื่ อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนของ เทศบาล              
ตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อ                  
งานบริการสาธารณะของหน่วยงาน ซึ่งสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 

(1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
(2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
(3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ 
(4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก   
(5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

2) เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ี                     
ท่ีเกีย่วข้องต่อการบริการประชาชนของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ 
 3) เพื่ อนำผลการประเมินมาเป็นแนวทาง ในการพัฒนาการปฏิบั ติ งานของเทศบาล                      
ตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ ใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น                           

 
1.3  ขอบเขตการศึกษา 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการ
ประชาชนต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่                
ท่ีดำเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1. งานด้านทะเบียน 
2. งานด้านโยธา 
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4. งานด้านสาธารณสุข 
 

1.3.2 ขอบเขตประชากร  
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีเคยมารับบริการจากเทศบาลตำบลเวียงพร้าว                

อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ ท้ัง 4 งาน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 (เดือนตุลาคม 2565 ถึงเดือนกันยายน 2566) 

 
 1.3.4 ขอบเขตพื้นที่  
         พื้นท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่                
 
 
 
 



  
 

  

 

ห น้ า  3 | บทที่ 1 
   

                                                   สำนกับริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

1.4 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1.4.1 ประสิทธิภาพ  หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้ าหมายซึ่ งทำให้ เกิด              
ความพึ งพอใจ ท่ีสามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้ าหมาย เกี่ ยวกับระ ดับความพึ งพอใจ 
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ตามงานท่ีได้ทำการประเมิน 
  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน 
เอกสารท่ีใช้ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และระยะเวลาการใหบ้ริการ
มีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว เป็นต้น 
  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย 
เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น การเก็บภาษี  
การจ่ายเบี้ยยังชีพ ฯลฯ มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี 
เป็นต้น 
  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ได้แก่ มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้  มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีความซื่อสัตย์ สุจริตในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ            
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง เป็นต้น  
   4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย  มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์             
การบริการ มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวก
แกผู้่มาใช้บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 
   5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้บริการ 
ในพื้นที่ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี ได้แก่ โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและความต้องการ
โดยการมีส่วนร่วมของชุมชน โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคนในพื้นท่ีดีขึ้น เช่น ถนน 
ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง การสร้างอาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ มีการประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนในพื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา เพื่อสะท้อนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ปรับปรุงกระบวนการทำงานท่ีมีต่อโครงการ/กิจกรรมตามหลัก PDCA ต่อไป  

1.4.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลงานของ            
การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถาม       
ความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทาง      
การให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ    
ของการให้บริการ และความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บรกิารในพื้นท่ี 
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1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 1) ระ ดับความพึ งพอใจของผู้รับบริการ จาก เทศบาลตำบลเวีย งพร้ าว  อำเภอพร้าว                       
จังหวัดเชียงใหม่                

2) แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว               
อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่                

3) ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว 
จังหวัดเชียงใหม่                

               
1.6 กรอบแนวคิด 
 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสรุปเป็น 
กรอบแนวคิดได้ดังนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสทิธิภาพ 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
5) ด้านโครงการ/กิจกรรมท่ีให้บริการ

ในพื้นท่ี 

ประสทิธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์
ของดำเนินงานด้านต่าง ๆ 

 

การให้บริการของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  

ปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของ

การให้บริการประชาชน 

นำผลการประเมินมาเป็น
แนวทางปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น 
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                                                   สำนกับริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

บทที่ 2 
แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร เกี่ยวกับแนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจ                  
ของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
ดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่                
 2.2 แนวคิดการประเมิน 
  2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ 

2.6 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินความคุ้มค่าคุ้มทุน 
 2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่    
 
 
 
 
      

 
 
2.1.1) ด้านกายภาพ 

         เทศบาลตำบลเวียงพร้าว ได้รับการยกฐานะจากสุขาภิบาลเวียงพร้าว เป็นเทศบาลตำบล
เวียงพร้าว เมื่อวันท่ี 25 พฤษภาคม 2542 ตามพระราชบัญญัติเปล่ียนแปลงฐานะของสุขาภิบาล            
เป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 
  ต่อมา กระทรวงมหาดไทยได้ประกาศยุบรวมองค์การบริหารส่วนตำบลเวียง เข้ากับ
เทศบาลตำบลเวียงพร้าว ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับกฤษฎีกา เล่มท่ี 119 ตอนท่ี 20 ก.             
ลงวันท่ี 25 กุมภาพันธ์ 2545 ประกอบกับกระทรวงมหาดไทยได้ประกาศยุบรวมองค์การบริหารส่วนตำบล
ทุ่งหลวง เข้ากับเทศบาลตำบลเวียงพร้าว เนื่องจากมีประชากรไม่ถึง 2,000 คน ตามประกาศใน                   
ราชกิจจานุเบกษาท่ัวไป เล่ม 121 ตอนพิเศษ 102 ง วันท่ี 15 กันยายน 2547 และมีผลใช้บังคับต้ังแต่           
วันประกาศในราชกิจจานเุบกษา เป็นต้นไป ทำให้มีพื้นท่ีในเขตรับผิดชอบประมาณ 12.3 ตารางกิโลเมตร   
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                    เทศบาลตำบลเวียงพร้าว เป็นศูนย์กลางของอำเภอพร้าวพื้นท่ีมีศักยภาพการขยายตัว 
ทางเศรษฐกิจ การลงทุนค้าขาย การเกษตรกรรม และมีความงดงามทางวัฒนธรรม ประเพณีอันดีงาม    
ตามคำขวัญของเทศบาลท่ีว่า “ดินแดนพระยาเขื่อนเมือง รุ่งเรืองการเกษตร เขตการค้าชุมชน มากล้น
แหล่งอารยธรรม น้อมนำบูชาหลวงพ่อดาบส”  
 
        อาณาเขตติดต่อ 
 ทิศเหนือ  ติดต่อตำบลสันทราย ตำบลป่าไหน่ อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่  
 ทิศใต้   ติดต่อตำบลเข่ือนผาก อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่  
 ทิศตะวันออก  ติดต่อตำบลป่าตุ้ม ตำบลเข่ือนผาก อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่               
  ทิศตะวันตก  ติดต่อตำบลน้ำแพร่ ตำบลบ้านโป่ง อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่                
 
         2.1.2) ด้านการเมืองการ/ปกครอง 
         เขตการปกครอง 
    เทศบาลตำบลเวียงพร้าว ต้ังอยู่ในเขตตำบลเวียง และตำบลทุ่งหลวง อำเภอพร้าว               
จังหวัดเชียงใหม่ โดยมีหมู่บ้านอยู่ในเขตปกครองรวม 12 หมู่บ้าน ดังนี้ 
     ตำบลเวียง               ตำบลทุ่งหลวง 
 1.  หมู่ท่ี 1 บ้านช่างคำ   1.   หมู่ท่ี 1 บ้านทุ่งหลวง 
 2.  หมู่ท่ี 2 บ้านขามสุ่มเวียง   2.   หมู่ท่ี 2 บ้านป่าจ้ี 
 3.  หมู่ท่ี 3 บ้านป่าเส้ียว   3.   หมู่ท่ี 3 บ้านสันมะนะ 
 4.  หมู่ท่ี 4 บ้านแจ่งกู่เรือง   4.   หมู่ท่ี 4 บ้านแม่งัด 
 5.  หมู่ท่ี 5 บ้านหนองอ้อ   5.   หมู่ท่ี 5 บ้านหม้อบน 
 6.  หมู่ท่ี 6 บ้านแม่กอย   6.   หมู่ท่ี 6 บ้านหม้อล่าง 

 
          2.1.3) สภาพด้านโครงสร้างพื้นฐานทั่วไป 
      การคมนาคมขนส่ง 
     การคมนาคมขนส่ง มีสถานีขนส่งรถยนต์โดยสารประจำทาง พร้าว–เชียงใหม่ อยู่ 2 สาย  
คือ สายเหนือเป็นเส้นทางจากอำเภอพร้าวไปทางอำเภอเชียงดาว แล้วอ้อมเข้าตัวเมืองเชียงใหม่ และ     
สายใต้จะเดินทางจากจากอำเภอพร้าวไปทางตำบลแม่หอพระ อำเภอแม่แตง ผ่านอำเภอสันทราย              
เข้าอำเภอเมืองเชียงใหม่ การคมนาคมขนส่งท้ังสองเส้นทางเป็นเส้นทางเศรษฐกิจท่ีขนส่งปัจจัยและสินค้า
ต่าง ๆ ระหว่างอำเภอพร้าวกับอำเภอพร้าว หรือจังหวัดต่าง ๆ ซึ่งเป็นเส้นทางหลักท่ีนำรายได้และ           
ความเจริญมาสู่อำเภอพร้าว สำหรบัถนนสายต่าง ๆ ท่ีตัดผ่านพื้นท่ีในเขตเทศบาล แบ่งได้ 3 ประเภท คือ 

1) ถนนสายหลัก มี 2 สาย ได้แก่ 
- ถนนเข่ือนเพชร เป็นถนนท่ีตัดผ่านกลางพื้นท่ีเทศบาลในแนวเหนือ-ใต้ ผิวจราจรเป็น  

แอลฟัลท์ติกคอนกรีต ขนาดกว้าง 8.0 เมตร มีทางเท้าและรางระบายน้ำ คสล. แบบมีฝาปิดด้านบน 
- ถนนสายปิงโค้ง-เวียงป่าเป้า ซึ่งตัดผ่านกลางพื้นท่ีเทศบาล ในแนวตะวันตก-ตะวันออก  

เป็นถนนลาดยางท่ีมีขนาดมาตรฐาน ผิวจราจรกว้างประมาณ 8.0 เมตร มีทางเท้าและรางระบายน้ำ       
ท้ังสองข้างทาง 
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  2) ถนนสายรอบเวียง 
  ถนนสายรอบเวียงเป็นถนนท่ีมีลักษณะเป็นถนนวงแหวนล้อมรอบพื้นท่ีชุมชนในเขต
เทศบาลตำบลเวียงพร้าว อยู่ในกรอบส่ีเหล่ียมท้ัง 4 ด้าน ได้แก ่
  -  ถนนรอบเวียงด้านเหนือ 
  -  ถนนรอบเวียงด้านตะวันออก 
  -  ถนนรอบเวียงด้านใต้ 
  -  ถนนรอบเวียงด้านตะวันตก 
  3) ถนนซอย 
  เป็นถนนซอยท่ีเช่ือมระหว่างถนนสายต่าง ๆ ภายใต้เขตเทศบาล ซึ่งมีจำนวนหลายสาย  
ส่วนใหญ่จะเป็นถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่ มีรางระบายน้ำสองข้างทาง แต่รางระบายน้ำดังกล่าวต้ืนเขิน  
จะต้องได้รับการปรับปรุงหรือก่อสร้างใหม่เป็นรางระบายน้ำคอนกรีตเสริมเหล็ก เพื่อความมั่นคงแข็งแรง
และเพื่อให้สามารถระบายน้ำได้ดี 
 
        การไฟฟ้า 
  ในเขตเทศบาลมีการบริการด้านไฟฟ้า ซึ่ งอยู่ ในความรับผิดชอบของการไฟฟ้า          
ส่วนภูมิภาคอำเภอพร้าว ราษฎรมีไฟฟ้าใช้ จำนวน 2,492 หลังคาเรือน และตามถนนสายหลักและ           
ถนนซอยต่าง ๆ มีไฟฟ้าสาธารณะติดต้ังให้แสงสว่างในเวลากลางคืน เป็นจุด ๆ แต่ก็ยังมีถนนบางสาย            
ท่ีไฟฟ้าสาธารณะยังขยายเขตไม่ถึง ซึ่งจะต้องมีการดำเนินการขยายเขตต่อไป 
 
         การประปา 
  เทศบาลมีการผลิตและการให้บริการด้านการประปาซึ่งเป็นของเทศบาลเอง มีผู้ใช้
น้ำประปาอยู่เป็นจำนวน 1,547 ราย มีระบบกรองน้ำ และถังน้ำสูง 2 แห่ง คือ ข้างท่ีว่าการอำเภอพร้าว  
และท่ีบริเวณการประปาเทศบาล มีการรับโอนประปาหมู่บ้าน จำนวน 5 แห่ง (บ้านทุ่งหลวง หมู่ ท่ี 1               
ต.ทุ่งหลวง, บ้านสันมะนะ หมู่ท่ี 3 ต.ทุ่งหลวง, บ้านแม่งัด หมู่ท่ี 5 ต.ทุ่งหลวง, บ้านหม้อบน หมู่ท่ี 5 และ
บ้านหม้อล่างหมู่ท่ี 6 ต.ทุ่งหลวง) ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบบ่อยในการผลิตน้ำประปา คือ น้ำประปาไม่ใส
เท่าท่ีควร เนื่องจากน้ำดิบท่ีสูบข้ึนมาน้ำขุ่นมีธาตุเหล็กมาก 
 
         การโทรคมนาคม 

-  ท่ีทำการไปรษณีย์โทรเลข 1  แห่ง 
-  สถานีถ่ายสัญญาณโทรศัพท์ 3   แห่ง 
 

         แหล่งน้ำ 
  -  ลำน้ำ ลำหว้ย 3 สาย 
  -  ฝายเก็บกักน้ำ 4 สาย 
  -  บ่อน้ำต้ืนตามบ้าน 500 แห่ง 
  -  บ่อโยธา 3 แห่ง 
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   ระบบเศรษฐกิจ 
 ด้านเศรษฐกิจของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว ประกอบไปด้วย 2 ลักษณะ ได้แก่แหล่งท่ีเป็น

รายได้และแหล่งทุน แสดงให้เห็นถึงสถานะทางเศรษฐกิจท่ีเน้น ศูนย์รวมการค้าขาย การทำธุรกรรมการทาง
การเงินในอำเภอพร้าว  
  
         สภาพทรัพยากรธรรมชาติ 
  1) ทรัพยากรน้ำ 
   ในพื้นท่ีเทศบาลตำบลเวียงพร้าว จะมีแหล่งน้ำธรรมชาติ คือ ลำน้ำแม่สระรวม              
และลำเหมืองสายเล็ก ๆ ท่ีส่งน้ำเข้าพื้นท่ีเกษตรกรรม   
  2) ทรัพยากรดิน 
         ท่ีดินส่วนใหญ่ ในเขตเทศบาลตำบลเวียงพร้าว จะเป็น ท่ีอยู่อาศัยและพื้น ท่ี
เกษตรกรรมโดยส่วนใหญ่ในแต่ละปีจะมีการปลูกข้าวเป็นหลัก จะสามารถปลูกได้เพียงปีละ 1-2 ครั้ง   

3) ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
             สภาพแวดล้อมท่ัวไปของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว สภาพโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี                    
แต่ยังขาดองค์ประกอบด้านทัศนียภาพ เช่น สถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ และการปรับปรุงสวนสาธารณะ 
  ปัญหาในด้านการกำจัดขยะมูลฝอยซึ่งเป็นปัญหาท่ีเรื้อรังมานาน เทศบาลมีสถานท่ี
สำหรับกำจัดขยะมูลฝอย แต่ไม่สามารถดำเนินการในพื้นท่ีได้ เนื่องจากได้รับการต่อต้านจากมวลชนใน
ท้องถิ่น ซึ่งปัจจุบันก็ยังไม่สามารถหาสถานท่ีกำจัดขยะมูลฝอยท่ีถาวรได้ 
  สำหรับระบบการระบายน้ำเสียในเขตเทศบาล กำลังอยู่ในช่วงการก่อสร้างและปรับปรุง      
รางระบายน้ำคอนกรีตเสริมเหล็กเพื่อให้การระบายน้ำมีประสิทธิภาพ ลดปัญหาน้ำท่วมขัง ซึ่งยังมี               
รางระบายน้ำอีกหลายแห่งท่ีจะต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไข รวมท้ังการก่อสร้างระบบบำบัดน้ำเสีย                
เพื่อบำบัดน้ำเสียในเขตเทศบาล 
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2.2 แนวคิดการประเมิน  
 2.2.1 ความหมายการประเมิน 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ปีพุทธศักราช 2554 กำหนดนิยามให้คำว่า “การประเมิน” 
หมายถึง การกำหนดหรือการให้ค่าหรือราคา เท่าท่ีควรจะเป็นไปตามหลักเกณฑ์ท่ีต้ังไว้ รวมถึงการวัด
คุณค่าหรือผลความก้าวหน้าของกิจกรรมหรือส่ิงท่ีสนใจ ซึ่งอาจเพิ่มขึ้นหรือลดลงก็ได้ ท้ังนี้ พจนานุกรม
หลายฉบับแปลความหมายของการประเมินเป็นภาษาอังกฤษโดยใช้คำว่า Assessment หรือ Evaluation 
ซึ่งท้ัง 2 คำให้ความหมายท่ีเหมือนกันและสามารถใช้แทนกันได้ (อ้างใน กัมปนาท วิจิตรศรีกมล, 2564)  
 Assessment หรือ การประเมิน หมายถึง การนำลักษณะของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส่วนใหญ่มักเป็นข้อมูล
เชิงคุณภาพ มาศึกษาพยายามตีความค่าเป็นตัวเลขให้สัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมขณะนั้น โดยใช้สภาวะต่าง ๆ 
กันเป็นเกณฑ์ จึงต้องมีการศึกษา วิเคราะห์เกณฑ์ และส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ ไปด้วย การประเมินโดยท่ัวไปจะ
ทำในเวลาใดก็ได้ เช่น ก่อน ระหวา่ง หรือหลังการดำเนินงานแล้ว  
 Evaluation หรือ การประเมิน หมายถึง การตัดสินหรือสรุปผลท่ีได้จากการวัดผล ท้ังท่ีเป็น
ปริมาณหรือคุณภาพว่าส่ิงนั้นดีมากน้อยเพียงใด มีคุณค่าอยู่ในระดับใด เมื่อเทียบกับมาตรฐานหรือเกณฑ์
ท่ีต้ังไว้ โดยเมื่อเรากำหนดจุดอ้างอิงของการส้ินสุดไว้แล้ว (ตามวัตถุประสงค์และเงื่อนไขเวลาท่ีต้ังไว้) และ
เมื่อครบตามเงื่อนไขเวลา คือส้ินสุดการดำเนินงานตามเวลาท่ีอ้างไว้ก็ทำการประเมินผล 

Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่า
หมายถึง กระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์   
เพื่อนำเสนอต่อผู้ท่ีมีอำนาจตัดสินใจหรือเพื่อการกำหนดแนวทางในการเลือกทำกิจกรรม  
 Scriven (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบลูย์ศรี, 2553, หน้า 35) อธิบายว่า การประเมินเป็น
กิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมท้ังการกำหนดเกณฑ์ในการ
ประเมิน เพื่อตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีมุ่งหมายประเมิน 

Provus (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 52) ให้ความหมายว่า “การประเมิน”  
เป็นการกำหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะท่ีเป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานท่ีต้ังไว้ 
เพื่อใช้ภาวะดังกล่าวเป็นตัวบ่งช้ีระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Cronbach (1963 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 32) ให้นิยามว่าหมายถึง   
การเก็บรวบรวมข้อมูลและการใช้สารสนเทศเพื่อการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดโปรแกรมหรือแนวทาง 
การดำเนินการทางการศึกษา 
 Stake (1973 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 39)  นิยาม “การประเมิน”  
ว่าเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลายแหล่ง เพื่อนำมาจัดให้เป็นระเบียบและมีความหมายในการใช้
ประเมินได้ 
 Stufflebeam (1971 : อ้ าง ใน  เย าว ดี  ร าง ชั ยกุ ล  วิ บู 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 
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 จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจ
กระทำการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศท่ีมีกระบวนการ      
เก็บรวบรวมอย่างเป็นระบบนำมาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  
 

 2.2.2 รูปแบบการประเมินผล 
 รูปแบบการประเมินผลมี ลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน  
ซึ่งจะมีความแตกต่างกันไปในรายละเอียดของข้อมูลท่ี ใช้ประกอบการประเมิน และความซับซ้อนใน
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะนำเสนอแนวคิดการประเมิน
ตามรายนามนักวิชาการแต่ละท่านท่ีได้ยกความหมายของการประเมนิมานำเสนอ ดังนี้ 

1) รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ (Tyler’s Rational and Model of 
Evaluation) (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 30 - 32) 
 จากนิยามของไทเลอร์ท่ีเน้นการตัดสินคุณค่าของโครงการหรือกิจกรรมจากวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนการประเมนิตามแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมากนัก โดยจะเน้นไปท่ีการดำเนินกิจกรรมหรือโครงการใด ๆ  
ก็ตาม ย่อมส่งผลต่อวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ดังมีข้ันตอนต่อไปนี้ 
 ขั้นตอนท่ี 1 กำหนดวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการไว้อย่างชัดเจนว่า เมื่อดำเนินการ
ส้ินสุดกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าวแล้ว ส่ิงใดคือผลท่ีต้องเกิดขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม สามารถวัดได้
 ขั้นตอนท่ี 2 กำหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลัก อันนำมาสู่ผลตามวัตถุประสงค์ 
ท่ีต้ังไว ้
 ขั้นตอนท่ี 3 ออกแบบกิจกรรมย่อย หรือวิธีการอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหาท่ีระบุไว้ในขั้นตอนท่ี 2 
 ขั้นตอนท่ี 4 หามาตรการหรือเกณฑ์มาตรฐาน สำหรับใช้ตรวจสอบภายหลังส้ินสุดการดำเนิน
โครงการ ว่าโครงการส่งผลให้ผู้เกี่ยวข้องบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ท้ังหมดหรือไม่ และมีกิจกรรม
ย่อยใดบ้างท่ีทำให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 
 แนวคิดการประเมินของไทเลอร์  เป็นแนวคิดแรกเริ่ม ให้ เกิดการแตกย่อยของแนวคิด 
การประเมินอื่นในภายหลัง ดังนั้น จึงจะเห็นว่าขั้นตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะท่ีเรียบง่าย  
โดยมุง่ไปท่ีการตัดสินจากผลลัพธ์ของการดำเนินโครงการเป็นสำคัญ 

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

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่าการประเมิน เป็นกระบวนการจัดการข้อมูล 
อย่างต่อเนื่องในลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัย 
การตัดสินใจท่ีดี ซึ่งเป็นการมองว่าผลลัพธ์จากการดำเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาไปท่ีรายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะนำมาสู่ผลท่ีต้องการ
หรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจากความแตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระทำการอย่างไรกับโครงการท้ังหมด  
หรือบางส่วนของโครงการตามแนวคิดนี้ โพรวัส จำแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   

ขั้นตอนท่ี 1 ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ เป็นขั้นของการกำหนดส่วนประกอบ 
ต่าง ๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรท่ีจำเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ  
  ขั้นตอนท่ี 2 ประเมินการจัดต้ังโครงการ เมื่อเกิดมาตรฐานจากขั้นตอนการออกแบบโครงการ  
ขั้นตอนนี้เป็นการประเมินการจัดทำโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบท่ีกำหนดไว้หรือไม่
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 ขั้นตอนท่ี 3 ประเมินระหว่างดำเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยท่ีปฏิบัติในระหว่างดำเนิน
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถทำให้ผู้เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์ 
นำทางหรือไม่ (วัตถุประสงค์ย่อยอันนำไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ขั้นตอนท่ี 4 ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึน้จากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลักของ
โครงการว่าเกิดผลสำเร็จตามท่ีกำหนดไว้ตัง้แต่แรกหรือไม่   

ขั้นตอน ท่ี 5 วิเคราะห์ความ คุ้มทุน ในข้อนี้  โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกสำหรับ 
ผู้ประเมินเท่านั้น เพราะมีความคล้ายคลึงกับข้ันตอนท่ี 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซึ่งจะมีมากในการประเมิน
โครงการทางการศึกษา ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกับงบประมาณท่ีได้ลงทุนไปว่านำมาสู่ผลลัพธ์ท่ีคุ้มค่า            
กับการลงทุนนั้นหรือไม่ 

แนวคิดของโพรวัสมีความแตกต่างกับของไทเลอร์ ในส่วนของรายละเอียดในการประเมิน 
แต่ละขั้นตอนดำเนินการของโครงการ การนำแนวคิดนี้ ไปใช้ ไม่ เพียงตัดสินคุณ ค่าปลายทาง 
จากการดำเนินโครงการเพียงอย่างเดียว แต่เป็นการประเมินการดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน  
ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผู้รับผิดชอบโครงการในการลดความเส่ียงท่ีโครงการจะล้มเหลวได้มาก 

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

ตามนิยามท่ีสคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี่ยวข้องกับการรวบรวมข้อมูล 
การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพื่อเก็บข้อมูลและการกำหนดเกณฑ์การประเมิน อันจะใช้ตัดสินคุณค่าให้กับ
กิจกรรมท่ีต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จำแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของการประเมินไว้
เป็น 2 ลักษณะ ดังนี้   

1) การประเมินระหว่างดำเนินงาน (Formative Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูล
ระหว่างการปฏิบัติงานเพื่อนำมาบ่งช้ีข้อดีและข้อจำกัดท่ีเกิดระหว่างดำเนินงาน เพื่อจะนำผลมาพัฒนางาน
ให้ดีขึ้นในระหว่างดำเนินงาน 

2) การประเมินผลรวม (Summative Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ์ภายหลังส้ินสุดการ
ดำเนินงานเพื่อตัดสินว่าโครงการบรรลุผลสำเร็จสมบูรณ์หรือไม่นอกจากนั้น สคริฟเวนเสนอส่ิงท่ีต้อง
ประเมินไว้เป็น 2 ส่วนสำคัญ ได้แก ่

(1) การประเมินเกณฑ์ภายใน (Instring Evaluation) เป็นการประเมินคุณภาพของเครื่องมือ         
ในการรวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะท่ีเกี่ยวข้องในการดำเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง วิธีการ 
ตลอดจนทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงการ 

(2) การประเมินความคุ้มค่า (Payoff Evaluation) เป็นการประเมินผลจากตัวผู้รับบริการหรือได้
ประโยชน์โดยตรงจากการดำเนินโครงการ ซึ่งหมายถึงผลลัพธข์องโครงการท่ีให้ประโยชน์แก่ผู้รับบริการ 

การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินท่ีไม่ละเอียดซับซ้อน
เท่ากับของโพรวัส  แต่การประ เมินจะเน้น ไป ท่ีความสำเร็จในการดำเนินการแต่ละขั้ นตอน  
และจะพิจารณามุ่งไปท่ีความมากน้อยของประโยชน์ท่ีเกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์ 
ตามวัตถุประสงค์ตามแนวคิดของไทเลอร์ 
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4) รูปแบบการประเมินของครอนบาค (Cronbach’s  Concepts) (Provus, 1973 : อ้างใน 
เยาวด ีรางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 32 - 34) 

แนวคิดการประเมินของครอนบาค เกิดขึ้นเพื่อมุ่งประเมินโครงการทางการศึกษาเป็นสำคัญ  
ลักษณะการประเมินจึงเป็นไปเพื่อวางแผนแนวทางเกี่ยวกับตัดสินใจดำเนินโครงการต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
กับการศึกษา โดยจำแนกเป็น 3 ประเภท คือ  

(1)  การประเมินเพื่อปรับปรงุกระบวนวิชา   
(2)  การตัดสินใจท่ีเกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
(3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   
5) รูปแบบการประเมินของสเตค (Stake’s Concepts of Evaluation) (อ้างใน บุญส่ง  

นิลแก้ว, 2542, หน้า 46 - 48)   
แนวคิดการประ เมิ น ของสเตค มี แนวคิดการประเมิ น ท่ี ยึดความ เป็น ธรรมชาติและ 

เน้นการมี ส่วนร่วมเป็นสำคัญ  โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับโครงการจำนวนมาก  
เพื่อใช้พิจารณาความสัมพันธ์ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ภายในการดำเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบ
ของสเตค ผู้ประเมินจำต้องให้รายละเอียดในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวัง 
กับส่ิงท่ีเป็นจริงในแต่ละส่วนของงาน ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของ            
ผลท่ีเกิดกับการดำเนินงานและการดำเนินงานกับส่ิงท่ีมีอยู่ก่อน ไม่ว่าจะเป็นส่วนท่ีเป็นความคาดหวัง 
และส่วนท่ีเป็นจริง ซึ่งคือการประเมินรายละเอียดภายในโครงการ โดยข้ันตอนสำคัญคือ การตัดสินคุณค่า
ท่ีไม่มีการตัดสินใจ นำเอาส่ิงท่ี เป็นรายละเอียดของโครงการไปเทียบกับมาตรฐานหรือท่ี ต้ังไว้   
ซึ่งอาจมีลักษณะตายตัวท่ีว่ากำหนดอย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น หรือการเทียบกับโครงการหรืองานอื่น 
ท่ีเป็นท่ียอมรับเพื่อตัดสินคุณค่าว่า ดีกว่า แย่กว่า หรือเทียบเท่า 

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

ตามแนวคิดของ อัลคิน ท่ีมีทัศนะการประเมินว่าเป็นกระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูล
และการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพื่อนำเสนอต่อผู้ท่ีมีอำนาจตัดสินใจ หรือเพื่อการกำหนด
แนวทางในการเลือกทำกิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

(1) การประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินท่ีเกิดขึ้นก่อนดำเนิน
โครงการหรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นการประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการ 
ใหส้อดคล้องกับความต้องการท่ีเป็นอยู่ 

(2) การประเมิน เพื่ อ วางแผน โครงการ  เป็ น การประเมิน เพื่ อหาวิ ธี ก าร ท่ี เหมาะสม 
ในการท่ีจะวางแผนในการดำเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามท่ีกำหนด 

(3) การประเมินขณะกำลังดำเนิน โครงการ เป็นการประเมิน ท่ี เน้ นพิ จารณาขั้นตอน 
การทำงานว่าเป็นไปตามแผนงานท่ีวางไว้หรือไม่   

(4) การประเมินเพื่อการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพื่อค้นหารูปแบบ แนวทางหรือข้อเสนอแนะ
ท่ีจะส่งผลให้งานท่ีกำลังดำเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากท่ีสุด 

(5) การประเมินเพื่อรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปล่ียนโครงการ เป็นการประเมินภายหลังการ
ดำเนนิงานตามโครงการ เพื่อตรวจสอบผลท่ีได้กับวัตถปุระสงค์ท่ีกำหนดไว้ รวมถึงการประมวล ข้อแนะนำ 
เพื่อนำไปใช้กับโครงการต่อไป   
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7) รูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม (Stufflebeam’s CIPP Model)  
(Stufflebeam, 1971: อ้างใน เยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553, หน้า 57 - 62)   

จากนิ ยามในการประเมินของ สตัฟ เฟิ ลบีม  ท่ี ให้ ไว้ว่าเป็นกระบวนการของการระบุ   
หรือกำหนดข้อมูลท่ีต้องการ และการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนำข้อมลูท่ีรวบรวมได้มาจัดกระทำ
จนเกิดเป็นสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ และนำเสนอสำหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ  
ซึ่งจากนิยามดังกล่าว แนวคิดของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการทำงานระหว่าง  
ฝ่ายประเมินกับฝ่ายบริหารออกจากกันอย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินทำหน้าท่ีระบุ จัดหา 
และนำเสนอสารสนเทศให้กับฝ่ายบรหิาร ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าท่ีเรียกหา และนำผลการประเมินท่ีได้ไป
ใช้ประกอบการตัดสินใจเพื่อดำเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 

การประเมินของสตัฟเฟิลบมี สามารถสรุปการประเมนิไว้เป็น 3 ขั้นตอน คือ 
(1) กำหนด หรือระบุและบง่ช้ีข้อมูลท่ีต้องการ 
(2) จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3) วิเคราะห์และจัดสารสนเทศ เพื่อนำเสนอตอ่ฝ่ายบริหาร 
จากขั้นตอนดังก ล่าวเมื่ อทำการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลท่ีจำเป็น ต้องวิ เคราะห์ เพื่ อนำไป สู่  

การตัดสินใจของฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินท่ีเรียกว่า CIPP Model  
ประกอบด้วยการประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1) การประเมินบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation : C) เป็นการประเมิน
หลักการและเหตุผล ความจำเป็นท่ีจะต้องจัดทำโครงการ การช้ีประเด็นปัญหาและการพิจารณา 
ความเหมาะสมของเป้าหมายโครงการ 

(2) การป ระ เมิ น ตั วป้ อ น เข้ า  (Input Evaluation : I) เป็ น ก ารป ระ เมิ น เพื่ อพิ จารณ า 
ถึงความเหมาะสม และความเพียงพอของทรัพยากรท่ีจะใช้ในการดำเนินโครงการ 

(3) การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation : P) เป็นการประเมินเพื่อหาข้อบกพร่อง
ของการดำเนินโครงการ หาข้อมูลประกอบการตัดสินใจท่ีจะใช้พัฒนางานต่าง ๆ และบันทึกภาวะของ
เหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไว้เป็นหลักฐาน 

(4)  ก า ร ป ร ะ เมิ น ผ ล ผ ลิ ต ท่ี เกิ ด ขึ้ น  (Product Evaluation : P) เป็ น ก า ร ป ร ะ เมิ น 
เพื่อเปรียบเทียบผลท่ีเกิดขึ้นจากการทำโครงการกับเป้าหมายโครงการ อันจะนำไปสู่การตัดสินใจ 
เพื่อยุบ เลิก ขยาย หรือปรับเปล่ียนโครงการ 
 จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมินของ  
สคริฟเวน รูปแบบการประเมินของครอนบาค รูปแบบการประเมินของสเต็ค รูปแบบการประเมิน
ของอัลคิน และรูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 
2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ เกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจนั้ นได้มีผู้ให้
ความหมายดังต่อไปนี้ 
 กชกร เป้าสุวรรณและคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นส่ิงท่ีควร      
จะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูแปบบหนึ่ง 
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ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีผลจากประสบการณ์ท่ีมนุษย์เราได้รับ ซึ่งอาจจะมากกว่าหรือ        
น้อยกว่าก็ได้ และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ท้ังทางบวกและทางลบ เมื่อได้ส่ิงนั้นมา
ตอบสนองความต้องการ หากทำให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ 
แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวังก็จะทำให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึก           
ไม่พึงพอใจ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า18) อธิบายถึงความพึงพอใจว่า การท่ีลูกค้าได้รับบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการซึ่งสินค้ามี 2 ประเภท คือ สินค้าท่ีมีตัวตน ได้แก่ อาหาร เครื่องด่ืม  
และสินค้าท่ีไม่มีตัวตน ได้แก่ การต้อนรับ การรับคำส่ังอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ่งสินค้าท่ีไม่มีตัวตน
เหล่านี้ก็คือ การบริการ นั่นเอง 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548, หน้า 122) อธิบายถึงความพึงพอใจในการทำงานไว้ว่า  
เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลท่ีมีต่อการทำงานในด้านบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน
และการได้รับผลตอบแทนนั้น คือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีทำให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น  
มีความมุ่งมั่นท่ีจะทำงาน มีขวัญกำลังใจ ส่ิงเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทำงาน 
รวมท้ังการส่งผลต่อความสำเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
 Kotler (2003, หน้า 444) อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการทำงานว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือแสดงความผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลลัพธ์ท่ีได้จากการใช้สินค้าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการต่ำกว่า            
ความคาดหวังลูกค้าก็จะไม่พอใจ ถ้าผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็พอใจและถ้าผลลัพธ์มีค่า
เกินความคาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้น 
 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับความรู้สึกพอใจท่ีเกิดขึ้น เมื่อความ
ต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการได้รับส่ิงท่ีตนพึงปรารถนาหรือ
อยากได้ หรือเมื่อได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการ  
ท้ังทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป็นท้ังพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความ             
ตึงเครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
 

 2.3.2 สาระสำคญัเกี่ยวกับเร่ืองความพึงพอใจของผูม้ารบับริการ 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548, หน้า 160) อธิบายไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะนำมา 
ซึ่งประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
 1) สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากทำให้เข้าใจถึง
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและส่ิงท่ีเรามอบ
ให้แก่ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกค้ามากขึ้น อาจจะนำไปสู่ความภักดีของลูกค้า 
 2) สร้างผลกำไรในระยะยาว ถ้าเราทำการรักษาลูกค้าท่ีดีไว้ในปริมาณท่ีมาก ๆ จะยิ่งสร้าง       
ผลกำไรมากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าท่ีจากไปอยู่ตลอดเวลา 
 3) ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ทำให้คนรู้จัก
มากขึ้น เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่ต่อหน่วยต่ำ และมีประสิทธิภาพ
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โดยเฉพาะผู้ให้บริการวิชาชีพอย่างเช่น แพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกรหรือสถาปนิก เพราะช่ือเสียง
และการบอกต่อเป็นแหล่งข้อมูลสำคัญสำหรับลูกค้าใหม่ท่ีใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปาก
ด้วยความช่ืนชมจะสร้างความน่าเช่ือถือได้มาก 
 4) มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจระดับมาก เป็นการประกันความเส่ียงจากการเกิดความผิดพลาดใน
การบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภัยกับเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดได้มากกว่า เพราะ 
ส่ิงดี ๆ ในอดีต จะเป็นส่ิงชดเชยให้ลูกค้าท่ีรู้สึกดีอยู่และลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจบริการของเราแล้ว  
จะมีความรู้สึกไวตอ่ข้อเสนอใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันของเราน้อย 
 จากการศึกษาสาระสำคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สามารถสรุปได้ว่า 
ประชาชนท่ีมารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่าง ๆ นั้น ต้องการได้รับการให้บริการจากบุคลากร 
อย่างเพียงพอ มีกระบวนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถานท่ีและการจัดการ
สภาพแวดล้อมท่ีดี และได้รับข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง หากประชาชนท่ีมารับ
บริการได้รับส่ิงท่ีเขาต้องการแล้ว จะทำให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากมาย อาทิ สร้างผลประโยชน์ 
ให้แก่องค์กรในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ สร้างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค้ามี
ความพึงพอใจระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก และถ้าหากผู้มาติดต่อ 
กับองค์การมีความพึงพอใจระดับมาก ก็จะสามารถเป็นหลักประกันความเส่ียงจากการผิดพลาด 
ในการบริการ 
 

 2.3.3 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการบริการ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของ           

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวั งว่าควรจะได้รับและส่ิงท่ี
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์  ซึ่ งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผันแปรไปตาม                  
ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกัน ได้  ท้ั งนี้ ความพึ งพอใจในการบริก ารมีอ งค์ประกอบ 2 ประการ คือ
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รบับริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการ
ท่ีได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใดเช่น แขกท่ี
เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีส่ัง เป็นต้น 
ส่ิงเหล่านี้เป็นบริการท่ีผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้าง            
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
นำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น       
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยา
การตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษา      
ส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ จะ เห็นว่าความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก          
การประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการ ตามลักษณะของการบริการ 
และกระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการให้บริการ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรง
กับส่ิงท่ีผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการ
ตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะนำมาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทาง
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ตรงกันข้ามส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ท่ีคาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ผลิตภัณฑ์และการนำเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็นภาพองค์ประกอบของความพึงพอใจในการ
บริการได้ ดังภาพท่ี 2-1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2-1 : องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 

2.3.4 แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นส่ิงท่ีผู้ดำเนินการจะต้องคำนึงถึงท้ังในฐานะผู้ให้บริการและ

จะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพื่อท่ีจะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการ
บรกิารขึน้ได้ โดยสามารถกระทำผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ำเสมอ ผ่านการซักถามโดยตรง
การสำรวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ท่ีรับบริการหรือ
ผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการท่ีเป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง ท้ังสองส่ิงจะ
ทำให้ผู้ดำเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการท่ีใกล้เคียงกับความเป็นจริง            
มากท่ีสุด เพื่อท่ีจะได้นำไปพัฒนากระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้ได้ 

2. การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ดำเนินการจะต้องกำหนดทิศทาง
และจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายท่ีจะตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้รับบริการหรือ
ผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ และความพร้อมของผู้ให้บริการ   
ท่ีจะดำเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การกำหนดยุทธศาสตร์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการกำหนดฐานะของตนเอง
ในการแข่งขันด้านการบริการ กำหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อนของตนเอง จากนั้น
จึงกำหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ ร่วมกับการนำเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้
เพื่อให้เกิดการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้จำนวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพื่อให้ผู้ให้บริการทุกคน          
มีความร่วมมือร่วมใจในการทำงาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทในการทำงาน 
โดยมุ่งเน้นการทำงานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 
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5. การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผลผ่าน
การสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การ ท่ีมุ่งเน้นการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการกำหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดท่ีชัดเจนรวมถึงผลตอบแทน
การปฏิบัติตามเป้าหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ทีว่างไว้ 
 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 
การให้บริการนับว่าเป็นหน้าท่ีหลักของส่วนราชการท่ีมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  

ส่วนราชการและข้าราชการท่ีให้บริการมีหน้าท่ีส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าท่ีของรัฐ คือ ขา้ราชการหรือบคุคลท่ีเกี่ยวข้องเป็นผู้นำบริการสู่ประชาชน เพื่อให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยท้ังในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน 
บริการต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการดำเนินชีวิตประจำวัน ซึ่งนับวันจะเพิ่มมากขึ้น ในปัจจุบันองค์กรราชการ
ของไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการท้ังทางด้านปริมาณ ขนาด กำลังคน และงบประมาณ  
เพื่อให้สามารถให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมท่ัวถึงมากขึ้นอย่างเท่าเทียมกัน และเสมอภาคกัน 
แนวคิดเกีย่วกับการบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการจำนวนมากท่ีได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว้ดังนี้ 

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

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หน้า 18) Lehtinen ให้คำนิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคล 
ท่ีเกี่ยวขอ้งกับการบริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549, หน้า 7) อธิบายว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ท่ีต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) 
กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่าง             
ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ ง ให้บรรลุผลสำเร็จ  
ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซื้อ  
โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทำท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันนำไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับ
บริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไป มุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและทำให้เกิดความพึงพอใจท่ีได้เป็นเจ้าของ 
สินค้านั้น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้า 
ท่ีไม่มีตัวตนนั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจได้ 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า  
การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ 
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้บุคคล  
ต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังส้ิน การจัดอำนวย ความสะดวก  
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 
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การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือ การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ่งทำให้
ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคำพูด ท่าทาง สายตา และ
รอยยิ้ม อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองท่ีแสดงถึงมิตรภาพท่ีดี 
ต่อกัน เป้าหมายของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก ่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 ผู้ท่ีมี จิตสำนึกแห่งคุณธรรมท่ีมีพฤติกรรม             
แห่งการบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อื่น ซึ่งประกอบด้วย ความเอื้ออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ  
มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มกำลังความสามารถ 

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  
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(2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ
มิใช่ทำตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบติังาน  

(3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ ท่ีมาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอ  
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากบุคคล
อื่น ๆ อย่างชัดเจน  

(4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
(5) หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแ้ก่ผู้รับบริการจะต้องเปน็ไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก 

สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทำขึ้น เพื่อสนองความต้องการ 
ส่วนรวมของประชาชน ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการท่ีตอบสนองความต้องการได้รับ 
ความปลอดภัย และกิจการท่ีตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการดำเนินชีวิต จึงอาจกล่าว 
ได้ว่าการบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์การของรัฐกับประชาชนท่ีให้บริการ
สินค้าสาธารณะแก่ประชาชน ณ สำนักงาน ซึ่งเจ้าหน้าท่ีเป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่คำนึงถึงตัวบุคคลท่ีขอรับ
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปน็ประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด 

 
 
 
 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ 

  2.5.1 การให้บริการ 
 การบริการ (Service) ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตน์คํา 
(2558) ได้สรุปความหมายไว้ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการ 
บริการ มคีวามหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับ 
บริการหรือผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเด่นของการบริการ 
ไว้ ดังนี้ 

การยิ้มแย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ 

E = Earl Response 
การแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า คือ R = Respectful 
ลักษณะการใหบ้ริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness Manner 
การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ 

I = Image Enhancing 
กริยาออนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes 

ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าท่ีคาดหวังเสมอ 
สามารถตอบสนองลูกค้าได้เหนือกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 
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วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้รกิารไว้ดังต่อไปนี้ 
1. การให้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการให้บริการด้านระยะเวลา สามารถให้บริการท่ีรวดเร็ว 
1.3 ความเช่ือถอืได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมีความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการ 

ประชาชน 
1.5 ลักษณะงานการให้บริการ ทำให้ประชาชนได้รับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค 

เป็นรูปธรรม โปร่งใส 
1.6 ปริมาณงานให้บริการประชาชน มีความเพียงพอตามท่ีประชาชนต้องการ 
1.7 เอกสารท่ีใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยท่ีสุด และขอเอกสาร 

หลักฐานจากประชาชนน้อยท่ีสุด 
1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จท่ีเจ้าหน้าท่ีเพียงคนเดียวหรือให้บริการ
ประชาชน ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ 
เรื่องหรือหลาย ๆ รูปแบบ ศูนย์บริการท่ีเดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมี
มาตรฐานในการบริการประชาชน 
2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ

ประชาชนไว้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง ดังนี้ 
2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจน

เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ขั้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลา              
การให้บริการอย่างไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของ
หน่วยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดขั้นตอน 
การให้บริการให้ส้ันท่ีสุด ใช้เวลาท่ีน้อยท่ีสุด เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็นประจํา 
ทุกวัน และปฏิบติัต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 

    2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและเผยแพร่    
ให้ประชาชนทราบโดยท่ัวไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนท่ีจะนํามาใช้บริการ
ของหน่วยงานของรัฐ 
แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถตอบสนอง

ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้ เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็ นการสร้าง                  
ความประทับใจให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังท่ีลูกค้าจะได้รับ 

สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับมอบบริการ              
ซึ่งเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 
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 2.5.2 คุณภาพการให้บริการ  
 มีนักวิชาการหลายท่านได้นิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไว้ ดังนี้  

ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่าเป็น          
การนำเสนอการให้บริการท่ีแตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพในการ
ให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูง จะทำให้มีความได้เปรียบในการแข่งขัน ซึ่งจะทำให้มี
ผลกำไรท่ีมากขึ้น 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า
คุณภาพบริการนั้น ขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของผู้รับบริการ
เมื่อผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติท่ีสำคัญท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการ ได้แก่การตอบสนอง               
ต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเช่ือมั่น             
ต่อลูกค้า (Assurance) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการว่า เริ่มจากการมอง 
ความแตกต่างของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งคุณภาพของ
งานบริการนั้นเป็นทัศนคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว  

สิทธิศักด์ิ พฤกษ์ปิ ติกุล (2544) ได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไว้ คือ  
การตอบสนองความต้องการท่ีจำเป็นของผู้รับบริการบนพื้นฐานของวิชาชีพ รวมทั้งเคารพสิทธิและศักดิศ์รี
ของผู้รับบริการ การบริการท่ีดีมีคุณภาพควรเป็นการดำเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับกิจธุระตามความ
ประสงค์ของผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันกิจกรรมเหล่านั้นต้องเป็นพฤติกรรมท่ีดีงาม นำมาซึ่งความสุข 
ความพอใจ 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 การต้ังใจฟังและการให้ข้อมูลท่ีสามารถเข้าใจง่าย 
  7) ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความไว้วางใจได้และมีความซื่อสัตย์ 
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  8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกป้องผู้รับบริการจากอันตราย ความเส่ียง และเคารพ
ในความลับท่ีเป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
  9) ความเข้าใจ หมายถึง ความเขา้ใจในความต้องการและความจำเป็นของผู้รับบริการ 
  10) การสัมผัสได้ หมายถึง ส่ิงอำนวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพ
ของพนักงานด้วย 
 การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (กรมการปกครอง, 2547) เป็นการให้บริการท่ีผู้รับบริการสามารถ
สัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคำพูด ท่าทาง สายตา และรอยยิ้ม คำว่า “Service” 
แปลว่า การบริการ คำว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมคำแล้วแปลว่า “มีจิตใจในการใหบ้ริการ” สรุปได้ว่า
การบริการท่ีดี ผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจใน              
การบริการ โดยการทำงานด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้               
ไม่ใช้อารมณ์ในการให้บริการกับประชาชนหรือผู้มารับบริการ คำว่า Service Mind มีความหมาย               
ทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการท่ีดีแก่ลูกค้า หรือการทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และ
ได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มท่ี ดังนั้น การให้บริการอย่างดีนั้นมักจะให้ความสำคัญกับแนวทางในการ
ให้บริการสองแนวทาง ดังนี้ ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาอก
เอาใจถือว่าถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการท่ีดีต้องให้ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ                 
ให้คำแนะนำด้วยการยกย่องลูกค้าตลอดเวลา ประการท่ีสอง คือ ต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับ
ขู่เข็ญให้ลูกค้า มีความพึงพอใจ เกิดความเช่ือถือจากพฤติกรรมของเรา  
 ปัจจุบันบุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐหรือเอกชน ได้มีการต่ืนตัวในการให้บริการอย่าง
กว้างขวาง ค้นหากลยุทธ์ต่าง ๆ มาให้บริการ และถือหลักการการให้บริการท่ีดีต่อผู้ท่ีมาใช้บริการ  
โดยปลูกฝังให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service Mind) เป็นหลักยึดสำหรับสร้างความตระหนัก
ใหเ้กิดในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน 
 ผลดีต่อผู้อื่นในการให้บริการ คือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ผู้รับบริการทุกคน มีความต้องการ
ตรงกันในการติดต่อรับบริการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของราชการหรือเอกชน คือ 
 1) ต้องการความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการ 
จากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย 
 2) ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการท่ีรวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น จากเดิมท่ีต้อง           
จ้างบุคคลทำงาน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องจากผู้ให้บริการทำงานด้วยน้ำใจ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์
รวดเร็ว ทำให้การใช้จ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วกว่าปกติ 
 3) เกิดความรู้ท่ีดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็วและด้วยน้ำใจ
บริการท่ีดี จะสร้างสัมพันธ์ท่ีดีซึ่งกันและกัน ระหว่างผู้ให้บริการอีกในครั้งต่อ ๆ ไป และยังจะนำผล              
ท่ีเกิดขึ้น หรือความประทับใจท่ีมีไปบอกต่อ เป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง 
 เกิดผลดีต่อตนเอง หมายถึง ผู้ใหบ้ริการจะได้รับผลจากการให้บริการด้วยการมีหัวใจบริการ คือ 
 1) ความสำเร็จของงาน เมื่อผู้ให้บริการทำงานด้วยความรวดเร็ว และด้วยความเต็มใจท่ีรับผิดชอบ
จะทำให้งานประสบความสำเร็จได้รวดเร็ว ทำให้งานไม่ค่ังค้าง และยังส่งผลให้ผู้มาติดต่อพึงพอใจท่ีเห็น
ความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการและไม่ละท้ิงหรือหลงลืมงานได้ เมื่องานไม่ ค่ั งค้าง สุขภาพจิต 
ในการทำงานก็ดีด้วย 
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 2) เกิดภาพสะท้อนท่ีดีต่อบุคคลและองค์กร ท่ีเรียกว่า “ภาพลักษณ์” การให้บริการท่ีดีจะสะท้อน
เป็นภาพความสำเร็จ ความพึงพอใจ ผู้มาใช้บริการจะบอกต่อ ๆ ขยายออกไปอย่างน้อย 5 เท่า หรือ            
บอกต่อถึงความประทับใจต่อคนอื่น ๆ อีก 5 คน แต่ในทางตรงกันข้ามหากเกิดการไม่ประทับใจ ก็จะบอก
ความไม่ดีออกไปอีก 10 เท่า หรือ 10 คน 
 3) มีกำลังใจ เนื่องจากให้บริการท่ีดี จะได้ภาพสะท้อนท่ีดี ทำให้เกิดบรรยากาศท่ีดี น้ำเสียงหรือ
การพูดจาจะเป็นไปด้วยบรรยากาศท่ีดี ไม่มีการตำหนิ หรือใช้ถ้อยคำท่ีรุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบ
ตามมาในส่ิงท่ีไม่ดี 
 4) คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลักผลการทำดี ทำให้ผู้ปฏิบัติมีกำลังใจทำงานมากขึ้น ทำงาน
ได้มากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด้วย ทำให้เกิดความคิดสร้างสรรค์คิดสร้างงานต่อไป  
ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตนเอง 
 ผลท่ีเกิดต่องานในการให้บริการท่ีดี คือ 
 1) งานเป็นท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความต้ังใจของผู้ให้บริการ งานจึงมีคุณภาพอีกท้ังยังจะเป็น
การเพิ่มคุณค่าของงาน 
 2) งานเกิดการพัฒนาต่อ เพราะมี ผู้สนใจนำไปใช้ เนื่ องจากผลงานท่ีบุคลากรพึ งพอใจ 
เป็นเพียงส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือ การให้บริการท่ีดี จะได้รับความพึงพอใจมากมาย 
 3) งานช่วยให้องค์กรประสบความสำเร็จ เพราะความสำเร็จจะทำให้เกิดความก้าวหน้าขององค์กร
ท่ีขึ้นอยู่กับผลผลิตหรือผลงาน เมื่อผลผลิตได้รับการยอมรับ จะมีคนบอกต่อ และขยายการใช้บริการต่อ 
ทำใหง้านสำเร็จ และมีความประทับใจจากการให้บริการ จะทวีความนิยมอย่างต่อเนื่อง องค์กรจะประสบ
ความสำเร็จ ความสำเร็จขององค์กรจะเกี่ยวเนื่องเริ่มต้ังแต่ผลิตผล การให้บริการ การนำไปใช้เกิดผลดี
ประทับใจและการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา จะเป็นสายใยเช่ือมโยงให้เกิดความสำเร็จยิ่ง ๆ ขึ้น
ต่อไป 
 องค์ประกอบท่ีสำคัญของการมีหัวใจบริการ คือ 
 1) การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทำงาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทำงานให้สะอาด เรียบร้อย 
บรรยากาศร่มเย็น มีสถานท่ีพักผ่อนหรือท่ีพักรอ 
 2) การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกความเต็มใจและ
ความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการจะทำหน้าท่ีให้ดี
ท่ีสุด ให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” 
 3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มาติดต่อ             
ด้วยการซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร  
 4) การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรต้ังแต่การต้อนรับหรือ การรับ
โทรศัพท์ด้วยน้ำเสียงและภาษาท่ีให้ความหวัง ให้กำลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์
โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ำใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการจะต้อง
มาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา 
 5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการเขามุ่งหวังท่ีจะได้รับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว  ความถูกต้อง  ด้วยไมตรีจิตจากผู้ให้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผู้มา           
รับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาท่ีเป่ียมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความ
สนใจต่องานท่ีรับบริการอย่างเต็มท่ี 
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 6) การพัฒนาเทคโนโลยี ซึ่งเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น การติดประกาศ        
ท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ การสร้างน้ำใจให้บริการ 
ให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ท่ีมีหน้าท่ีโดยตรงเป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันทำหน้าท่ี
ให้บริการ นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Website ต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอำนวยความสะดวกในด้านข้อมูล
ข่าวสารจะช่วยเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี 
 7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการ
ติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับ
ว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกำหนดมาตรฐานกาให้บริการ
ว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ช่ัวโมง หรือภายใน 1 วัน เป็นต้น 
 ดังนั้น ผู้ท่ีจะทำงานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ เพราะทำให้ผู้อื่นมีสุขและตนเอง            
ก็เกิดสุขด้วย ท้ังนี้ เพื่อประโยชน์ของอาชีพ รวมถึงองค์กรและภาพลักษณ์โดยรวมของหน่วยงาน 
 

2.6  แนวคดิเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
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 การปกครองตนเอง
โดยประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพื้นฐานจากหลักการกระจายอำนาจการปกครอง 
(Decentralization) ท่ีหมายถึง การท่ีรัฐมอบอำนาจการปกครองให้องค์กรอื่น ๆ ท่ีไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง 
จัดทำบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้การกำกับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2555 หน้า 9) 
นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางให้อำนาจ หรือกระจายอำนาจ 
ไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสในการปกครองร่วมกันท้ังหมด 
หรือบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการท่ีว่าถ้าอำนาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่น
แล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพื่อประชาชน ดังนั้น  
การบริหารการปกครองท้องถิ่นจึงจำเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอำนาจของ       
รัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลมีอำนาจในการตัดสินใจ และบริหารงานภายใน
ท้องถิ่นในเขตอำนาจของตน 

จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ได้ในสาระสำคัญ ดังนี้  

1) การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การจัดการปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่น การจัดการ
ดังกล่าวกระทำโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาดำเนินการปกครอง ซึ่งท้องถิ่นและชุมชนแต่ละ
ชุมชนดังกล่าว อาจจะมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกันท้ังในด้านพื้นท่ี จำนวนประชากร ความเจริญมั่งค่ัง 
(เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหาร   
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ส่วนตำบล กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา) ทำให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมีลักษณะการปกครองท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ 

2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอำนาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าท่ีตาม       
ความเหมาะสม กล่าวคือ อำนาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต ท้ังนี้ เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอำนาจมากเกินไป
หน่วยงานท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบต่อความมั่นคงของชาติ อำนาจของ
ท้องถิ่นมีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นสำคัญ  

3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายท่ีจะดำเนินการปกครองตนเอง  
โดยแบ่งสิทธิออกเป็น 2 ประการ คือ  

   3.1) สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครองส่วนท้องถิน่  
   3.2) สิทธิที่จะกำหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอำนาจหน้าท่ี  
4) มีองค์กรท่ีจำเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กร

ฝ่ายนิ ติบัญญั ติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบาล จะมีคณะเทศมนตรีเป็น ฝ่ายบริหาร 
และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือ ในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานคร เป็นฝ่ายบริหาร และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น จากหลักการท่ีว่าประชาชน 
ในท้องถิ่นรู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจำเป็น 
ต้องมีคนในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพื่ อจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถูกต้อง  
ส่งเสริมประชาชนในท้องถิ่นให้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองเพื่อพัฒนาการกระจายอำนาจตามวิถี 
ของแนวทางระบอบประชาธิปไตย 

 

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

ส่วนท้องถิน่ เพื่อกำหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น การจัดต้ัง

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการ
ปกครองตนเองในด้าน รายได้ จำนวน ความหนาแน่นของประชากร และพื้น ท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ 
ประกอบกัน  

มาตรา 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมท้ังส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิน่ ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  

มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องดำเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเอง              
ให้สามารถดำเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างท่ียังไม่อาจดำเนินการได้ให้รัฐจัดสรร
งบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ตามควรแต่กรณี  

มาตรา 247 วรรค 3 การจัดทำบริการสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีโดยเฉพาะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของท้องถิ่น 
และให้มีกฎหมายบัญญัติถึงกลไก และขั้นตอนในการกระจายอำนาจของส่วนราชการให้แก่ท้องถิน่ด้วย  
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มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการ
สาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  

การกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าท่ีจำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  

มีมาตรการในการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิ ภาพ โดยคำนึงถึง 
ความเหมาะสมและความแตกต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  

ต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่าย 
การปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย  

มาตรา 248 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติ ซึ่งต้องคำนึงถึงความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละท้องถิ่น การจัดให้มีมาตรฐาน 
ท่ีสอดคล้องกัน เพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้  

มาตรา 249 วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง  
มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกต้ังหรือมาจากความเห็นชอบของ         

สภาท้องถิ่น หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้องคำนึง 
ถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่น  
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องคำนึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  

มาตรา 250 ในการดำเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่น
เปิดเผยข้อมูลและดำเนินการให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏ 
ในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน 

มาตรา 251 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกต้ังในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าช่ือกันเพื่อเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้  

 
 

2.6.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในปัจจุบันของไทย ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นของไทย มี 2 รูปแบบ คือ   

1) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น ท่ีมีอยู่  
ท่ัวประเทศ ซึ่งในทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล  
และองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.)  

2) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบท่ัวไป จะมีข้ึน
เป็นกรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเท่ียว ซึ่งไม่เหมาะสม 
ท่ีจะใช้รูปแบบ ท่ัวไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมอืงพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 
2555 หน้า 9 - 11)  

โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป โดยกำหนดให้มี การเปล่ียนแปลงรูปแบบ
โครงสร้างใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้ 
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(1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุด  

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

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ทำหน้าท่ี
นิติบัญญั ติ มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี สำหรับจำนวนของสมาชิกสภาองค์การบริหาร              
ส่วนจังหวัดของแต่ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจำนวนราษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตามจำนวนราษฎร
แต่ละจังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรท่ีประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีท่ีมีการเลือกตั้ง ดังนี้ 

(1) จังหวัดท่ีมีประชากรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 24 คน 
(2) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การ

บรหิารส่วนจังหวัด จำนวน 30 คน 
(3) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 1 ,000 ,000 คน แต่ไม่เกิน 1 ,500 ,000 คน ให้มีสมาชิกสภา 

องค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 36 คน 
(4) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 1 ,500 ,000 คน แต่ไม่เกิน 2 ,000 ,000 คน ให้มีสมาชิกสภา 

องค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 42 คน 
(5) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

จำนวน 48 คน 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ทำหน้าท่ีเป็นหัวหน้า 

ฝ่ายบริหาร ซึ่งมีท่ีมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด มีอำนาจแต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามท่ีกฎหมายกำหนด สำหรับรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ 

ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัด ได้ไม่เกิน 4 คน 

ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด ได้ไม่เกิน 3 คน 

ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด ได้ไม่เกิน 2 คน 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอำนาจและหน้ าท่ี เป็นหน่วยงานอำนวยการ บูรณาการ  
การประสานงาน ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
การจัดทำโครงการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะท่ีมีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือ
ภารกิจขนาดใหญ่ท่ีไม่ซ้ำซ้อนกับเทศบาล ซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อน 
ในกรณีท่ีดำเนินการซ้ำซ้อนกับเทศบาล เช่น การบำรุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดล้อม  
(แหล่งน้ำ ทรัพยากรธรรมชาติการจัดทำบ่อบำบัดน้ำเสีย การจัดการขยะ หรืออื่น ๆ) การจัดต้ังศูนย์บริการ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ เป็นต้น หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอำนวยการ
ด้านการ บริหารงานท้องถิ่นให้แก่เทศบาล และให้การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของรัฐตามท่ีได้รับ
การร้องขอ  
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(2) เทศบาล 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี12)  

พ.ศ. 2546 องค์การเทศบาล ประกอบด้วย สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี 
มาตรา 15 สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของ

ประชาชน ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิน่ตามจำนวน ดังต่อไปนี้ 
 (1) สภาเทศบาลตำบล ประกอบด้วยสมาชิก จำนวน 12 คน 
 (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิก จำนวน 18 คน  
 (3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิก จำนวน 24 คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิก

สภาเทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ท่ีพ้นจากตำแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหาร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น รองผู้บริหารท้องถิ่น หรือท่ีปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถิ่น  
เพราะเหตุมีส่วนได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการท่ีกระทำกับองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น ยังไม่ถึง 5 ปีนับถึงวันรับสมัครเลือกตั้ง  

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

 (1) เทศบาลตำบล ให้แต่งต้ัง รองนายกเทศมนตรี ได้ไม่เกิน 2 คน 
 (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งต้ัง รองนายกเทศมนตรี ได้ไม่เกิน 3 คน 
 (3) เทศบาลนคร ให้แต่งต้ัง รองนายกเทศมนตรี ได้ไม่เกิน 4 คน  
นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ัง ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรี   

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

(3) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.)  
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรท่ีมีจำนวนมากท่ีสุดและมีความใกล้ชิด

กับประชาชนในท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็น 
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น 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 
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สภาองค์การบริหารส่วนตำบล มาตรา 45 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วย สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนตำบลจำนวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละ
หมูบ้่านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลนั้น  

หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกตั้งและการเลือกตั้งให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น อายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีกำหนดคราวละ 4 ปี 
นับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าท่ีดังต่อไปนี้  

(1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหาร กิจการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบล 

(2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตำบล ร่างข้อบัญญัติ 
งบประมาณรายจ่ายประจำปี และร่างข้อบญัญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม 

(3) ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย 
แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และขอ้บังคับของทางราชการ 

มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนตำบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน
ธุรการ และจัดการประชุม และงานอื่นใดตามท่ีประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมอบหมาย ท้ังนี้ให้
คำนึงถึงความรู้ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบล เลขานุการสภา
องค์การบริหารส่วนตำบลพ้นจากตำแหน่ ง เมื่ อครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบล  
หรือเมื่อมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีมติให้พ้น 
จากตำแหน่ง 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีนายกองค์การบริหาร
ส่วนตำบลคนหนึ่ง ซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิก
สภาท้องถิน่หรือผู้บริหารท้องถิ่น  

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 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  
(8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
(9) ปฏิบติัหน้าท่ีอื่นตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตรงตาม

ความจำเป็นและสมควร 
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(4) กรุงเทพมหานคร 
กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ

พิเศษ เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมีการบริหาร
จัดการเฉพาะ ตาม ท่ีพ ระราชบัญ ญั ติ ระ เบี ยบ บริห ารราชการกรุง เทพมหานคร พ .ศ. 2528  
วางหลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้างของกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 

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

จากประชาชนโดยตรงและสภากรุง เทพมหานครจะมีประธานสภากรุง เทพมหานคร  1 คน  
รองประธานสภากรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือก จากสมาชิกสภา 
โดยให้ดำรงตำแหน่งวาระละ 2 ปี 

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกต้ัง  โดยวิธีออกเสียง
ลงคะแนนโดยตรงและลับ     

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกต้ัง  
การเลือกต้ังผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระทำได้เมื่อได้มีพระราชกฤษฎีกากำหนดให้มีการเลือกต้ัง
แล้ว ซึ่งระบุวันเลือกตั้งและระยะเวลารับสมัครเลือกต้ัง    

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีอำนาจหน้ าท่ีตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
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 Form 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 แล้วเสนอ 
ผู้ว่าราชการจังหวัดชลบุรีแต่งต้ัง สมาชิกสภาเมืองพัทยามีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี 
ประธานสภาเมืองพัทยามีหน้าท่ีดำเนินการประชุม และดำเนินกิจการอื่น ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของ
เมืองพัทยา นอกจากนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยาทำหน้าท่ีเลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าท่ีรับผิดชอบงาน
ธุรการ และการจัดประชุมและงานอื่นใดตามท่ีสภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์ , 2547,  
หน้า 5)  
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นายกเมืองพัทยา ทำหน้าท่ีฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้ง 
ในเขตเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยามีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของ          
เมืองพัทยา นายกเมืองพัทยาสามารถจัดต้ังทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจำเป็นและเหมาะสม  
เช่น รองนายกเมืองพัทยาไม่เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธาน 
ท่ีปรึกษา หรือคณะท่ีปรึกษาของนายกเมืองพัทยาได้ 
 
2.7 แนวคิดเก่ียวกับการประเมินความคุม้คา่คุ้มทุน  

การบริหารจัดการภาครัฐในปัจจุบันมีส่ิงท่ีต้องพิจารณาเกี่ยวกับความคุ้มค่าคุ้มทุนในโครงการต่าง ๆ 
ท่ีรัฐจัดให้แก่ประชาชน เนื่องด้วยงบประมาณในการจัดทำโครงการนั้นมาจากรายได้ของภาครัฐ 
งบประมาณแผ่นดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของรายได้และงบประมาณดังกล่าวมาจากภาษีท่ีประชาชนชำระให้แก่
หน่วยงานภาครัฐในรูปแบบต่าง ๆ การวิเคราะห์ต้นทุนหรือความคุ้มค่าคุ้มทุนมิได้ถูกนำมาพิจารณาเฉพาะ
โครงการของภาครัฐเท่านั้น หากยังนำไปใช้เป็นแนวคิดในการวิเคราะห์ต้นทุนโครงการในรัฐวิสาหกิจและ
เอกชนด้วยเช่นกัน เนื่องจากทุนและทรัพยากรเป็นส่ิงท่ีมีอยู่อย่างจำกัดในปัจจุบันและอนาคตจึงต้อง                
ให้ความสำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ การวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์อาจมองได้หลายมิติดังนี้ (สุรางค์              
แจ่มอ้น, หน้า 13-15) 

 

 2.7.1 ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์และต้นทุนทางบัญชี (Economic Cost and Accounting 
Cost) (ประสิทธิ์  ตงยิ่งศิริ, 2545) ต้นทุนของโครงการ หมายถึง มูลค่าของปัจจัยการผลิตหรือทรัพยากร
ต่าง ๆ ท่ีใช้ไปโดยโครงการ ซึ่งก็คือ จำนวนเงินท้ังหมดท่ีโครงการต้องจ่ายในการหาปัจจัยการผลิต ต้นทุน
ตามแนวคิดทางเศรษฐศาสตร์จะมีความแตกต่างจากต้นทุนทางบัญชี โดยต้นทุนทางบัญชีหมายถึง 
ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ท่ีมีการจ่ายจริงเป็นตัวเงิน ในขณะท่ีต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์มีความหมายและขอบเขต           
ท่ีกว้างกว่า คือ นอกจากจะรวมต้นทุนทางบัญชีแล้ว ยังรวมค่าใช้จ่ายท่ีไม่ชัดแจ้งและไม่มีการจ่ายออกไป
จริงเป็นตัวเงินด้วย เช่น เจ้าของโครงการใช้สถานท่ีและแรงงานของตนเองในการดำเนินโครงการ  
อาจไม่มีการจ่ายค่าเช่าและค่าแรง ซึ่งถ้าคิดต้นทุนทางบัญชีก็จะไม่มีรายการค่าใช้จ่ายท้ังสองรายการ              
เข้าเป็นส่วนหนึ่งของต้นทุนท่ีแท้จริงของโครงการ ท้ังนี้เพราะสถานท่ีและแรงงานต่างเป็นทรัพยากรและ
ปัจจัยการผลิต ซึ่งสามารถนำไปใช้ในในโครงการใด ๆ ก็ได้ ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์ยังอาจรวมถึง
ค่าใช้จ่ายทางอ้อมท่ีเกิดจากการมีโครงการแล้ว ทำให้เกิดผลเสียหายต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีอยู่ภายนอก
โครงการและส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ เช่น เมื่อมีโครงการแล้วทำให้เกิดมลภาวะเป็นพิษ ค่าใช้จ่ายเหล่านี้อาจ           
ไม่มีการจ่าย จึงไม่มีการบันทึกเป็นรายการค่าใช้ข่ายทางบัญชีไว้ แต่ในทางเศรษฐศาสตร์แล้ว ค่าใช้จ่าย
ทางอ้อมท่ีเกิดขึ้นนี้ เมื่อเกิดจากการมีโครงการก็ต้องถือว่าเป็นค่าใช้จ่ายของโครงการเช่นเดียวกับค่าใช้จ่าย
ท่ีเกิดขึ้นโดยตรง ต้นทุนของโครงการ จึงประกอบด้วยค่าใช้จ่ายท่ีมองเห็นชัดแจ้งและได้มีการจ่ายออกไป
จริงในรูปเงินสด (Explicit Cost) และค่าใช้จ่ายท่ีไม่อาจมองเห็นได้ชัดเจน (Implicit Cost) ต้นทุนทาง
เศรษฐศาสตร์ของโครงการจึงมีความหมายกว้าง คือ หมายถึงค่าใช้ จ่ายท้ังหมดของโครงการ  
ไม่ว่าจะเป็นค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้โดยตรงหรือโดยอ้อม และจะมีการจ่ายออกเป็นเงินสดหรือไม่ก็ตาม 

 

         2.7.2 ต้นทุนทางสังคม (Social Cost) การคำนวณต้นทุนและผลประโยชน์อาศัยจุดยืนของสังคม
จึงไม่ได้สะท้อนในราคาตลาดหรือไม่สามารถซื้อขายในตลาดได้ เช่น การคำนวณโครงการท่ีมีผลกระทบ
ทางด้านส่ิงแวดล้อม เช่น กระดาษท่ีใช้ในการพิมพ์บัตรเลือกต้ัง จำเป็นต้องคำนวณต้นทุนทางสังคม
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โดยรวมผลกระทบภายนอก (Externality) เข้าไปในการคำนวณต้นทุนด้วย หรือการคำนวณโครงการ
ปรับปรุงคุณภาพส่ิงแวดล้อม ผลผลิตท่ีได้คือ คุณภาพส่ิงแวดล้อมท่ีไม่มีการซื้อขายในตลาด เป็นต้น  
ความแตกต่าง ท่ีสำคัญอีกประการหนึ่ งในการคำนวณต้นทุนของเอกชนกับ ต้น ทุนทางสังคม  
คือ เอกชนจะคิดรวมภาษีท่ีต้องจ่ายให้รัฐเข้าเป็นต้นทุนด้วย แต่สำหรับภาครัฐแล้ว ภาษีต่าง ๆ ท่ีเก็บจาก
โครงการ (หรือเก็บจากปัจจัยการผลิตหรือวัตถุดิบต่าง ๆ ท่ีใช้ในโครงการ) ก็กลายมาเป็นรายรับของ
รัฐบาลอยู่ดี จึงไม่ถือว่าเป็นต้นทุนของโครงการเมื่อมองมุมของสังคมและไม่นำมาคิดรวมเป็นต้นทุนของ
โครงการ 
 

 2.7.3 ต้นทุนค่าเสียโอกาส (Opportunity Cost) จึงเป็นมูลค่าท่ีสูงท่ีสุดของผลประโยชน์
ทางเลือกอื่น ๆ ของการใช้ทรัพยากรท่ีไม่โอกาสได้ใช้เนื่องจากได้นำทรัพยากรนั้นมาใช้ในโครงการนี้แล้ว 
(Maximum Alternative Benefit Forgone) ดังนั้น เมื่อตัดสินใจเลือกโครงการ ก แล้ว ก็จะเสียโอกาสท่ี
จะเลือกโครงการ ข โครงการ ค หรือโครงการ ง ผลประโยชน์ท่ีสูงท่ีสุดของโครงการเหล่านี้ คือ ต้นทุนของ
การเลือกใช้ทรัพยากรในโครงการ ก เนื่องจากถ้าไม่เลือกโครงการ ก ก็มีโอกาสท่ีจะเลือกโครงการ ข 
โครงการ ค หรือโครงการ ง ท่ีให้ประโยชน์สูงสุด ดังนั้น ต้นทุนของการเลือกโครงการ ก จึงเป็นโอกาส 
ท่ีเสียไปจากประโยชน์ท่ีสูงท่ีสุด ท่ีจะได้รับจากการเลือกโครงการท่ีเหลือ  
 

 2.7.4 ต้นทุนทางอ้อมและประโยชน์ทางอ้อม (Indirect Cost) คือ ผลกระทบต่าง ๆ ของ
โครงการท่ีมีต่อสังคมในแง่ลบอีกด้วย ตัวอย่างเช่น โรงงานอุตสาหกรรมท่ีปล่อยมลพิษทางอากาศ หรือ
ปล่อยน้ำเสียจากการผลิตออกมาสู่ส่ิงแวดล้อมภายนอกส่งผลกระทบต่อสุขภาพของประชาชน ในกรณี
เช่นนี้ถือว่าโครงการได้สร้างผลกระทบต่อสังคม การคำนวณต้นทุนทางสังคมจึงต้องรวมผลกระทบเหล่านี้
ไว้ในการคำนวณต้นทุนทางสังคมด้วย ผลประโยชน์ท่ีได้จากกิจกรรมหรือโครงการใดโครงการหนึ่ง คือ 
ผลผลิตท้ังหมดท่ีเกิดขึ้นจากกิจกรรมหรือโครงการนั้น ซึ่งจะไม่เกิดข้ึนถ้าไม่มีกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าว 
การวัดประโยชน์สามารถวัดได้จากความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) สำหรับผลผลิตท่ีเกิดขึ้น
จากกิจกรรมหรือโครงการนั้น ๆ อย่างไรก็ตาม โครงการอาจมีผลกระทบทางอ้อม (Indirect Benefits) 
ตัวอย่างเช่น โครงการฉีดวัคซีน ซึ่งนอกจากผู้ได้รับวัคซีนและครอบครัวจะได้รับประโยชน์แล้ว โครงการนี้
ยังเกิดประโยชน์ต่อสังคมโดยรวมด้วย เพราะการฉีดวัคซีนจะช่วยลดการแพร่กระจายของโรคได้ การคิด
ประโยชน์จึงต้องคำนึงถึงประโยชน์ทางอ้อมด้วยเช่นกัน 
 
2.8 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2565) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 พบว่า 
ประสิทธิภาพของการบริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 งานบริการ/โครงการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 95.80 ความพึงพอใจท้ัง 4 โครงการ/งานบริการ  
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ของผู้รับบริการต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 
95.40 เทียบเท่ากับ 10 คะแนน โดยสามารถเรียงลำดับค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ  
ส่ิงอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการและช่องทาง 
การให้บริการ ในส่วนของความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจและผลสัมฤทธิ์
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ของภารกิจ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท้ัง 3 ด้านสามารถเรียงลำดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ ด้านความคุ้มค่าของภารกิจ ด้านคุณภาพของการบริการ และ 
ด้านผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ ตามลำดับ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ 
เทศบาลเมืองแม่ปืม อำเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ท่ีมีต่อการให้บริการของงานบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลตำบลแม่ปืม โดยภาพรวม 
มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.30) จำแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10     
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.60) 
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
อุปกรณ์การสอนมีประสิทธิภาพ รวมท้ังด้านอาคารสถานท่ี สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียน
โดยรวม เช่น ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเทอากาศ ความสงบร่มรื่นรอบบริเวณอาคาร และ              
ความเพียงพอของโต๊ะและเก้าอี้ เป็นต้น นอกจากนี้ อาจเนื่องมาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาให้คำแนะนำ/ดูแล
เอาใจใส่และ รับรู้เข้าใจถึงปัญหาของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทาง
วิชาการ/จัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/จัดอบรมเพื่ อประโยชน์ของผู้เรียน ความเหมาะสม 
ของแบบฟอร์มท่ีขอรับบริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบัน  
มีการสนับสนุนกิจกรรมของนิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนการศึกษา 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในอุทยาน
แห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
2.77 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน ส่ิงท่ี สัมผัสได้ มี ค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.81 รองลงมา คือ  
ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.79 และ
ด้านความน่าเช่ือถือและด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปานกลาง 
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นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของ           
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิล่ีมาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้า
หรือบริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ  
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของร้าน 
เซเว่นอี เลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการท่ีมี คุณภาพ ตรงตามความคาดหวัง 
ทำให้เกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้า 
จะยังคงเลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิล่ีมาร์ท พร้อมท้ังบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีลูกค้าได้รับ
จากการใช้บริการไปยงัคนท่ีท่านรู้จัก 
 ท้ังนี้ จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีมีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมิน
สามารถนำประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ต่อไป 
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บทที่ 3 
วิธีการดำเนินการ 

 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิ ติ ท่ี 2 มิ ติ ด้านคุณภาพการให้บริการ           
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 เทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ ได้ศึกษา
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คุณภาพของงานบริการ  ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะ              
ในการบริการประชาชนต่องานด้านบริการท่ีดำเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1) งานด้านทะเบียน 
2) งานด้านโยธา 
3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4) งานด้านสาธารณสุข 

3.1  ประชากร กลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา  คือ  ประชาชนท่ีได้รับบริการจากหน่วยงาน งานท้ัง 4 ด้าน โดยศึกษาจาก
กลุ่มตัวอย่างท่ีได้รับบริการในงานแต่ละด้าน โดยใช้เทคนิคการเลือกตัวอย่าง แบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่าการสุ่มแบบพิจารณา (Judgement Sampling) ซึ่งสามารถกำหนดได้ดังต่อไปนี ้
 3.1.1 งานด้านทะเบียน  หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน ผู้รับบริการงาน                
ด้านทะเบียน ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย  
 3.1.2 งานด้านโยธา หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านโยธา 
ขนาดตัวอย่าง จำนวน 14 ราย  
 3.1.3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน
ผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย 
 3.1.4 งานด้านสาธารณสุข หน่วยตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้าน
สาธารณสุข ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย  
 คณะผู้ศึกษาได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างและผู้ใหข้้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive หรือ Judgement Sampling) เนื่องจากผู้ศึกษาต้องการเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีได้รับบริการจาก
หน่วยงานในงานท้ัง 4 ด้าน เพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรท่ีได้รับบริการจริง  
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3.2  วิธีการดำเนินการ 
 3.2.1  เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้ คือ แบบสอบถามโดยแยกประเภท
ของแบบสอบถามตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจากการได้รับบริการเฉพาะงาน ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ 
คณะผู้ศึกษาได้แบ่งลักษณะงานแบ่งออกเป็น 11 งาน มีรายละเอยีดดังต่อไปนี้ 
 

ตารางที่ 3.1 รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
 

รหสั ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
01 งานด้านบริการกฎหมาย - บริการความรู้ด้านกฎหมายให้กับประชาชน 
02 งานด้านทะเบียน - การแจ้งเกิด ตาย ย้ายทะเบียนบ้าน 

- การขอเลขท่ีบ้าน 
- คัดกรองสำเนา 
- การปลูกสร้างบ้านใหม่ หรือรื้อถอนบ้าน 

03 งานด้านโยธา  - การยื่นคำขออนุญาตส่ิงก่อสร้างอาคารพร้อมเอกสาร 
- การขอใบอนุญาตส่ิงก่อสร้าง 
- การก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า เข่ือน ฯลฯ 
- เจ้าหน้าท่ีให้คำปรึกษาแนะนำหรือตรวจสอบ 
เกี่ยวกับงานก่อสร้าง 
- งานซ่อมบำรุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน เข่ือน ทางเท้า ฯลฯ 
- งานซ่อมบำรุงการไฟฟ้าในเขตพื้นท่ี 
- งานขุดลอกลำเหมือง ท่อระบายน้ำ 

04 งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

- การกำจัดขยะ และแยกขยะ 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บรกิารรถดูดส่ิงปฏิกูล 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงการสาธิตการทำปุ๋ยหมักจากขยะอินทรีย์ภายในชุมชน 
- งานทะเบียนพาณิชย์ (การจัดต้ังใหม่ เปลี่ยนแปลงยกเลิก) 
- ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตสะสมอาหาร, ใบอนุญาต  
กิจการท่ีเป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero Waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 

05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด          
ในที่สาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตามสถานท่ีต่าง ๆ เพื่อให้เกิด 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพื้นท่ี 
- รับผิดชอบการกวาดถนนสายหลัก สายรอง  
และตรอกซอกซอยตา่ง ๆ ตลอดจนทำความสะอาด             
ตู้โทรศัพท์สาธารณะ ปา้ยรถประจำทาง เก็บเศษขยะ
ข้างทาง เกาะกลางถนน ฯลฯ 
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รหสั ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
06 งานด้านการศึกษา - การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

- การส่งเสริมการกีฬาของประชาชน 
- การอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น 
- การส่งเสริมการอนุรกัษ์ทำนุบำรุงศาสนา 

07 งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย 

- การบริการรับ – ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติเหตุ             
กรณีฉุกเฉิน (งานกู้ชีพ กู้ภัย) 
- ป้องกันแนวไฟป่า ตัดกิ่งไม ้
- การระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- การบรรเทาภัยแล้ง 
- การใหบ้ริการแพทย์ฉุกเฉิน 24 ช่ัวโมง การรับแจ้งเหตุ
สาธารณภัย และการให้ความช่วยเหลือด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัยในเบื้องต้น 24 ช่ัวโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 
 

- รับชำระภาษีบำรุงท้องท่ี ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและ  
ท่ีดิน 
- รับชำระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่าง ๆ  
- รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปล่ียนแปลงและยกเลิกการ  
ประกอบการพาณิชย์กิจ 
- รับแจ้งการจัดต้ัง การประกอบกิจการน้ำมันเช้ือเพลิง 
- จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ (ขยะมูลฝอย, การขอ  
อนุญาตต่าง ๆ) 

09 งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

- เบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยติดเช้ือ  
- จดทะเบียนผู้พิการ 
- ลงทะเบียนผู้สูงอายุ เพื่อขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
- กองทุนสวัสดิการชุมชน 
- การติดต่อทำบัตรประจำตัวคนพิการ 
- การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือน
ยากจน (ทุนการศึกษา) 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกาส  
ผู้ป่วยเรื้อรัง 
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รหสั ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
10 งานด้านสาธารณสุข - การจัดการขยะในชุมชน บ้าน วัด โรงเรียน                

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

11 งานด้านอื่น ๆ  - โครงการหรืองานด้านอื่น ๆ นอกเหนือจากงานท่ีได้ 
ระบุข้างต้น เช่น การร้องขอ ร้องทุกข์ของประชาชน 
เบื้องต้น 

 
3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 
คณะผู้ศึกษาทำการจัดเก็บข้อมูลโดยการวิเคราะหเ์อกสารและใช้แบบสอบถามตามลักษณะงานท่ี

เกี่ยวข้องท้ังการลงพื้นท่ี (Onsite) และ/หรือการใช้ส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ (Online) ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในรูปแบบการสนทนาก ลุ่ม การสัมภาษณ์ ผ่านทางโทรศัพท์  การใช้แบบสอบถามหรือ 
การสังเกตการณ์ในระดับพื้นท่ีตามแผนงาน/โครงการท่ีเกี่ยวข้อง  

 
3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติเพื่อหาความถี่ ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาตามความเหมาะสมโดยสัมพันธ์กับ
วัตถุประสงค์ของการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

คณะผู้ศึกษาได้ทำการสรุปคะแนนการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำป ีพ.ศ. 2566 มีเกณฑ์พิจารณาระดับความพึงพอใจดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    95.01 ขึ้นไป  ได้คะแนน  10 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    90.01 – 95.00  ได้คะแนน  9 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    85.01 – 90.00  ได้คะแนน  8 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    80.01 – 85.00  ได้คะแนน  7 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    75.01 – 80.00  ได้คะแนน  6 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    70.01 – 75.00  ได้คะแนน  5 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ   65.01 – 70.00  ได้คะแนน  4 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    60.01 – 65.00  ได้คะแนน  3 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ    55.01 – 60.00  ได้คะแนน  2 
  ระดับความพึงพอใจร้อยละ 50.00 – 55.00  ได้คะแนน  1 
  ระดับความพึงพอใจต่ำกว่าร้อยละ 50.00   ได้คะแนน  0 
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แปลผลค่าเฉล่ียท่ีได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยการคำนวณค่าสถิติพื้นฐานของคะแนน มีดังนี้  
 

1) หาค่าร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรายการใด    = ค่าเฉล่ียของรายการนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง 5) 
 

      โดยมีการกำหนดเกณฑ์การแปลผลระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับความพึงพอใจ 
   5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
   3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
   2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
   1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
 

2) การคำนวณคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพ รวม คะแนนเฉล่ีย                 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม =      (A+B+C+D) 
                                                          4 
หมายเหตุ 

A    หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อ งานด้านทะเบียน 
B  หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อ งานด้านโยธา 
C หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
D หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อ งานด้านสาธารณสุข 
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 บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ  
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพ  
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำปี พ.ศ. 2566 ของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว 
จังหวัดเชียงใหม่ โดยการประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ได้แบ่งการนำเสนอผลการศึกษาตามลักษณะของงาน 
ท่ีให้บริการท้ัง 4 ด้าน ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความพึงพอใจของ
การใหบ้ริการ 3) ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     
 
4.1 งานด้านทะเบียน 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการ 

ในงานด้านทะเบียน จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.00 มีอายุระหว่าง              
31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.00 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 
38.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 30.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีมากกว่า 
20 ปี คิดเป็นร้อยละ 95.00 (ตารางท่ี 4.1) 

 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 43 43.00 
     2) หญิง 57 57.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี 8 8.00 
     2) 20 – 30 ปี 21 21.00 
     3) 31 – 40 ปี 35 35.00 
     4) 41 – 50 ปี 17 17.00 
     5) 51 – 60 ปี 15 15.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 4 4.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)   

3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 13 13.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 16 16.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 38 38.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 22 22.00 
     6) ปริญญาตรี 8 8.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 3 3.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา 8 8.00 

 2) รับราชการ 5 5.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ - - 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 14 14.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 30 30.00 
     6) เกษตรกร 26 26.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส 7 7.00 
     9) รับจ้างท่ัวไป 8 8.00 
    10) อื่น ๆ พ่อบ้าน แม่บ้าน ว่างงาน 2 2.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 3 3.00 
     3) 6 – 10 ปี 1 1.00 
     4) 11 – 20 ปี  1 1.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 95 95.00 

รวม 100 100.00 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ                 
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงาน 
ในด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.60 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 คิดเป็น 
ร้อยละ 91.80 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.70 คิดเป็น 
ร้อยละ 94.00 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 คิดเป็น 
ร้อยละ 91.60 และด้านโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนน 
อยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 93.00 (ตารางท่ี 4.2) 

 
ตารางที่ 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงาน 

ในการให้บริการงานด้านทะเบียน 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.71 0.518 94.20 9 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.65 0.609 93.00 9 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก 

รวดเร็ว 
4.54 0.558 90.80 9 

โดยภาพรวม 4.63 0.562 92.60 9 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.62 0.678 92.40 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยงัชีพ ฯลฯ 

4.58 0.680 91.60 9 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.56 0.627 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.59 0.662 91.80 9 
 
 



  
 

   

 

ห น้ า  4 | บทที่ 4 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
    ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.67 0.476 93.40 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.71 0.518 94.20 9 

3)  มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.71 0.518 94.20 9 

โดยภาพรวม 4.70 0.504 94.00 9 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถงึได้ง่าย 

4.60 0.765 92.00 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.55 0.744 91.00 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนัง่รอ ห้องน้ำ เปน็ต้น 

4.58 0.680 91.60 9 

โดยภาพรวม 4.58 0.730 91.60 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ 
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.71 0.518 94.20 9 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคน 
ในพื้นท่ีดีขึน้ เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง การสร้าง
อาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.60 0.53 92.00 9 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.63 0.487 92.60 9 

โดยภาพรวม 4.65 0.512 93.00 9 
 

ในภาพรวมท้ัง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านทะเบียน
ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด 
พบว่า ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรม
ท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี  มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีความ               
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก ตามลำดับ (ตาราง 4.3) 
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ตารางที่ 4.3 ระดับความพึงพอใจของการใหบ้ริการในภาพรวมงานด้านทะเบียน 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.63 0.562 92.60 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.59 0.662 91.80 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ใหบ้ริการ 4.70 0.504 94.00 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.58 0.730 91.60 9 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร    
    ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.65 0.512 93.00 9 

รวม 4.63 0.594 92.60 9 
 
ตอนที่  3  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 
ข้อเด่น  
         เจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำ/ข้อปรึกษาในเรื่องงานทะเบียน/เอกสารต่าง ๆ ได้ชัดเจน การทำงานเป็นระบบ      
ตามขั้นตอน 
         
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  

ติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงานและคุณภาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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4.2 งานด้านโยธา 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้ งนี้ คณะผู้ ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือ ผู้เกี่ ยวข้อง ท่ีมา               
รับบริการในงานด้านโยธา จำนวน 12 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 58.33 มีอายุระหว่าง 
31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.00 การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 33.33 ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 33.33 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีมากกว่า 20 ปี            
คิดเป็นร้อยละ 91.67 (ตารางท่ี 4.4) 
 

ตารางที่ 4.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 7 58.33 
     2) หญิง 5 41.67 

รวม 12 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 1 8.33 
     3) 31 – 40 ปี 6 50.00 
     4) 41 – 50 ปี 3 25.00 
     5) 51 – 60 ปี 2 16.67 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป - - 

รวม 12 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา - - 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 1 8.33 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 2 16.67 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 4 33.33 
     6) ปริญญาตรี 3 25.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 16.67 

รวม 12 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา - - 

 2) รับราชการ 1 8.33 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ - - 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 3 25.00 
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ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4 33.33 
     6) เกษตรกร 3 25.00 
     7) ขา้ราชการเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส - - 
     9) รับจ้างท่ัวไป 1 8.33 
    10) อื่น ๆ  - - 

รวม 12 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี - - 
     3) 6 – 10 ปี - - 
     4) 11 – 20 ปี  1 8.33 
     5) มากกว่า 20 ปี 11 91.67 

รวม 12 100.00 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ                  
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานใน                  
ด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.40 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 คิดเป็น 
ร้อยละ 91.60 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.20 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 คิดเป็น 
ร้อยละ 91.80 และด้านโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 (ตารางท่ี 4.5) 
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ตารางที่ 4.5 ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงาน 
               ในการให้บริการงานด้านโยธา 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน 

4.58 0.554 91.60 9 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.61 0.601 92.20 9 
3) ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 4.66 0.572 93.20 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.576 92.40 9 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น   

4.62 0.565 92.40 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ  
เช่น การเก็บภาษ ีการจ่ายเบี้ยยังชีพ ฯลฯ 

4.54 0.558 90.80 9 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามใหแ้ก่ประชาชนในพื้นท่ี 

4.58 0.554 91.60 9 

โดยภาพรวม 4.58 0.559 91.60 9 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.60 0.651 92.00 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.58 0.554 91.60 9 

3)  มีความซื่อสัตย ์สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.66 0.572 93.20 9 

โดยภาพรวม 4.61 0.593 92.20 9 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.60 0.530 92.00 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.58 0.554 91.60 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.60 0.530 92.00 9 

โดยภาพรวม 4.59 0.538 91.80 9 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหา
และความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.63 0.487 92.60 9 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคน
ในพื้นท่ีดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง การสร้าง
อาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.60 0.530 92.00 9 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน
ในพื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.63 0.487 92.60 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.501 92.40 9 
 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านโยธา มีผล
คะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด 
พบว่า มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ีมากท่ีสุดเท่ากัน รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ              
มีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ 
(ตาราง 4.6) 
 
 

ตารางที่ 4.6 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านโยธา 

 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.62 0.576 92.40 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.58 0.559 91.60 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.61 0.593 92.20 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.59 0.538 91.80 9 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.62 0.501 92.40 9 

รวม 4.60 0.553 92.00 9 
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ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 
ข้อเด่น   
 มีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูล/ขั้นตอนการยื่นขออนุญาตก่อสร้าง กฎระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการเป็นท่ีน่าพึงพอใจ ให้ข้อมูลและคำปรึกษาได้ดี มีการติดตามผลอย่างต่อเนื่อง  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 

ติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงานและคุณภาพ                    
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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4.3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการ          

ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น           
ร้อยละ 59.00 มีอายุมากกว่า 60 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็น                  
ร้อยละ 79.00 ส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส คิดเป็นร้อยละ 78.00 และอาศัยอยู่ในเขต
พื้นท่ีมากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 100.00 (ตารางท่ี 4.7) 

 

ตารางที่ 4.7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 41 41.00 
     2) หญิง 59 59.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี - - 
     3) 31 – 40 ปี - - 
     4) 41 – 50 ปี 1 1.00 
     5) 51 – 60 ปี 2 2.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึน้ไป 97 97.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 79 79.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 14 14.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 5 5.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 2 2.00 
     6) ปริญญาตรี - - 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

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

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

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน - - 
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ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 5 5.00 
     6) เกษตรกร 12 12.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส 78 78.00 
     9) รับจ้างท่ัวไป 3 3.00 
    10) อื่น ๆ ได้แก่ พ่อบ้าน แม่บ้าน ว่างงาน 2 2.00 

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

รวม 100 100.00 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 

แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ 
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงาน  
ในด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.40 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.40 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็น     
ร้อยละ 92.40 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็น    
ร้อยละ 92.40 และด้านโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนน          
อยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60 (ตารางท่ี 4.8) 

 
 
 
 
 
 
 

 



  
 

   

 

ห น้ า  13 | บทที่ 4 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตารางที่ 4.8 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงาน
ในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน 

4.58 0.554 91.60 9 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.71 0.518 94.20 9 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก 

รวดเร็ว 
4.56 0.682 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.585 92.40 9 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น   

4.60 0.530 92.00 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ  
เช่น การเก็บภาษ ีการจ่ายเบี้ยยังชีพ ฯลฯ 

4.71 0.518 94.20 9 

3) ช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น ตอบข้อซักถาม
ให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี 

4.56 0.682 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.577 92.40 9 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.71 0.518 94.20 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.60 0.530 92.00 9 

3)  มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.56 0.682 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.577 92.40 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

   

 

ห น้ า  14 | บทที่ 4 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.56 0.682 91.20 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.66 0.572 93.20 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.63 0.487 92.60 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.580 92.40 9 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมทีอ่งค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.58 0.554 91.60 9 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคนใน
พื้นท่ีดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง การสร้าง
อาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.60 0.530 92.00 9 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนใน
พื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.56 0.682 91.20 9 

โดยภาพรวม 4.58 0.589 91.60 9 
 

 
ในภาพรวมท้ัง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีผลคะแนนอยู่ในระดับ ระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 
และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อ           
ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี ผู้ ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวย              
ความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพื้นท่ี ตามลำดับ (ตารางท่ี 4.9) 



  
 

   

 

ห น้ า  15 | บทที่ 4 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตารางที่ 4.9 ระดับความพงึพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ  4.62 0.585 92.40 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.62 0.577 92.40 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.62 0.577 92.40 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.62 0.580 92.40 9 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
    ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.58 0.589 91.60 9 

รวม 4.61 0.581 92.20 9 
 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 
ข้อเด่น   

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้คำแนะนำ/ข้อปรึกษาในเรื่องการลงทะเบียนผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส/
เอกสารต่าง ๆ ได้ชัดเจน ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีเทศบาลตำบลเวียงพร้าว               
ให้ความสำคัญกับสวัสดิการและการดูแลผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาสเป็นอย่างดี ท้ังนี้เทศบาลควร
ส่งเสริมให้มีการจัดโครงการเตรียมความพร้อมก่อนเข้าสู่วัยผู้สูงอายุอย่างต่อเนื่อง ในการเรียนรู้และ   
เตรียมตัวเป็นผู้สูงอายุท่ีมีคุณภาพ มีสุขภาพอนามัยท่ีดี  

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 

มุ่งเน้นการติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงานและคุณภาพ
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

4.4 งานด้านสาธารณสุข 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผูต้อบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการ 
ในงานด้านสาธารณสุข จำนวน 100 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 68.00 มีอายุระหว่าง
41 – 50 ปีคิดเป็นร้อยละ 39.00 มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 37.00 ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 83.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีมากกว่า 20 ปี                
คิดเป็นร้อยละ 91.00 (ตารางท่ี 4.10) 

ตารางที่ 4.10 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 32 32.00 
     2) หญิง 68 68.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 13 13.00 
     3) 31 – 40 ปี 30 30.00 
     4) 41 – 50 ปี 39 39.00 
     5) 51 – 60 ปี 15 15.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 3 3.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 5 5.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 18 18.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 32 32.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 37 37.00 
     6) ปริญญาตรี 6 6.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 2.00 

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

 2) รับราชการ - - 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ - - 
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                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 3 3.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 83 83.00 
     6) เกษตรกร 9 9.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ - - 
     8) ผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส 5 5.00 
     9) รับจ้างท่ัวไป - - 
    10) อื่น ๆ  - - 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 6 6.00 
     3) 6 – 10 ปี 2 2.00 
     4) 11 – 20 ปี  1 1.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 91 91.00 

รวม 100 100.00 
 
ตอนที ่2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการ 
แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับ                  
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานใน                  
ด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.40 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.68 คิดเป็น 
ร้อยละ 93.60 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็น 
ร้อยละ 92.40 และด้านโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 (ตารางท่ี 4.11) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  
 

   

 

ห น้ า  18 | บทที่ 4 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการ       
                  ดำเนินงานในการใหบ้ริการงานด้านสาธารณสุข 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน 

4.54 0.558 90.80 9 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.71 0.518 94.20 9 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 4.66 0.572 93.20 9 

โดยภาพรวม 4.64 0.549 92.80 9 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น   

4.56 0.627 91.20 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ  
เช่น การเก็บภาษ ีการจ่ายเบี้ยยังชีพ ฯลฯ 

4.71 0.518 94.20 9 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข ์แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามใหแ้ก่ประชาชนในพื้นท่ี 

4.58 0.554 91.60 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.566 92.40 9 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.66 0.572 93.20 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เปน็อย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.71 0.518 94.20 9 

3)  มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.66 0.572 93.20 9 

โดยภาพรวม 4.68 0.554 93.60 9 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.60 0.530 92.00 9 

2) มีปา้ยข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.71 0.518 94.20 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.54 0.558 90.80 9 

โดยภาพรวม 4.62 0.535 92.40 9 



  
 

   

 

ห น้ า  19 | บทที่ 4 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหา
และความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.56 0.627 91.20 9 

2) โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคน
ในพื้นท่ีดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง การสร้าง
อาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 

4.71 0.518 94.20 9 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน
ในพื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.63 0.487 92.60 9 

โดยภาพรวม 4.63 0.544 92.60 9 
 
 

ในภาพรวม ท้ัง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึ งพอใจต่อการให้บริการในงาน                    
ด้านสาธารณสุข มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.80 และเมื่อ
พิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความ          
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพื้นท่ี มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
ตามลำดับ (ตาราง 4.12) 
 
 

ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านสาธารณสุข 
 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.64 0.549 92.80 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.62 0.566 92.40 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.68 0.554 93.60 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.62 0.535 92.40 9 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.63 0.544 92.60 9 

รวม 4.64 0.550 92.80 9 
 



  
 

   

 

ห น้ า  20 | บทที่ 4 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตอนที ่3  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 
ข้อเด่น  
         เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้คำแนะนำ/ข้อปรึกษาในเรื่องการขอรับใบอนุญาตและการต่อใบอนุญาต/เอกสาร
ต่าง ๆ  ได้ชัดเจน การทำงานเป็นระบบตามขั้นตอน 
         
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  

ติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงานและคุณภาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

 
โดยภาพรวมกลุ่ ม ผู้ ตอบแบบสอบถาม มี ระ ดั บความพึ งพอใจต่ อการให้ บริ การของ                   

เทศบาลตำบลเวียงพร้าว มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 เมื่อ
พิจารณารายละเอียด งานด้านสาธารณสุข เป็นอันดับท่ี 1 รองลงมา คือ งานด้านทะเบียน งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านโยธา ตามลำดับ (ตารางท่ี 4.13) 

 
ตารางที่ 4.13 สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) งานด้านทะเบียน 4.63 0.594 92.60 9 
2) งานด้านโยธา 4.60 0.553 92.00 9 
3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.61 0.581 92.20 9 
4) งานด้านสาธารณสุข 4.64 0.550 92.80 9 

รวม 4.62 0.570 92.40 9 
 

   
 



  
 

  
 

ห น้ า  1 | บทที่ 5 
 
 

                                                   สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย  

การให้บริการของงานด้านทะเบียน โดยภาพรวมผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63              
คิดเป็นร้อยละ 92.60 

การให้บริการของงานด้านโยธา โดยภาพรวมมีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60 
คิดเป็นร้อยละ 92.00  

การให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมมีผลคะแนนอยู่ใน          
ระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20  

การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข โดยภาพรวมมีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ีย               
เท่ากับ 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.80 

ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้าน ของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว ได้แก่ ประชาชนมีความ           
พึงพอใจ โดยมีคะแนนเท่ากับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 เมื่อพิจารณารายละเอียด 
งานด้านสาธารณสุข เป็นอันดับท่ี 1 รองลงมา คือ งานด้านทะเบียน งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม งานด้านโยธา ตามลำดับ (ตารางท่ี 5.1) 
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                                                   สำนกับริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (รอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 

ตารางที ่5.1 ประสทิธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลตำบลเวียงพร้าว 
 

การให้บริการ 

งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา 
งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
งานด้านสาธารณสุข 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.ขั้นตอนการให้ 
บริการ 

4.63 0.56 92.60 9 4.62 0.58 92.40 9 4.62 0.58 92.40 9 4.64 0.55 92.80 9 4.63 0.568 92.60 9 

2.ช่องทางการให้ 
บริการ 

4.59 0.66 91.80 9 4.58 0.56 91.60 9 4.62 0.58 92.40 9 4.62 0.57 92.40 9 4.60 0.591 92.00 9 

3.เจ้าหน้าที่ผู้ให้ 
บริการ 

4.70 0.50 94.00 9 4.61 0.59 92.20 9 4.62 0.58 92.40 9 4.68 0.55 93.60 9 4.65 0.557 93.00 9 

4.สิ่งอำนวยความ
สะดวก 

4.58 0.73 91.60 9 4.59 0.54 91.80 9 4.62 0.58 92.40 9 4.62 0.54 92.40 9 4.60 0.596 92.20 9 

5.โครงการ/กิจกรรม 4.65 0.51 93.00 9 4.62 0.50 92.40 9 4.58 0.59 91.60 9 4.63 0.54 92.60 9 4.62 0.536 92.60 9 

รวม 4.63 0.59 92.60 9 4.60 0.55 92.00 9 4.61 0.58 92.20 9 4.64 0.55 92.80 9 4.62 0.570 92.40 9 
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5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 ประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลตำบลเวียงพร้าว อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ ได้มีข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติมสำหรับการบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
 

5.2.1 งานด้านทะเบียน 
ข้อเด่น  
เจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำ/ข้อปรึกษาในเรื่องงานทะเบียน/เอกสารต่าง ๆ ได้ชัดเจน การทำงาน        

เป็นระบบตามขั้นตอน 
         

ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
ติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงานและคุณภาพ

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 
 

5.2.2 งานด้านโยธา 
  ข้อเด่น   

 มีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูล/ขั้นตอนการยื่นขออนุญาตก่อสร้าง กฎระเบียบ              
ท่ีเกี่ยวข้อง เจ้าหน้าท่ีให้บริการเป็นท่ีน่าพึงพอใจ ให้ข้อมูลและคำปรึกษาได้ดี มีการติดตามผล
อย่างต่อเนื่อง  

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 

ติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงานและคุณภาพ                    
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

 
5.2.3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ข้อเด่น   
เจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการให้คำแนะนำ/ข้อปรึกษาในเรื่องการลงทะเบียนผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/

ผู้ด้อยโอกาส/เอกสารต่าง ๆ  ได้ชัดเจน ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีเทศบาล 
ตำบลเวียงพร้าว ให้ความสำคัญกับสวัสดิการและการดูแลผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/ผู้ด้อยโอกาส              
เป็นอย่างดี ท้ังนี้เทศบาลควรส่งเสริมให้มีการจัดโครงการเตรียมความพร้อมก่อนเข้าสู่วัยผู้สูงอายุ
อย่างต่อเนื่อง ในการเรียนรู้และเตรียมตัวเป็นผู้สูงอายุท่ีมีคุณภาพ มีสุขภาพอนามัยท่ีดี  
 

ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
มุ่งเน้นการติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงาน

และคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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5.2.4 งานด้านสาธารณสุข 
ข้อเด่น  
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้คำแนะนำ/ข้อปรึกษาในเรื่องการขอรับใบอนญุาตและการต่อใบอนุญาต/

เอกสารต่าง  ๆได้ชัดเจน การทำงานเป็นระบบตามขั้นตอน 
         

ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
ติดตามและประเมินผลหลังการให้บริการ เพื่อนำผลมาปรับปรุงระบบงานและคุณภาพ

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 

5.2.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการ
ประชาชนของหน่วยงาน  

1. การขยายตัวของชุมชน ซึ่งแต่ละชุมชนมีบริบทท่ีต่างกัน มีปัญหาและความต้องการท่ี
ต่างกัน เทศบาลควรมีการบริหารงานเชิงรุกอย่างต่อเนื่อง เพื่อรับฟังปัญหาและสำรวจความต้องการของ
ชุมชน เพื่อการพัฒนาชุมชนและการแก้ไขปัญหาท่ีตรงจุด รวมถึงการบูรณาการ การทำงานร่วมกับ อปท. 
หรือหน่วยงานอื่น เพื่อตอบสนองความคุ้มค่าตามหลักธรรมาภิบาล และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
และการพัฒนาท้องถิ่น 

2. ให้ความสำคัญกับการพัฒนาทักษะท่ีจำเป็นแก่บุคลากรในองค์กร ท่ีต้องทำงานร่วมกับ
ชุมชนในพื้นท่ี ท้ังในรูปแบบการ Reskill Upskill และ Future Skill เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน 
เพราะงานของเทศบาลโดยส่วนใหญ่เป็นงานท่ีให้บริการแก่ประชาชนในพื้นท่ี การให้บริการท่ีดีย่อมสร้าง
ความเป็นมิตรและความประทับใจแก่ประชาชน ซึ่งจะส่งผลต่อการบริหารของผู้บริหารเทศบาลและ           
การได้รับความร่วมมือท่ีดีจากประชาชน ทำให้โครงการต่าง ๆ ราบรื่นและสำเร็จตามเป้าหมายต่อไป  
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