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สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิตดิ้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

  
บทที่ 1 
บทนำ 

  
1.1 หลักการและเหตุผล 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พุทธศักราช 2534 มาตรา 4 ได้กำหนดรูปแบบ  
การบริหารราชการแผ่นดิน ออกเป็น 3 รูปแบบ คือ ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ระเบียบบริหารราชการ
ส่วนภูมิภาค ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น (กรมการปกครอง , 2538 : 1) โดยการบริหารราชการแผ่นดิน 
จะมีทั ้งการแบ่งอำนาจจากส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และกระจายอำนาจของรัฐบาล  ไปสู ่องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น (อปท.) มีบทบาทหน้าที ่ในการให้บร ิการสาธารณะประโยชน์ต่าง ๆ   
เพื่อตอบสนองความต้องการพื้นฐานแก่ประชาชน ได้แก่ การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค การจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา เป็นต้น   
   จากความคาดหวังของการปฏิรูป "ระบบราชการ" และ "ข้าราชการ" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงานทำงานได้ผล
สำเร็จสูง (2) เปล่ียนแปลงวิธีการทำงานของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชาชนศรัทธาต่อระบบราชการ (4) มุ่งบริการ
ประชาชน (5) ใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ (6) ส่วนราชการช่วยสนับสนุนภาคประชาชนและธรุกิจ
เอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพื้นฐานของการพัฒนาประเทศ ดังนั้น การปรับปรุงระบบบริหารราชการไทยให้
ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชนผู้รับบริการจึงดำเนินตามแนวทางการปฏิรูประบบบริหาร
จัดการภาครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอาศัยการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนเป็นเครื่องมือ 
ในการประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
  เพื่อให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพ  การให้บริการ  
(ร ้อยละของระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามประกาศหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติ สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
จึงขอเสนอเป็นหน่วยงานกลางในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น โดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ
ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งเพื่อนำผลการประเมินที่ได้มาวิเคราะห์สถานการณ์การ
ให้บริการในสภาพปัจจุบัน ตลอดจนนำข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติราชการต่อไป 
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สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิตดิ้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

 
1.2 วัตถุประสงค์ 
  1) เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลบ้านแหวน 
อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการสาธารณะ 
ของหน่วยงาน ซึ่งสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 

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

2) เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
ต่อการบริการประชาชนของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 
 3) เพื่อนำผลการประเมินมาเป็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานของเทศบาลตำบลบ้านแหวน 
อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
     
1.3 ขอบเขตการศึกษา 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการประชาชน  
ต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ ที ่ดำเนินการใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1) งานด้านรายได้หรือภาษี 
2) งานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 
3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   4) งานด้านการศึกษา 
 

1.3.2 ขอบเขตประชากร  
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนท่ีเคยมารับบริการจากเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง 

จังหวัดเชียงใหม่ ท้ัง 4 งาน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 (เดือนตุลาคม 2566 ถึงเดือนกันยายน 2567) 
 

 1.3.4 ขอบเขตพื้นท่ี  
 พื้นท่ีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่  
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1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.4.1 ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายซึ่งทำให้เกิดความพึงพอใจ  
ที่สามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ ่มเป้าหมายเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั ้นตอน  
การให้บริการ ตามงานท่ีได้ทำการประเมิน 
  1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอน เอกสารที่ใช้ใน
การขอรับบริการที่ชัดเจน มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
สะดวก รวดเร็ว เป็นต้น 
  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการดำเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ เช่น การเก็บภาษี การจ่ายเบี้ยยังชีพ ฯลฯ  
มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี เป็นต้น 
  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ต่อการดำเนินงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบคำถาม 
ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้  มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี มีจิตบริการ และให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน มีความซื่อสัตย์ สุจริตในหน้าที่ของตน เช่น ไม่รับของตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์  
ให้แก่ตนเอง เป็นต้น  
   4) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของจุดบริการมีความสะดวกใน 
การเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ  
มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บรกิาร 
เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 
   5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที ่องค ์กรปกครองส่วนท้องถ ิ ่นให้บร ิการ  
ในพื้นที่ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพื้นท่ี ได้แก่ โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและความต้องการโดยการมีส่วนร่วม
ของชุมชน โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคนในพื้นที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง  
การสร้างอาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ  มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนในพื้นท่ีทราบ  
และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา เพื่อสะท้อนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปรับปรุงกระบวนการทำงานที่มี  
ต่อโครงการ/กิจกรรมตามหลัก PDCA ต่อไป  

1.4.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลงานของการให้บรกิาร
แก่ประชาชนกลุ ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถามความคิดเห็น 
ของกลุ ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั ้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง  ๆ ของการให้บริการ  
และความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 
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14.3 นิยามศัพท์ที่ใช้ในแบบสอบถามและการแปลผล 
 1) รับจ้างทั่วไป หมายถึง อาชีพท่ีมีผู้อื่นเป็นเจ้าของกิจการ โดยท่ัวไปมีลักษณะเป็นการรับจ้าง

ทำงานในสถานประกอบการหรือโรงงาน เป็นการับจ้างในลักษณะการขายแรงงาน โดยได้รับค่าตอบแทน  
เป็นเงินเดือน หรือค่าตอบแทนที่คิดตามชิ้นงานที่ทำได้ อัตราค่าจ้างขึ้นอยู่กับการกำหนดของเจ้าของสถาน
ประกอบการหรือนายจ้าง เช่น อาชีพอิสระ (Freelance) รับจ้างเหมารายวัน เป็นต้น 

 2) อื่น ๆ หมายถึง สถานภาพการทำงานที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้จากการทำงาน เช่น ผู้สูงอายุ 
ผู้ด้อยโอกาส ผู้พิการ พ่อบ้าน แม่บ้าน และว่างงาน เป็นต้น 
 
1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 1) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ 
 2) แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง 
จังหวัดเชียงใหม่ 
 3) ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง 
จังหวัดเชียงใหม่ 
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1.6 กรอบแนวคิด 
 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิด
ได้ดังนี้ 
 
 
 

ประสิทธิภาพ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
    1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
    2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
    3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
    4) ด้านอำนวยความสะดวก 
    5) ด้านโครงการ/กิจกรรมที่ให้บริการในพ้ืนที่ 
 

ประสิทธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์ของดำเนินงาน

ด้านต่าง ๆ 

ปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการประชาชน 

 

นำผลการประเมินมาเป็นแนวทางปฏิบัติงาน 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

การให้บริการของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
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บทที่ 2 

แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567  
คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร เกี ่ยวกับแนวคิดและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ 
 2.2 แนวคิดการประเมิน 
  2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 

2.6 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.7 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินความคุ้มค่าคุ้มทุน 
 2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

2.1 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลบ้านแหวน 
 2.1.1 ด้านกายภาพ 
 เทศบาลตำบลบ้านแหวน ตั้งอยู่ห่างจากอำเภอหางดง ประมาณ 2 กิโลเมตร และตั้งอยู่ห่างจาก  
อำเภอเมืองเชียงใหม่ไปทางทิศใต้ประมาณ 11 กิโลเมตร ตามเส้นทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 108  
(ถนนสายเชียงใหม่ – ฮอด)  
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      ทิศเหนือ    ติดต่อกับตำบลหนองควาย และตำบลสันผักหวาน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ 
               ทิศใต้            ติดต่อกับตำบลหนองแก๋ว  และ ตำบลขุนคง อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ 
               ทิศตะวันออก   ติดต่อกับตำบลน้ำแพร่     และตำบลหางดง อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม ่
               ทิศตะวันตก     ติดต่อกับตำบลสบแม่ข่า  อำเภอหางดง  จังหวัดเชียงใหม่   

 

ลักษณะภูมิประเทศ   
       ภมูิประเทศของตำบลบ้านแหวน ส่วนใหญ่เป็นท่ีราบและมีพื้นท่ีบางส่วนของหมู่ท่ี 1  มีลักษณะ

ลาดเอียงไปทางทิศตะวันออก มีคลองชลประทานไหลผ่าน มีเนื ้อท่ีทั ้งหมดประมาณ 14 ตารางกิโลเมตร  
หรือประมาณ 7,325 ไร่ 

 

ลักษณะภูมิอากาศ 
  ลักษณะอากาศของจังหวัดเชียงใหม่ข้ึนอยู่กับอิทธิพลของมรสุมท่ีพัดประจำฤดูกาล 2 ชนิด คือ ลมมรสุม
ตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งพัดพามวลอากาศเย็นและแห้งจากประเทศจีนปกคลุมประเทศไทยในช่วงฤดูหนาว ทำให้
จังหวัดเชียงใหม่มีอากาศหนาวเย็นและแห้งทั่วไป กับลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้  ซึ่งพัดพามวลอากาศชื้นจาก
ทะเลและมหาสมุทรปกคลุมประเทศไทยในช่วงฤดูฝน ทำให้จังหวัดเชียงใหม่มีฝนตกท่ัวไป ต้ังอยู่ในเขตภูมิอากาศ
แบบสะวันนา คืออากาศร้อน อุณหภูมิสูงตลอดปี ในฤดูฝนมีฝนตกปานกลาง อุณหภูมิเฉลี่ย 24.85 องศา
เซลเซียส ฤดูร้อนอุณหภมูิ 35.40 องศาเซลเซียส 
 

 2.1.2 ด้านการปกครอง 
 ตำบลบ้านทับ มีเขตการปกครองครอบคลุมพื้นท่ี 13 หมู่บ้าน ได้แก่ 
 

  หมู่ท่ี 1 บ้านไร่    หมู่ท่ี 8      บ้านต้นเฮือด 
  หมู่ท่ี 2 บ้านโขงขาว    หมู่ท่ี 9      บ้านเด่ือ 
  หมู่ท่ี 3 บ้านท้าวบุญเรือง   หมู่ท่ี 10      บ้านจอมทอง 
  หมู่ท่ี 4 บ้างช่างคำน้อย   หมู่ท่ี 11      บ้านดู่ 
  หมู่ท่ี 5 บ้านช่างคำหลวง   หมู่ท่ี 12      บ้านดอนไฟ 
  หมู่ท่ี 6 บ้านปากกอง    หมู่ท่ี 13      บ้านศรีสรร 
  หมู่ท่ี 7 บ้านป่าหมาก      
 
 2.1.3 ประชากร 
 

ชุมชนที่ ชื่อชุมชน 
จำนวน

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 บ้านไร่ 736 577 631 1,208 
2 บ้านโขงขาว  398 413 432 845 
3 บ้านท้าวบุญเรือง 970 781 938 1,719 
4 บ้างช่างคำน้อย 539 376 423 799 
5 บ้านช่างคำหลวง 906 688 835 1,523 
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ชุมชนที่ ชื่อชุมชน 
จำนวน

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

6 บ้านปากกอง 333 222 257 479 
7 บ้านป่าหมาก   425 248 289 537 
8 บ้านต้นเฮือด 898 623 841 1,464 
9 บ้านเด่ือ 355 271 316 587 
10 บ้านจอมทอง 321 413 398 811 
11 บ้านดู่ 459 344 403 747 
12 บ้านดอนไฟ 254 215 249 464 
13 บ้านศรีสรร 434 282 331 613 

รวม 7,028 5,453 6,343 11,796 
(ข้อมูลเดือน กันยายน 2566) 

      
2.1.4 การศึกษา 
 การศึกษา ในเขตเทศบาลตำบลบ้านแหวน มีศูนย์พัฒนาเด็กก่อนวัยเรียน และโรงเรียนในสังกัด สพฐ. ดังนี ้

- โรงเรียนระดับเด็กเล็กก่อนวัยเรียน    จำนวน   4   แห่ง 
- โรงเรียนระดับอนุบาล     จำนวน  4   แห่ง 
- โรงเรียนระดับประถมศึกษา    จำนวน  4   แห่ง 
- โรงเรียนระดับมัธยมศึกษา    จำนวน  -   แห่ง 
 

จำนวนนักเรียน 
 - โรงเรียนบ้านไร่      จำนวน 115 คน 

- โรงเรียนบ้านท้าวบุญเรือง    จำนวน 124 คน 
- โรงเรียนวัดช่างคำ     จำนวน 138 คน 
- โรงเรียนวัดจอมทอง     จำนวน 116 คน 
 

โรงเรียนเอกชนต้ังอยู่ในเขตเทศบาลตำบลบ้านแหวน 
 - โรงเรียนระดับเด็กเล็กก่อนวัยเรียน   จำนวน   1   แห่ง 

- โรงเรียนระดับอนุบาล            จำนวน   2   แห่ง 
- โรงเรียนระดับประถมศึกษา    จำนวน   1   แห่ง 
- โรงเรียนระดับมัธยมศึกษา    จำนวน   1   แห่ง 
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2.2 แนวคิดการประเมิน  
 2.2.1 ความหมายการประเมิน 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ปีพุทธศักราช 2554 กำหนดนิยามให้คำว่า “การประเมิน” หมายถึง 
การกำหนดหรือการให้ค่าหรือราคา เท่าที่ควรจะเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่ตั ้งไว้  รวมถึงการวัดคุณค่าหรือ 
ผลความก้าวหน้าของกิจกรรมหรือสิ่งที่สนใจ ซึ่งอาจเพิ่มขึ้นหรือลดลงก็ได้ ทั้งนี้ พจนานุกรมหลายฉบับแปล
ความหมายของการประเมินเป็นภาษาอังกฤษโดยใช้คำว่า  Assessment หรือ Evaluation ซึ ่งทั ้ง 2 คำ 
ให้ความหมายท่ีเหมือนกันและสามารถใช้แทนกันได้ (อ้างใน กัมปนาท วิจิตรศรีกมล, 2564)  
 Assessment หรือ การประเมิน หมายถึง การนำลักษณะของสิ่งต่าง ๆ ที่ส่วนใหญ่มักเป็นข้อมูลเชิง
คุณภาพ มาศึกษาพยายามตีความค่าเป็นตัวเลขให้สัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมขณะนั้น โดยใช้สภาวะต่าง ๆ กันเป็น
เกณฑ์ จึงต้องมีการศึกษา วิเคราะห์เกณฑ์ และสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ไปด้วย การประเมินโดยทั่วไปจะทำในเวลา 
ใดก็ได้ เช่น ก่อน ระหว่าง หรือหลังการดำเนินงานแล้ว  
 Evaluation หรือ การประเมิน หมายถึง การตัดสินหรือสรุปผลที่ได้จากการวัดผล ทั้งที่เป็นปริมาณ 
หรือคุณภาพว่าสิ่งนั้นดีมากน้อยเพียงใด มีคุณค่าอยู่ในระดับใด เมื่อเทียบกับมาตรฐานหรือเกณฑ์ที่ตั้งไว้ โดย 
เมื่อเรากำหนดจุดอ้างอิงของการสิ้นสุดไว้แล้ว (ตามวัตถุประสงค์และเงื่อนไขเวลาท่ีตั ้งไว้) และเมื่อครบตาม
เงื่อนไขเวลา คือส้ินสุดการดำเนินงานตามเวลาท่ีอ้างไว้ก็ทำการประเมินผล 

Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่าหมายถึง 
กระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพื่อนำเสนอต่อผู้ท่ีมีอำนาจ
ตัดสินใจหรือเพื่อการกำหนดแนวทางในการเลือกทำกิจกรรม  
 Scriven (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 35) อธิบายว่า การประเมินเป็น
กิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมทั้งการกำหนดเกณฑ์ในการประเมิน 
เพื่อตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีมุ่งหมายประเมิน 

Provus (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 52) ให้ความหมายว่า “การประเมิน” เป็นการ
กำหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะที่เป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานที่ตั้งไว้  เพื่อใช้ภาวะ
ดังกล่าวเป็นตัวบ่งช้ีระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 Cronbach (1963 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 32) ให้นิยามว่าหมายถึง การเก็บ
รวบรวมข้อมูลและการใช้สารสนเทศเพื่อการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดโปรแกรมหรือแนวทางการดำเนินการ
ทางการศึกษา 
 Stake (1973 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 39)  นิยาม “การประเมิน” ว่าเป็น 
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากหลายแหล่ง เพื่อนำมาจัดให้เป็นระเบียบและมีความหมายในการใช้ประเมินได้ 
 Stufflebeam (1971 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 57) กล่าวว่า “การประเมิน” 
คือ กระบวนการของการระบุหรือกำหนดข้อมูลที่ต้องการและการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนำข้อมูล 
ที่รวบรวมได้มาจัดกระทำจนเกิดเป็นสารสนเทศที่มีประโยชน์และนำเสนอสำหรับใช้เป็นทางเลือกในการ
ประกอบการตัดสินใจต่อไป 
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 เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี (2553, หน้า 23) อธิบายว่า การประเมิน ให้ความหมายว่า กระบวนการ
ตัดสินคุณค่าในส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จากกระบวนการของการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นระบบระเบียบ 
           จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจกระทำ
การอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศท่ีมีกระบวนการเก็บรวบรวมอย่างเป็น
ระบบนำมาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  
 

 2.2.2 รูปแบบการประเมินผล 
 รูปแบบการประเมินผลมีลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน ซึ่งจะมีความ
แตกต่างกันไปในรายละเอียดของข้อมูลท่ีใช้ประกอบการประเมิน และความซับซ้อนในกระบวนการเก็บรวบรวม
ข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะนำเสนอแนวคิดการประเมินตามรายนามนักวิชาการแต่ละ
ท่านท่ีได้ยกความหมายของการประเมินมานำเสนอ ดังนี้ 
 

1) รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ (Tyler’s Rational and Model of Evaluation) 
(อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 หน้า 30 - 32) 
 จากนิยามของไทเลอร์ที ่เน้นการตัดสินคุณค่าของโครงการหรือกิจกรรมจากวัตถุประสงค์เป็นหลัก
กระบวนการประเมินตามแนวคิดจึงไม่ซับซ้อนมากนัก โดยจะเน้นไปที่การดำเนินกิจกรรมหรือโครงการใด ๆ  
ก็ตาม ย่อมส่งผลต่อวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ดังมีข้ันตอนต่อไปนี้ 
 ขั้นตอนท่ี 1 กำหนดวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการไว้อย่างชัดเจนว่า เมื่อดำเนินการสิ้นสุด
กิจกรรมหรือโครงการดังกล่าวแล้ว  ส่ิงใดคือผลท่ีต้องเกิดขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม สามารถวัดได้  

ขั้นตอนท่ี 2 กำหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลักอันนำมาสู่ผลตามวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้ 
 ขั้นตอนท่ี 3 ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีการอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหาท่ีระบุไว้ในขั้นตอนท่ี 2 
 ขั้นตอนท่ี 4 หามาตรการหรือเกณฑ์มาตรฐานสำหรับใช้ตรวจสอบภายหลังสิ้นสุดการดำเนินโครงการ  
ว่าโครงการส่งผลให้ผู้เกี่ยวข้องบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ท้ังหมดหรือไม่  และมีกิจกรรมย่อยใดบ้างท่ีทำ
ให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 
 แนวคิดการประเมินของไทเลอร์ เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดการแตกย่อยของแนวคิดการประเมนิอื่นใน
ภายหลัง ดังนั้น จึงจะเห็นว่าขั้นตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะที่เรียบง่าย โดยมุ่งไปที่การตัดสินจาก
ผลลัพธ์ของการดำเนินโครงการเป็นสำคัญ 

 

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

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่าการประเมินเป็นกระบวนการจัดการข้อมูลอย่างต่อเนื่องใน
ลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัยการตัดสินใจที่ดี  ซึ่งเป็น
การมองว่าผลลัพธ์จากการดำเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาไปท่ี 

รายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะนำมาสู่ผลที่ต้องการหรือไม่  และใช้ข้อเท็จจริงจาก
ความแตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระทำการอย่างไรกับโครงการท้ังหมด  หรือบางส่วนของโครงการตามแนวคิดนี้  
โพรวัส จำแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   
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ขั ้นตอนท่ี 1 ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ เป็นขั ้นของการกำหนดส่วนประกอบ 
ต่าง ๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรท่ีจำเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ  
  ขั้นตอนท่ี 2 ประเมินการจัดต้ังโครงการ เมื่อเกิดมาตรฐานจากขั้นตอนการออกแบบโครงการ ขั้นตอนนี้
เป็นการประเมินการจัดทำโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบท่ีกำหนดไว้หรือไม่  

ขั้นตอนท่ี 3 ประเมินระหว่างดำเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยที่ปฏิบัติในระหว่างดำเนิน
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถทำให้ผู้เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์นำทางหรือไม่  
(วัตถุประสงค์ย่อยอันนำไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ขั้นตอนท่ี 4 ประเมินผลลัพธ์ที ่เกิดขึ ้นจากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลักของ
โครงการว่าเกิดผลสำเร็จตามท่ีกำหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ขั้นตอนท่ี 5 วิเคราะห์ความคุ้มทุน ในข้อนี้ โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกสำหรับผู้ประเมินเท่านั้น 
เพราะมีความคล้ายคลึงกับขั้นตอนท่ี 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซึ่งจะมีมากในการประเมินโครงการทางการศกึษา 
ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกับงบประมาณท่ีได้ลงทุนไปว่านำมาสู่ผลลัพธ์ที่คุ้มค่ากับการลงทุนนั้นหรือไม่ 

แนวคิดของโพรวัสมีความแตกต่างกับของไทเลอร์  ในส่วนของรายละเอียดในการประเมินแต่ละขั้นตอน
ดำเนินการของโครงการ  การนำแนวคิดนี้ไปใช้ ไม่เพียงตัดสินคุณค่าปลายทางจากการดำเนินโครงการเพียงอย่าง
เดียว แต่เป็นการประเมินการดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผู้รับผิดชอบโครงการในการลด
ความเส่ียงท่ีโครงการจะล้มเหลวได้มาก 

 

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

ตามนิยามที ่สคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี ่ยวข้องกับการรวบรวมข้อมูล 
การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพื่อเก็บข้อมูลและการกำหนดเกณฑ์การประเมิน อันจะใช้ตัดสินคุณค่าให้กับ 

กิจกรรมท่ีต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จำแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของการประเมิน
ไว้เป็น 2 ลักษณะ ดังนี้   

1) การประเมินระหว่างดำเนินงาน (Formative Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูลระหว่างการ
ปฏิบัติงานเพื่อนำมาบ่งช้ีข้อดีและข้อจำกัดท่ีเกิดระหว่างดำเนินงาน เพื่อจะนำผลมาพัฒนางานให้ดีขึ้นในระหว่าง
ดำเนินงาน 

2) การประเมินผลรวม (Summative Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ ์ภายหลังสิ ้นสุดการ
ดำเนินงานเพื่อตัดสินว่าโครงการบรรลุผลสำเร็จสมบูรณ์หรือไม่นอกจากนั้น สคริฟเวนเสนอสิ่งที่ต้องประเมินไว้
เป็น 2 ส่วนสำคัญ ได้แก่ 

(1) การประเมินเกณฑ์ภายใน (Instring Evaluation) เป็นการประเมินคุณภาพของเครื่องมือในการ
รวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะท่ีเกี่ยวข้องในการดำเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง วิธีการ ตลอดจนทัศนคติ
ของผู้รับผิดชอบโครงการ 

(2) การประเมินความคุ ้มค่า  (Payoff Evaluation) เป็นการประเมินผลจากตัวผู ้ร ับบร ิการหรือ 
ได้ประโยชน์โดยตรงจากการดำเนินโครงการ ซึ่งหมายถึงผลลัพธ์ของโครงการท่ีให้ประโยชน์แก่ผู้รับบริการ 
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การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินที่ไม่ละเอียดซับซ้อนเท่ากับ

ของโพรวัส แต่การประเมินจะเน้นไปท่ีความสำเร็จในการดำเนินการแต่ละขั้นตอน และจะพิจารณามุ่งไปท่ีความ
มากน้อยของประโยชน์ท่ีเกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์ตามแนวคิดของไทเลอร์ 
 

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

แนวคิดการประเมินของครอนบาค เกิดขึ้นเพื่อมุ่งประเมินโครงการทางการศึกษาเป็นสำคัญ ลักษณะการ
ประเมินจึงเป็นไปเพื่อวางแผนแนวทางเกี่ยวกับตัดสินใจดำเนินโครงการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา โดยจำแนก
เป็น 3  ประเภท  คือ  

(1)  การประเมินเพื่อปรับปรุงกระบวนวิชา   
(2)  การตัดสินใจท่ีเกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
(3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   
 

5) รูปแบบการประเมินของสเตค (Stake’s Concepts of Evaluation) (อ้างใน บุญส่ง นิลแก้ว, 
2542, หน้า 46 - 48)   

แนวคิดการประเมินของสเตค มีแนวคิดการประเมินท่ียึดความเป็นธรรมชาติและเน้นการมีส่วนร่วมเป็น
สำคัญ  โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับโครงการจำนวนมาก เพื่อใช้พิจารณาความสัมพันธ์ของส่ิง 
ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นภายในการดำเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบของสเตค ผู้ประเมินจำต้องให้รายละเอียด 
ในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีเป็นจริงในแต่ละส่วนของงาน ในขณะเดียวกัน
นั้นก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของผลท่ีเกิดกับการดำเนินงานและการดำเนินงานกับส่ิงท่ีมีอยู่ก่อน ไม่ว่าจะ
เป็นส่วนท่ีเป็นความคาดหวังและส่วนท่ีเป็นจริง ซึ่งคือการประเมินรายละเอียดภายในโครงการ โดยข้ันตอนสำคัญ
คือ การตัดสินคุณค่าท่ีไม่มีการตัดสินใจ นำเอาส่ิงท่ีเป็นรายละเอียดของโครงการไปเทียบกับมาตรฐานหรือท่ีต้ังไว้  
ซึ่งอาจมีลักษณะตายตัวที่ว่ากำหนดอย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น  หรือการเทียบกับโครงการหรืองานอื่น 
ท่ีเป็นท่ียอมรับเพื่อตัดสินคุณค่าว่า ดีกว่า แย่กว่า หรือเทียบเท่า 

 

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

ตามแนวคิดของ อัลคิน ที่มีทัศนะการประเมินว่าเป็นกระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการ
จัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพื่อนำเสนอต่อผู้ท่ีมีอำนาจตัดสินใจ หรือเพื่อการกำหนดแนวทางในการเลือก
ทำกิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 

 
(1) การประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินที่เกิดขึ้นก่อนดำเนินโครงการ

หรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นการประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการให้สอดคล้องกับ 
ความต้องการท่ีเป็นอยู่ 

(2) การประเมินเพื่อวางแผนโครงการ เป็นการประเมินเพื่อหาวิธีการที่เหมาะสมในการที่จะวางแผนใน
การดำเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามท่ีกำหนด 
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(3) การประเมินขณะกำลังดำเนินโครงการ เป็นการประเมินท่ีเน้นพิจารณาขั้นตอนการทำงานว่าเป็นไป

ตามแผนงานท่ีวางไว้หรือไม่   
(4) การประเมินเพื่อการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพื่อค้นหารูปแบบ แนวทางหรือข้อเสนอแนะท่ี 

จะส่งผลให้งานท่ีกำลังดำเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากท่ีสุด 
(5) การประเมินเพื ่อรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปลี ่ยนโครงการ เป็นการประเมินภายหลังการ

ดำเนินงานตามโครงการ เพื่อตรวจสอบผลที่ได้กับวัตถุประสงค์ที ่กำหนดไว้  รวมถึงการประมวล ข้อแนะนำ 
เพื่อนำไปใช้กับโครงการต่อไป   

 

7)  ร ูปแบบการประเม ินและโมเดลซ ิปของสต ัฟเฟ ิลบ ีม  (Stufflebeam’s CIPP Model)  
(Stufflebeam, 1971: อ้างใน เยาวดี  รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี,  2553, หน้า 57 - 62)   

จากนิยามในการประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ที่ให้ไว้ว่าเป็นกระบวนการของการระบุ หรือกำหนดข้อมูล 
ที่ต้องการ และการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนำข้อมูลที่รวบรวมได้มาจัดกระทำจนเกิดเป็นสารสนเทศ 
ที่มีประโยชน์ และนำเสนอสำหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ ซึ่งจากนิยามดังกล่าว แนวคิด
ของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการทำงานระหว่าง ฝ่ายประเมินกับฝ่ายบริหารออกจากกัน
อย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินทำหน้าที่ระบุ จัดหา และนำเสนอสารสนเทศให้กับฝ่ายบริหาร 
ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าที่เรียกหา และนำผลการประเมินที่ได้ไปใช้ประกอบการตัดสินใจเพื่อดำเนินกิจกรรม  
ท่ีเกี่ยวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 

การประเมินของสตัฟเฟิลบีม สามารถสรุปการประเมินไว้เป็น 3 ขั้นตอน คือ 
(1) กำหนด หรือระบุและบ่งช้ีข้อมูลท่ีต้องการ 
(2) จัดเก็บรวบรวมข้อมูล 
(3) วิเคราะห์และจัดสารสนเทศ เพื่อนำเสนอต่อฝ่ายบริหาร 

 

จากขั้นตอนดังกล่าวเมื่อทำการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลที่จำเป็นต้องวิเคราะห์เพื่อนำไปสู่การตัดสินใจ  
ของฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินที่เรียกว่า CIPP Model ประกอบด้วยการ
ประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1) การประเมินบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation : C) เป็นการประเมินหลักการ 
และเหตุผล ความจำเป็นที่จะต้องจัดทำโครงการ การชี้ประเด็นปัญหาและการพิจารณาความเหมาะสมของ
เป้าหมายโครงการ 

(2) การประเมินตัวป้อนเข้า (Input Evaluation : I) เป็นการประเมินเพื่อพิจารณาถึงความเหมาะสม 
และความเพียงพอของทรัพยากรท่ีจะใช้ในการดำเนินโครงการ 

(3) การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation : P) เป็นการประเมินเพื ่อหาข้อบกพร่องของ 
การดำเนินโครงการหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจท่ีจะใช้พัฒนางานต่าง ๆ และบันทึกภาวะของเหตุการณ์ต่าง ๆ 
ท่ีเกิดขึ้นไว้เป็นหลักฐาน 

(4) การประเมินผลผลิตที่เกิดขึ้น (Product Evaluation : P) เป็นการประเมินเพื่อเปรียบเทียบผลท่ี
เกิดขึ้นจากการทำโครงการกับเป้าหมายโครงการ อันจะนำไปสู่การตัดสินใจเพื่อยุบ เลิก ขยาย หรือปรับเปลี่ยน
โครงการ 
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จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วยรูปแบบการ
ประเมินตามแนวทางของไทเลอร์ รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมินของสคริฟเวน รูปแบบการ 
ประเมินของครอนบาค ร ูปแบบการประเมินของสเต็ค ร ูปแบบการประเมินของอัลคิน  และร ูปแบบ 
การประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 

2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ เกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ความหมาย
ดังต่อไปนี้ 
 กชกร เป้าสุวรรณและคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นส่ิงท่ีควรจะเป็นไป
ตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรู ปแบบหนึ่ง ซึ ่งเป็น
ความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีผลจากประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับซึ่งอาจจะมากกว่าหรือน้อยกว่าก็ได้ และ
เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ท้ังทางบวกและทางลบเมื่อได้ส่ิงนั้นมาตอบสนองความต้องการ หากทำ
ให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกที่พึ งพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้าง
ความรู้สึกผิดหวัง ก็จะทำให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า18) อธิบายถึงความพึงพอใจว่า การที ่ลูกค้าได้ร ับบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการซึ่งสินค้ามี 2 ประเภท คือ สินค้าท่ีมีตัวตน ได้แก่ อาหาร เครื่องด่ืม และสินค้า
ที่ไม่มีตัวตน ได้แก่ การต้อนรับ การรับคำสั่งอาหาร รอยยิ้ม มิตรไมตรี ซึ ่งสินค้าที่ไม่มีตัวตนเหล่านี้ก ็ คือ  
การบริการ นั่นเอง 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2548, หน้า 122) อธิบายถึงความพึงพอใจในการทำงานไว้ว่า เป็นความรู้สึก
รวมของบุคคลที่มีต่อการทำงานในด้านบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและการได้รับ
ผลตอบแทนนั้น คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ทำให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน  
มีขวัญกำลังใจ ส่ิงเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทำงาน รวมทั้งการส่งผลต่อความสำเร็จ
และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
 Kotler (2003, หน้า 444) อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการทำงานว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือแสดงความผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ท่ีได้จาก
การใช้สินค้าหรือบริการกับความคาดหวัง ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการต่ำกว่าความคาดหวังลูกค้าก็จะไม่
พอใจ ถ้าผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็พอใจและถ้าผลลัพธ์มีค่าเกินความคาดหวังของลูกค้ากย็ิ่ง
พอใจมากขึ้น 
          จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกพอใจที่เกิดขึ้น เมื่อความต้องการของ
บุคคลได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการได้รับส่ิงท่ีตนพึงปรารถนาหรืออยากได้ หรือเมื่อ
ได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการ ท้ังทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ 
ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความตึงเครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
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2.3.2 สาระสำคัญเก่ียวกับเร่ืองความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548, หน้า 160) อธิบายไว้ว่า การจัดการความพึงพอใจของลูกค้าจะนำมา  
ซึ่งประโยชน์มากมายแก่ธุรกิจ ได้แก่ 
          1) สร้างผลประโยชน์ให้แก่ธุรกิจ ในการเพิ่มระดับความพึงพอใจแก่ลูกค้า เนื่องจากทำให้เข้าใจถึงระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน จากการหาช่องว่างความคาดหวังของลูกค้าและสิ่งที ่เรามอบให้แก่ลูกค้า  
เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงให้สามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้ามากขึ้น  
อาจจะนำไปสู่ความภักดีของลูกค้า 

2) สร้างผลกำไรในระยะยาว ถ้าเราทำการรักษาลูกค้าที่ดีไว้ในปริมาณที่มาก ๆ จะยิ่งสร้างผลกำไร
มากกว่าการพยายามดึงลูกค้าใหม่มาทดแทนลูกค้าเก่าท่ีจากไปอยู่ตลอดเวลา 
 3) ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ทำให้คนรู้จักมากข้ึน 
เหมือนการโฆษณาให้บริษัทโดยมีต้นทุนในการดึงลูกค้าใหม่ต่อหน่วยต่ำ และมีประสิทธิภาพโดยเฉพาะ  
ผู้ให้บริการวิชาชีพอย่างเช่น แพทย์ นักบัญชี ทนายความ วิศวกรหรือสถาปนิก เพราะชื่อเสียงและการบอกต่อ
เป็นแหล่งข้อมูลสำคัญสำหรับลูกค้าใหม่ท่ีใช้ในการตัดสินใจ การบอกต่อแบบปากต่อปากด้วยความช่ืนชมจะสร้าง
ความน่าเช่ือถือได้มาก 
 4) มีลูกค้าที่มีความพึงพอใจระดับมาก เป็นการประกันความเสี่ยงจากการเกิดความผิดพลาดในการ
บริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภัยกับเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดได้มากกว่า เพราะส่ิงดี ๆ ในอดีต 
จะเป็นส่ิงชดเชยให้ลูกค้าท่ีรู้สึกดีอยู่และลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจบริการของเราแล้ว จะมีความรู้สึกไวต่อข้อเสนอ
ใหม่ ๆ ของคู่แข่งขันของเราน้อย 
 จากการศึกษาสาระสำคัญเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของผู้มารับบริการ สามารถสรุปได้ว่า ประชาชน
ที่มารับบริการของหน่วยงานในภาครัฐต่าง ๆ นั้น ต้องการได้รับการให้บริการจากบุคลากร อย่างเพียงพอ  
มีกระบวนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนและเป็นระบบ มีสถานท่ีและการจัดการสภาพแวดล้อมท่ีดี และได้รับ
ข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง หากประชาชนที่มารับบริการได้ร ับสิ ่งที ่เข าต้องการ 
แล้ว จะทำให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การมากมาย อาทิ สร้างผลประโยชน์ให้แก่องค์กรในการเพิ่มระดับความพึง
พอใจแก่ผู้มารับบริการ สร้างความพึงพอใจระยะยาว หากลูกค้ามีความพึงพอใจระดับมาก จะช่วยในการกระจาย
ข่าวแบบปากต่อปาก และถ้าหากผู้มาติดต่อกับองค์การมีความพึงพอใจระดับมาก ก็จะสามารถเป็นหลักประกัน
ความเส่ียงจากการผิดพลาดในการบริการ 
 

 2.3.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้  

และประเมินคุณภาพของการบริการ ในส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงใน
แต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ความพึงพอใจ
ในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู ้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู ้ว่าผลิตภัณฑ์บริการ  
ท่ีได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใดเช่น แขกท่ีเข้าพัก
ในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีส่ัง เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้เป็น 
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บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู ้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ 

เข้าถงึบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการ
บริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติ
ตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการ
ให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที ่ผู ้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความ
คาดหวังท่ีมีอยู่  หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะนำมาซึ่งความพึง
พอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามสิ่งที ่ผู ้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที ่คาดหวัง 
ผู ้ร ับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการนำเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็นภาพ
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ ดังภาพท่ี 2-1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2-1 : องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 

2.3.4 แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ดำเนินการจะต้องคำนึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการและจะต้อง

คาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพื่อที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้นได้  
โดยสามารถกระทำผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ำเสมอผ่านการซักถามโดยตรงการสำรวจ
ความคิดเห็น เพื ่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที ่ร ับบริการหรือผู ้ใช้มี  
ต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที ่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรงทั้ง สองสิ่งจะทำให้
ผู ้ดำเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
เพื่อท่ีจะได้นำไปพัฒนากระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 
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2. การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ดำเนินการจะต้องกำหนดทิศทางและ

จุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายท่ีจะตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมี
ความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ และความพร้อมของผู้ให้บริการท่ีจะดำเนินการให้
มีคุณภาพ 
          3. การกำหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการกำหนดฐานะของตนเองในการ
แข่งขันด้านการบริการ กำหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อนของตนเอง จากนั้นจึงกำหนดเป็น
กลยุทธ์ในการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ ร่วมกับการนำเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพื่อให้เกิดการบริการ
ท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้จำนวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพื่อให้ผู ้ให้บริการทุกคนมีความ
ร่วมมือร่วมใจในการทำงาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทในการทำงาน โดยมุ่งเน้น 
การทำงานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

5. การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผลผ่านการสร้าง
บรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการทำงานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผู ้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการกำหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทนการปฏิบัติตาม
เป้าหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 
 

2.4 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 
การให้บริการนับว่าเป็นหน้าที่หลักของส่วนราชการที ่มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  

ส่วนราชการและข้าราชการที ่ให้บริการมีหน้าที ่ส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าที่ของรัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องเป็นผู้นำบริการสู่ประชาชน เพื่อให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยท้ังในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน บริการ
ต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการดำเนินชีวิตประจำวัน ซึ่งนับวันจะเพิ่มมากขึ้น ในปัจจุบันองค์กรราชการของไทยได้
ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งทางด้านปริมาณ ขนาด กำลังคน และงบประมาณ เพื่อให้สามารถให้บริการ  
แก่ประชาชนได้ครอบคลุมท่ัวถึงมากขึ้นอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาคกัน แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน
นั้น มีนักวิชาการจำนวนมากท่ีได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว้ดังนี้ 

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

อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หน้า 18) Lehtinen ให้คำนิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรอื
ชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดขึ ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับ
การบริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549, หน้า 7) อธิบายว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที ่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือ
กิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที ่ต้องการใช้บริการ (ผู ้บริโภค/ลูกค้า/ผู ้ร ับบริการ)  
กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้
ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลสำเร็จ ความแตกต่าง
ระหว่างสินค้าและการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซื้อ โดยท่ีธุรกิจบริการจะ 
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มุ่งเน้นการกระทำท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันนำไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้น ในขณะนี้
ธุรกิจท่ัวไป มุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและทำให้เกิดความพึงพอใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนั้น
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจได้ 

สม ิต ส ัชฌ ุกร (2542, หน ้า 13 อ ้างถ ึงใน ส ุน ันทา ทว ีผล , 2550, หน ้า 14) ให ้ความหมายว่า  
การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์
ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้บุคคล  ต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง
ได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังสิ้น การจัดอำนวย ความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการ
ช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือ การให้บริการด้วยรอยยิ ้ม (Service with Smile) ซึ ่งทำให้
ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคำพูด ท่าทาง สายตา และรอยยิ้ม 
อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองที ่แสดงถึงมิตรภาพที่ดี ต่อกัน 
เป้าหมายของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก่ การบริการเพื่อให้เกิด
คุณค่าทางใจของผู ้ร ับบริการ มุ ่งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์  และประการสำคัญ  
คือ การสนองตอบความคาดหวังของประชาชน ลักษณะของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ สังเกตได้จากลักษณะ
ของผู้ให้บริการและวิธีการบริการ ดังนี้ (กรมการปกครอง, 2547) 

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

การบริการประชาชนที่ดีจะเป็นไปได้นั ้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการที่ควรปลูกฝังให้
เกิดขึ้นในข้าราชการ 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 

 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเกี ่ยวกับประโยชน์สาธารณะ ชี้ให้เห็นว่า การบริการ
ประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์กรของรัฐกับประชาชนท่ีได้รับบริการสาธารณะจากเจ้าหน้าท่ี  
ซึ่งมีเป้าหมายในการเอื้ออำนวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีของรัฐกับประชาชนนั้น 
องค์การของรัฐที่มีบทบาทหน้าที่สำคัญ 2 ประการ คือ เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลอง
ของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม  
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ผู ้ท ี ่ม ีสำน ึกแห ่งบร ิการ (Sense of Service) ค ือ ผ ู ้ท ี ่ม ีจ ิตสำน ึกแห ่งค ุณธรรมท ี ่ม ีพฤต ิกรรมแห่ง  
การบริการ สามารถช่วยเหลือผู้อื่น ซึ่งประกอบด้วย ความเอื้ออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ มีสัมมา
คารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มกำลังความสามารถ 

หลักในการบริการประชาชน โดยพื้นฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นสำคัญ (กรมการปกครอง, 2546) 

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

(1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ีองค์การ
จัดการให้นั ้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล  
กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชน์บริหารแล้ว ยังไม่
คุ้มค่ากับการดำเนินการนั้น ๆ ด้วย  

(2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอมใิช่  
ทำตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

(3) หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ท่ีมาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอ และเท่าเทียม
กันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากบุคคลอื่น ๆ อย่างชัดเจน  

(4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
(5) หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย 

ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทำขึ้น เพื่อสนองความต้องการ ส่วนรวม

ของประชาชน ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับความปลอดภัย และ
กิจการที่ตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการดำเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้ว่าการบริการประชาชน
เป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับประชาชนที่ให้บริการสินค้าสาธารณะแก่ประชาชน  
ณ สำนักงาน ซึ่งเจ้าหน้าท่ีเป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่คำนึงถึงตัวบุคคลท่ีขอรับบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์
ต่อประชาชนมากท่ีสุด 

 
 
 
 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 

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

มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการบริการ  
มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู ้รับบริการหรือ
ผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเด่นของการบริการไว้ ดังนี้ 

การยิ้มแย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร ็ว ทันใจโดยมิทันเอ ่ยปากเร ียกหา คือ  

E = Earl Response 
การแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า คือ R = Respectful 
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ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness Manner 
การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ  I = Image 

Enhancing 
กริยาออนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้น

ขณะบริการ และให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ สามารถตอบสนองลูกค้าได้เหนือกว่าความคาดหวัง คือ  
E = Enthusiasm 

วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการไว้ดังต่อไปนี้ 
1. การให้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการให้บริการด้านระยะเวลา สามารถให้บริการท่ีรวดเร็ว 
1.3 ความเช่ือถือได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมีความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการประชาชน 
1.5 ลักษณะงานการให้บริการ ทำให้ประชาชนได้รับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค 

เป็นรูปธรรม โปร่งใส 
1.6 ปริมาณงานให้บริการประชาชน มีความเพียงพอตามท่ีประชาชนต้องการ 
1.7 เอกสารท่ีใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยท่ีสุด และขอเอกสาร 

หลักฐานจากประชาชนน้อยท่ีสุดเทศบาลนครตรัง 19 
1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจ้าหน้าที ่เพียงคนเดียวหรือให้บริการประชาชน  ณ  
จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื ่องหรือหลาย  ๆ 
รูปแบบ ศูนย์บริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ
ประชาชน 

 

2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนไว้
เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง ดังนี้ 

2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจนเกี่ ยวกับ
กระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ขั้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการให้บริการอย่างไร 
ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของหน่วยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดขั้นตอนการให้บริการ
ให้ส้ันท่ีสุด ใช้เวลาท่ีน้อยท่ีสุด เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็นประจํา  
ทุกวัน และปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 

    2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและเผยแพร่ให้
ประชาชนทราบโดยท่ัวไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนท่ีจะนํามาใช้บริการของหน่วยงาน
ของรัฐ แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถตอบสนอง  
ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการสร้างความประทับใจ
ให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังท่ีลูกค้าจะได้รับ 
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สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับมอบบริการซึ่งเป็นส่ิง  

ที่มองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

 

2.5.2 คุณภาพการให้บริการ  
 มีนักวิชาการหลายท่านได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้  

ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่าเป็นการนำเสนอ
การให้บริการที่แตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพในการให้บริการในเชงิลึก
และการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะทำให้มีความได้เปรียบในการแข่งขันซึ่งจะทำให้มีผลกำไรท่ีมากขึ้น 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่าคุณภาพ
บริการนั้นขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการ
มารับบริการ โดยมิติท่ีสำคัญท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเชื่อมั ่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการว่า เริ่มจากการมองความแตกต่าง
ของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งคุณภาพของงานบริการนั้นเป็น
ทัศนคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว  

สิทธิศักดิ์ พฤกษ์ปิติกุล (2544) ได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไว้ คือ การตอบสนอง
ความต้องการที่จำเป็นของผู้รับบริการบนพื้นฐานของวิชาชีพ รวมทั้งเคารพสิทธิและศักดิ์ศรีของผู้รับบริการ  
การบริการที่ดีมีคุณภาพควรเป็นการดำเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับกิจธุระตามความประสงค์ของผู้รับบริการ  
ในขณะเดียวกันกิจกรรมเหล่านั้นต้องเป็นพฤติกรรมที่ดีงาม นำมาซึ่งความสุข ความพอใจ ความชื่นชมยินดี  
แก่ผู้รับบริการด้วย (ปริทรรศ ศิลปะกิจ, 2538) 
 นอกจากนี ้ สมิต สัชณุกร (2542) ได้กล่าวถึงการบริการที ่ดีอันเป็นที ่ยอมรับแก่บุคคลทั ่วไปไว้               
5 ประการ ดังนี้ 
  1) การทำด้วยความเต็มใจ 
  2) การทำด้วยความรวดเร็ว 
  3) การทำด้วยความถูกต้อง 
  4) การทำอย่างเท่าเทียมกัน 
  5) การทำให้เกิดความช่ืนใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้แนวคิดเกี ่ยวกับคุณภาพของการบริการว่าสามารถพิจารณาได้จาก
ตัวกำหนดคุณภาพท่ีสำคัญ ได้แก่ 
  1) ความพึ่งพาได้ หมายถึง การปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได้ ถูกต้อง และสม่ำเสมอ 
  2) ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็ว 
  3) ความสามารถในการแข่งขัน หมายถึง ทักษะ ความรู้ความสามารถท่ีเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
  4) การเข้าถึงง่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อเข้าพบได้ง่าย 
  5) การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม  
  6) การติดต่อส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟังและการให้ข้อมูลท่ีสามารถเข้าใจง่าย 
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           7) ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความไว้วางใจได้และมีความซื่อสัตย์ 
  8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกป้องผู้รับบริการจากอันตราย ความเสี่ยง และเคารพใน
ความลับท่ีเป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
  9) ความเข้าใจ หมายถึง ความเข้าใจในความต้องการและความจำเป็นของผู้รับบริการ 
          10) การสัมผัสได้ หมายถึง สิ่งอำนวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพของ
พนักงานด้วย 
 การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (กรมการปกครอง, 2547) เป็นการให้บริการท่ีผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้ถึง
ความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคำพูด ท่าทาง สายตา และรอยยิ้ม คำว่า “Service” แปลว่า การบริการ  
คำว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมคำแล้วแปลว่า “มีจิตใจในการให้บริการ” สรุปได้ว ่าการบริการที่ดี  
ผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ โดยการทำงาน
ด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ใช้อารมณ์ในการให้บริการกับ
ประชาชนหรือผู้มารับบริการ คำว่า Service Mind มีความหมายทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการท่ีดีแก่ลูกค้า 
หรือการทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มท่ี ดังนั้น การให้บริการอย่าง
ดีนั้นมักจะให้ความสำคัญกับแนวทางในการให้บริการสองแนวทาง ดังนี้ ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ 
หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาอกเอาใจถือว่าถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการที่ดีต้องให้
ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ ให้คำแนะนำด้วยการยกย่องลูกค้าตลอดเวลา ประการที่สอง คือ ต้องให้เกียรติ
ลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า มีความพึงพอใจ เกิดความเช่ือถือจากพฤติกรรมของเรา  
 ปัจจุบันบุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐหรือเอกชน ได้มีการตื่นตัวในการให้บริการอย่างกว้างขวาง 
ค้นหากลยุทธ์ต่าง ๆ มาให้บริการ และถือหลักการการให้บริการที่ดีต่อผู ้ที่มาใช้บริการ โดยปลูกฝังให้ทุกคน
ภายในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service Mind) เป็นหลักยึดสำหรับสร้างความตระหนักให้เกิดในจิตใจของ  
ผู้ให้บริการทุกคน 
          ผลดีต่อผู้อื่นในการให้บริการ คือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ผู้รับบริการทุกคน มีความต้องการตรงกัน
ในการติดต่อรับบริการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของราชการหรือเอกชน คือ 
          1) ต้องการความรวดเร็ว ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการ  
ติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย 
 2) ประหยัดเงินและเวลา การให้บริการที่รวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดเงิน เช่น จากเดิมที่ต้องจ้างบุคคล
ทำงาน 3 วัน ก็เหลือ 2 วัน เนื่องจากผู้ให้บริการทำงานด้วยน้ำใจ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์รวดเร็ว ทำให้การใช้
จ่ายเงินน้อยลง เพราะงานเสร็จเร็วกว่าปกติ 
 3) เกิดความรู้ท่ีดีต่อผู้ให้บริการ ผู้มาติดต่อขอรับบริการ เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็วและด้วยน้ำใจบริการท่ีดี 
จะสร้างสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน ระหว่างผู้ให้บริการอีกในครั้งต่อ ๆ ไป และยังจะนำผลที่เกิดขึ้นหรือความ
ประทับใจท่ีมีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง 
 เกิดผลดีต่อตนเอง  หมายถึง ผู้ให้บริการจะได้รับผลจากการให้บริการด้วยการมีหัวใจบริการ คือ 

1) ความสำเร็จของงาน เมื่อผู้ให้บริการทำงานด้วยความรวดเร็ว และด้วยความเต็มใจที่รับผิดชอบจะ  
ทำให้งานประสบความสำเร็จได้รวดเร็ว ทำให้งานไม่คั ่งค้าง และยังส่งผลให้ผู ้มาติดต่อพึงพอใจที่เห็นความ
กระตือรือร้นของผู้ให้บริการและไม่ละท้ิงหรือหลงลืมงานได้ เมื่องานไม่ค่ังค้าง สุขภาพจิตในการทำงานก็ดีด้วย 
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           2) เกิดภาพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์กร ที่เรียกว่า “ภาพลักษณ์” การให้บริการที่ดีจะสะท้อนเป็น
ภาพความสำเร็จ ความพึงพอใจ ผู้มาใช้บริการจะบอกต่อ ๆ ขยายออกไปอย่างน้อย 5 เท่า หรือบอกต่อถึงความ
ประทับใจต่อคนอื่น ๆ อีก 5 คน แต่ในทางตรงกันข้ามหากเกิดการไม่ประทับใจ ก็จะบอกความไม่ดีออกไปอีก  
10 เท่า หรือ 10 คน 
           3) มีกำลังใจ เนื่องจากให้บริการที่ดี จะได้ภาพสะท้อนที่ดี ทำให้เกิดบรรยากาศที่ดี น้ำเสียงหรือการ
พูดจาจะเป็นไปด้วยบรรยากาศที่ดี ไม่มีการตำหนิ หรือใช้ถ้อยคำที่รุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบตามมาในส่ิง 
ท่ีไม่ดี 
 4) คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลักผลการทำดี ทำให้ผู้ปฏิบัติมีกำลังใจทำงานมากขึ้น ทำงานได้มากและ
มีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด้วย ทำให้เกิดความคิดสร้างสรรค์คิดสร้างงานต่อไป ซึ่งจะเกิดผลดีต่อ
ตนเอง 
 ผลท่ีเกิดต่องานในการให้บริการท่ีดี คือ 
 1) งานเป็นท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความต้ังใจของผู้ให้บริการ งานจึงมีคุณภาพอีกท้ังยังจะเป็นการเพิ่ม
คุณค่าของงาน 
 2) งานเกิดการพัฒนาต่อ เพราะมีผู้สนใจนำไปใช้ เนื่องจากผลงานท่ีบุคลากรพึงพอใจเป็นเพียงส่วนหนึ่ง 
และอีกส่วนหนึ่งคือ การให้บริการท่ีดี จะได้รับความพึงพอใจมากมาย 
 3) งานช่วยให้องค์กรประสบความสำเร็จ เพราะความสำเร็จจะทำให้เกิดความก้าวหน้าขององค์กร  
ที่ขึ้นอยู่กับผลผลิตหรือผลงาน เมื่อผลผลิตได้รับการยอมรับ จะมีคนบอกต่อ และขยายการใช้บริการต่อ ทำให้
งานสำเร็จ และมีความประทับใจจากการให้บริการ จะทวีความนิยมอย่างต่อเนื่อง องค์กรจะประสบความสำเร็จ  
ความสำเร็จขององค์กรจะเกี่ยวเนื่องเริ ่มตั ้งแต่ผลิตผล การให้บริการ การนำไปใช้เกิดผลดีประทับใจและ  
การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา จะเป็นสายใยเช่ือมโยงให้เกิดความสำเร็จยิ่ง ๆ ขึ้นต่อไป 
 องค์ประกอบท่ีสำคัญของการมีหัวใจบริการ คือ 
           1) การจัดบรรยากาศ สถานที่ทำงาน หมายถึง การจัดสถานที่ทำงานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศ
ร่มเย็น มีสถานท่ีพักผ่อนหรือท่ีพักรอ 
           2) การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึกความเต็มใจและความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการจะทำหน้าที่ให้ดีที่สุด ให้เกิด
ความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” 
 3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มาติดต่อด้วยการ
ซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร  
 4) การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่การต้อนรับหรือ การรับโทรศพัท์
ด้วยน้ำเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้กำลังใจ ภาษาที่แสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือ
การโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ำใจการบริการข้างในจิตใจความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้ว
แสดงออกทางวาจา 

5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการเขามุ่งหวังที ่จะได้รับ 
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว  ความถูกต้อง  ด้วยไมตรีจิตจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการ 
ไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับ
บริการอย่างเต็มท่ี 
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          6) การพัฒนาเทคโนโลยี ซึ่งเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น การติดประกาศที่ชั ดเจน  
การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ การสร้างน้ำใจให้บริการให้เกิดขึ้นกับทุกคนใน
องค์กร  ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรงเป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันทำหน้าที่ให้บริการ นอกจากนี้ การใช้
เทคโนโลยี เช่น Website ต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอำนวยความสะดวกในด้านข้อมูลข่าวสารจะช่วยเสริมให้บริการเป็นไป
ด้วยด ี
 7) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการติดตามและ
ประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใด
ต้องปรับปรุงแก้ไข  ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกำหนดมาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุง 
การให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ช่ัวโมง หรือภายใน 1 วัน เป็นต้น 
 ดังนั้น ผู้ท่ีจะทำงานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวการให้บริการ เพราะทำให้ผู้อื่นมีสุขและตนเองก็เกิดสุขด้วย 
ท้ังนี้ เพื่อประโยชน์ของอาชีพ รวมถึงองค์กร และภาพลักษณ์โดยรวมของหน่วยงาน 
 

2.6  แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
2.6.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
การปกครองท้องถิ ่นในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป็นเรื ่องที่มี

ความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอำนาจ มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน ได้ให้
ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 

สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2547, หน้า 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การให้คนในท้องถิ่น  
คือ การให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนใน
ท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพื้นฐานจากหลักการกระจายอำนาจการปกครอง  (Decentralization) ที่หมายถึง 
การท่ีรัฐมอบอำนาจการปกครองให้องค์กรอื่น ๆ ท่ีไม่ใช่องค์กรส่วนกลาง จัดทำบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้
การกำกับดูแลของรัฐ 

เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน สำนักงานเลขาธิการสภาผู ้แทนราษฎร , 2555 หน้า 9)  
นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางให้อำนาจ หรือกระจายอำนาจไปให้หน่วย
การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสในการปกครองร่วมกันท้ังหมด หรือบางส่วนใน
การบริหารท้องถิ่น ตามหลักการท่ีว่าถ้าอำนาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็
ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพื่อประชาชน ดังนั้น การบริหารการปกครองท้องถิ่นจึง
จำเป็นต้องมีองค์กรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอำนาจของรัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่ง
ของรัฐบาลมีอำนาจในการตัดสินใจ และบริหารงานภายในท้องถิ่นในเขตอำนาจของตน 

จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ในสาระสำคัญ 
ดังนี้  

1) การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การจัดการปกครองท้องถิ่นของคนในท้องถิ่น การจัดการดังกล่าว
กระทำโดยการเลือกบุคคลหรือคณะบุคคลเข้ามาดำเนินการปกครอง ซึ่งท้องถิ่นและชุมชนแต่ละชุมชนดังกล่าว 
อาจจะมีลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันทั้งในด้านพื้นที่ จำนวนประชากร ความเจริญมั่งคั่ง (เช่น องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบลกรุงเทพมหานครและ
เมืองพัทยา) ทำให้ท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นมีลักษณะการปกครองท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
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2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอำนาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที ่ตามความ

เหมาะสม กล่าวคือ อำนาจของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีขอบเขต ท้ังนี้ เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
การปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอำนาจมากเกินไปหน่วยงานท้องถิ่นนั้นก็ 
จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง ซึ่งจะกระทบต่อความมั่นคงของชาติ อำนาจของท้องถิ่นมีขอบเขตที่แตกต่าง
กันออกไปตามลักษณะของความเจริญของแต่ละท้องถิ่นนั้นเป็นสำคัญ  

3) หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมายที่จะดำเนินการปกครองตนเอง โดยแบ่งสิทธิ
ออกเป็น 2 ประการ คือ  

3.1) สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น  
3.2) สิทธิที่จะกำหนดงบประมาณ เพื่อบริหารกิจการตามอำนาจหน้าท่ี  
4) มีองค์กรที่จำเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝ่ายบริหารและองค์กรฝ่าย 

นิติบัญญัติ (เช่น การปกครองส่วนท้องถิ่นแบบเทศบาล จะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหารและสภาเทศบาลเป็น
ฝ่ายนิติบัญญัติ หรือ ในแบบมหานคร คือ กรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นฝ่ายบริหาร 
และสภากรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น)  

5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น จากหลักการที่ว่าประชาชนในท้องถิ่น  
รู้ปัญหาของตนเองดีกว่าองค์กรของรัฐส่วนกลาง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจำเป็นต้องมีคนในท้องถิ่นมา
บริหารงาน เพื่อจะได้แก้ปัญหาของประชาชนในชุมชนได้อย่างถูกต้อง ส่งเสริมประชาชนในท้องถิ่นให้เข้ามา 
มีส่วนร่วมทางการเมืองเพื่อพัฒนาการกระจายอำนาจตามวิถีของแนวทางระบอบประชาธิปไตย 
 

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

เพื่อกำหนดหลักการปกครองตนเองของประชาชนในท้องถิ่น ไว้ดังนี้ 
มาตรา 246 ตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น การจัดต้ังองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชน และความสามารถในการปกครองตนเอง
ในด้าน รายได้ จำนวน ความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบประกอบกัน  

มาตรา 247 วรรค 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา
ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ท้ังนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ  

มาตรา 247 วรรค 2 รัฐต้องดำเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของตนเองให้สามารถ
ดำเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่อาจดำเนินการได้ให้รัฐจัดสรรงบประมาณเพื่อ
สนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามควรแต่กรณี  

มาตรา 247 วรรค 3 การจัดทำบริการสาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีโดยเฉพาะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของท้องถิ่น และให้มี
กฎหมายบัญญัติถึงกลไก และขั้นตอนในการกระจายอำนาจของส่วนราชการให้แก่ท้องถิ่นด้วย  

มาตรา 247 วรรค 4 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ  
การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  
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การกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของ

ประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  
มีมาตรการในการป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสม

และความแตกต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  
ต้องมีบทบัญญัติเกี ่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่าย 

การปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย  
มาตรา 248 การบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติ  

ซึ่งต้องคำนึงถึงความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละท้องถิ่น การจัดให้มีมาตรฐานที่สอดคล้องกัน เพื่อให้
สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้  

มาตรา 249 วรรค 1 สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง  
มาตรา 249 วรรค 2 ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้งหรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น 

หรือในกรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้องคำนึงถึงการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญฉบับก่อน  

มาตรา 249 วรรค 3 หลักเกณฑ์และวิธีการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่นให้เป็นไป
ตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องคำนึงถึงเจตนารมณ์ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต  

มาตรา 250 ในการดำเนินงาน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่นเปิดเผย
ข้อมูลและดำเนินการให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ซึ่งเป็นหลักการใหม่ไม่เคยปรากฏในรัฐธรรมนูญ  
ฉบับก่อน 

มาตรา 251 ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิเข้าชื ่อกันเพื่อเสนอ
ข้อบัญญัติหรือเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นได้  

 
 

2.6.3 การจัดองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในปัจจุบันของไทย ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของ
ไทย มี 2 รูปแบบ คือ   

1) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีอยู่ท่ัวประเทศ ซึ่งใน
ทุกจังหวัดจะมี 3 ประเภทได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล 
(อบต.)  

2) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบทั่วไป จะมีขึ้นเป็น
กรณีไป ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเท่ียว ซึ่งไม่เหมาะสมท่ีจะใช้รูปแบบ ท่ัวไป
มาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 2555 หน้า 9 - 11)  

โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป โดยกำหนดให้มี การเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
โครงสร้างใหม่ เป็น 2 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดและเทศบาล ดังนี้ 

(1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ถือเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดใหญ่ที่สุด และตาม

พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในจังหวัดนั้น ทำหน้าที่นิติ
บัญญัติ มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี สำหรับจำนวนของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดของแต่ 
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ละจังหวัดขึ้นอยู่กับจำนวนราษฎรในจังหวัดนั้น ๆ โดยให้ถือเกณฑ์ตามจำนวนราษฎรแต่ละจังหวัดตาม

หลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีท่ีมีการเลือกตั้ง ดังนี้ 
(1) จังหวัดท่ีมีประชากรไม่เกิน 500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 24 คน 
(2) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 500,000 คน แต่ไม่เกิน 1,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัด จำนวน 30 คน 
(3) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 1,000,000 คน แต่ไม่เกิน 1,500,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัด จำนวน 36 คน 
(4) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 1,500,000 คน แต่ไม่เกิน 2,000,000 คน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัด จำนวน 42 คน 
(5) จังหวัดท่ีมีประชากรเกิน 2,000,000 คนขึ้นไป ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน 48 คน 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ทำหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่าย

บริหาร  ซึ่งมีท่ีมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนภายในจังหวัดนั้น และนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
มีอำนาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตามที่กฎหมายกำหนด สำหรับรองนายกองค์การบริหาร  
ส่วนจังหวัดให้มาจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังนี้ 

ในกรณีท่ีมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 48 คน ให้แต่งต้ังรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด
ได้ไม่เกิน 4 คน 

ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 36 หรือ 42 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบรหิาร
ส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 3 คน 

ในกรณีที่มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 24 หรือ 30 คน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบรหิาร
ส่วนจังหวัดได้ไม่เกิน 2 คน 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอำนาจและหน้าที่เป็นหน่วยงานอำนวยการ บูรณาการ การประสานงาน 
ส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาองค์ความรู้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การจัดทำโครงการสาธารณะ 

หรือกิจกรรมสาธารณะท่ีมีลักษณะบูรณาการในภาพรวมของจังหวัด หรือภารกิจขนาดใหญ่ท่ีไม่ซ้ำซ้อน
กับเทศบาล ซึ่งต้องได้รับการร้องขอหรือได้รับความยินยอมจากเทศบาลก่อนในกรณีที่ดำเนินการซ้ำซ้อนกับ
เทศบาล เช่น การบำรุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม (แหล่งน้ำ ทรัพยากรธรรมชาติการจัดทำบ่อ
บำบัดน้ำเสีย การจัดการขยะ หรืออื่น ๆ) การจัดตั้งศูนย์บริการผู้สูงอายุ ผู้พิการ เป็นต้น หน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดจะมีลักษณะงานเป็นหน่วยงานอำนวยการด้านการ บริหารงานท้องถิ่นให้แก่เทศบาล และให้
การสนับสนุนและส่งเสริมหน่วยงานของรัฐตามท่ีได้รับการร้องขอ  

 

(2) เทศบาล 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพิ ่มเติมโดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับท่ี12)  

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

ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นตามจำนวน ดังต่อไปนี้ 
 (1) สภาเทศบาลตำบล ประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 12 คน 
 (2) สภาเทศบาลเมือง ประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 18 คน  
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(3) สภาเทศบาลนคร ประกอบด้วยสมาชิกจำนวนยี่สิบสี่คน ผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งเป็นสมาชิกสภา

เทศบาล นอกจากต้องมีคุณสมบัติและไม่มีลักษณะต้องห้ามตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถิ่น
หรือผู้บริหารท้องถิ่นแล้ว จะต้องไม่เป็นผู้ท่ีพ้นจากตำแหน่งสมาชิกสภาท้องถิ่น คณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือ 

ผู้บริหารท้องถิ่น รองผู้บริหารท้องถิ่น หรือท่ีปรึกษาหรือเลขานุการของผู้บริหารท้องถิ่น เพราะเหตุมีส่วน
ได้เสียไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมในสัญญาหรือกิจการท่ีกระทำกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ยังไม่ถึงห้าปีนับถึง
วันรับสมัครเลือกตั้ง  

ในกรณีที่ตำแหน่งสมาชิกสภาเทศบาลว่างลงไม่ว่าด้วยเหตุใดและยั งมิได้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภา
เทศบาลขึ้นแทนตำแหน่งท่ีว่าง ให้สภาเทศบาลประกอบด้วยสมาชิกสภาเทศบาลเท่าท่ีมีอยู่ 
 มาตรา 48 ทวิ ให้เทศบาลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตาม
กฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  
 มาตรา 48 อัฏฐ นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั ้งรองนายกเทศมนตรี ซึ ่งมิใช่สมาชิกสภาเทศบาล  
เป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายได้ ตามเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 

 (1) เทศบาลตำบล ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน 
 (2) เทศบาลเมือง ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 3 คน 
 (3) เทศบาลนคร ให้แต่งต้ังรองนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 4 คน  
นายกเทศมนตรีอาจแต่งต้ังท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรี ซึ่งมิใช่สมาชิกสภา

เทศบาลได้โดยในกรณีเทศบาลตำบลให้แต่งตั้งได้จำนวนรวมกันไม่เกิน 2 คน ในกรณีเทศบาลเมืองให้แต่งตั้งได้
จำนวนรวมกันไม่เกิน 3 คน และในกรณีเทศบาลนครให้แต่งต้ังได้ จำนวนรวมกันไม่เกิน 5 คน 

 
(3) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.)  
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวนี้ เป็นองค์กรที่มีจำนวนมากที่สุดและมีความใกล้ชิดกับ

ประชาชนในท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่นมากท่ีสุด มีฐานะเป็นนิติบุคคลและ 
ราชการส่วนท้องถิ่น จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 

ซึ่งมีผลบังคับใช้ต้ังแต่วันท่ี 2 มีนาคม พ.ศ. 2538   
ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล แก้ไขเพิ่มเติมโดย พ .ร.บ. สภาตำบลและ

องค์การบริหารส่วนตำบล (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนตำบลประกอบด้วย สภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบล (สภา อบต.) และนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 

สภาองค์การบริหารส่วนตำบล มาตรา 45 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วย สมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนตำบลจำนวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บา้นใน
เขตองค์การ บริหารส่วนตำบลนั้น  

หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกตั้งและการเลือกตั้งให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกต้ัง
สมาชิกสภาท้องถิ ่นหรือผู ้บริหารท้องถิ ่น อายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีกำหนดคราวละ 4 ปี 
นับแต่วันเลือกตั้ง มาตรา 46 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าท่ีดังต่อไปนี้  

(1) ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหาร กิจการของ
องค์การบริหารส่วนตำบล 
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(2) พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตำบล ร่างข้อบัญญัติ งบประมาณ

รายจ่ายประจำปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม 
(3) ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย 

แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตำบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
มาตรา 57 ให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสมาชิกสภา

องค์การบริหารส่วนตำบลคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีหน้าท่ีรับผิดชอบงานธุรการ 
และจัดการประชุม และงานอื่นใดตามท่ีประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมอบหมาย ท้ังนี้ให้คำนึงถึงความรู้
ความสามารถอันจะเป็นประโยชน์ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบล เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบลพ้น
จากตำแหน่งเมื่อครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือเมื่อมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
หรือสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีมติให้พ้นจากตำแหน่ง 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบล มาตรา 58 ให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีนายกองค์การบริหารส่วน
ตำบลคนหนึ่ง ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้ งสมาชิกสภาท้องถิ่น
หรือผู้บริหารท้องถิ่น  

มาตรา 66 องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม 
และวัฒนธรรม มาตรา 67 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายองค์การบริหารส่วนตำบล มีหน้าที่ต้องทำในเขต องค์การ
บริหารส่วนตำบล ดังต่อไปนี้  

(1) จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก  
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้งกำจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล  
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  
(8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
(9) ปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตรงตามความ

จำเป็นและสมควร 
 

(4) กรุงเทพมหานคร 
กรุงเทพมหานคร หรือ กทม. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 

เนื่องจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงและมีความเจริญทางด้านเศรษฐกิจ จึงต้องมีการบริหารจัดการเฉพาะ 
ตามที่พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 วางหลักเกณฑ์ไว้ โครงสร้างของ
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 

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

ประชาชนโดยตรงและสภากรุงเทพมหานครจะมีประธานสภากรุงเทพมหานคร  1 คน รองประธานสภา
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กรุงเทพมหานคร อีกไม่เกิน 2 คน ซึ่งสภากรุงเทพมหานครเลือก จากสมาชิกสภาโดยให้ดำรงตำแหน่งวาระ 
ละ 2 ปี 

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารมาจากการเลือกตั้ง   โดยวิธีออกเสียงลงคะแนน
โดยตรงและลับ     

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครมีวาระในการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง การเลือกต้ัง
ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครจะกระทำได้เมื ่อได้มีพระราชกฤษฎีกากำหนดให้มีการเลือกตั้งแล้ว ซึ ่งระบุวัน
เลือกตั้งและระยะเวลารับสมัครเลือกตั้ง    

ผู ้ว ่าราชการกร ุงเทพมหานครมีอำนาจหน ้าท ี ่ตามพระราชบ ัญญัต ิระเบ ียบบริหารราชกา ร
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 อาทิ กำหนดนโยบายและบริหารราชการสั่งอนุญาต อนุมัติเกี่ยวกับราชการของ
กรุงเทพมหานคร แต่งตั ้งและถอดถอนรองผู้ว่าฯ เลขานุการฯ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที ่ปรึกษาบริหารราชการตามท่ี
คณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยมอบหมายวางระเบียบเพื่อให้งานของ
กรุงเทพมหานครเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  

 

(5) เมืองพัทยา  
 เมืองพัทยา เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่ได้เคยทดลองใช้การจัดการปกครองแบบ

ผู ้จ ัดการเมือง (City Manager) หรือที ่ เร ียกว่า Council and Manager Form เพ ียงแห่งเดียวนับ ตั ้งแต่ 
ปี พ.ศ. 2521 เหมือนกับในหลายเมืองของสหรัฐอเมริกา โดยสาระสำคัญของรูปแบบนี้ คือ แยกความรับผิดชอบ
ระหว่างฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่ายบริหาร เป็นการให้ได้มาซึ่งผู้บริหารท่ีเป็นมืออาชีพ 

เมืองพัทยาในปัจจุบันตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ.2542 และแก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2552 ได้กำหนดให้โครงสร้างการบริหารเมืองพัทยา ประกอบด้วย สภาเมืองพัทยา  
และนายกเมืองพัทยา ดังนี้   

สภาเมืองพัทยา ทำหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วยสมาชิกเมืองพัทยาจำนวน 24 คน มาจากการ
เลือกตั ้งโดยตรงของประชาชนผู ้มีสิทธิ ์เลือกตั ้งในเขตเมืองพัทยา สภาเมืองพัทยาจะเลือกสมาชิกสภา  
1 คนเป็นประธานสภาเม ืองพัทยา และเลือกอีก 2 คน เป็นรองประธานสภาเมืองพัทยา แล้วเสนอ 
ผู้ว่าราชการจังหวัดชลบุรีแต่งต้ัง สมาชิกสภาเมืองพัทยามีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ประธานสภาเมือง
พัทยามีหน้าท่ีดำเนินการประชุม และดำเนินกิจการอื่น ๆ ให้เป็นไปตามข้อบังคับของเมืองพัทยา  

นอกจากนี้ ยังมีปลัดเมืองพัทยาทำหน้าที่เลขานุการสภาเมืองพัทยา มีหน้าที่รับผิดชอบงานธุรการ  
และการจัดประชุมและงานอื่นใดตามท่ีสภาเมืองพัทยามอบหมาย (สมคิด เลิศไพฑูรย์, 2547, หน้า 5)  

นายกเมืองพัทยา ทำหน้าที่ฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ ์เลือกต้ัง  
ในเขตเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยามีวาระการดำรงตำแหน่งคราวละ 4 ปี ในการบริหารกิจการของเมืองพัทยา 
นายกเมืองพัทยาสามารถจัดต้ังทีมบริหารเมืองพัทยาได้ตามความจำเป็นและเหมาะสม เช่น รองนายกเมืองพัทยา
ไม่เกิน 4 คน เลขานุการและผู้ช่วยเลขานุการนายกเมืองพัทยา ประธานที่ปรึกษา หรือคณะที่ปรึกษาของนายก
เมืองพัทยาได้ 

 

2.7 แนวคิดเก่ียวกับการประเมินความคุ้มค่าคุ้มทุน  
การบริหารจัดการภาครัฐในปัจจุบันมีสิ ่งที่ต้องพิจารณาเกี่ยวกับความคุ้มค่าคุ ้มทุนในโครงการต่าง ๆ  

ท่ีรัฐจัดให้แก่ประชาชน เนื่องด้วยงบประมาณในการจัดทำโครงการนั้นมาจากรายได้ของภาครัฐ งบประมาณ 
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แผ่นดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของรายได้และงบประมาณดังกล่าวมาจากภาษีที่ประชาชนชำระให้แก่หน่วยงาน
ภาครัฐในรูปแบบต่าง ๆ  การวิเคราะห์ต้นทุนหรือความคุ้มค่าคุ้มทุนมิได้ถูกนำมาพิจารณาเฉพาะโครงการของ
ภาครัฐเท่านั้น หากยังนำไปใช้เป็นแนวคิดในการวิเคราะห์ต้นทุนโครงการในรัฐวิสาหกิจและเอกชนด้วยเช่นกัน 
เนื่องจาก 

ทุนและทรัพยากรเป็นสิ่งที่มีอยู่อย่างจำกัดในปัจจุบันและอนาคตจึงต้องให้ความสำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ 
การวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์อาจมองได้หลายมิติดังนี้ (สุรางค์  แจ่มอ้น, หน้า 13-15) 

 

 2.7.1 ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์และต้นทุนทางบัญชี (Economic Cost and Accounting Cost) 
(ประสิทธิ์  ตงยิ่งศิริ, 2545) ต้นทุนของโครงการ หมายถึง มูลค่าของปัจจัยการผลิตหรือทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีใช้ไป
โดยโครงการ ซึ่งก็คือ จำนวนเงินทั้งหมดที่โครงการต้องจ่ายในการหาปัจจัยการผลิต ต้นทุนตามแนวคิดทาง
เศรษฐศาสตร์จะมีความแตกต่างจากต้นทุนทางบัญชี โดยต้นทุนทางบัญชีหมายถึง ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่มีก ารจ่าย
จริงเป็นตัวเงิน ในขณะที่ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์มีความหมายและขอบเขตที่กว้างกว่า คือ นอกจากจะรวม
ต้นทุนทางบัญชีแล้ว ยังรวมค่าใช้จ่ายที่ไม่ชัดแจ้งและไม่มีการจ่ายออกไปจริงเป็นตัวเงินด้วย เช่น เจ้าของ
โครงการใช้สถานที่และแรงงานของตนเองในการดำเนินโครงการ อาจไม่มีการจ่ายค่าเช่าและค่าแรง ซึ่งถ้าคิด
ต้นทุนทางบัญชีก็จะไม่มีรายการค่าใช้จ่ายท้ังสองรายการเข้าเป็นส่วนหนึ่งของต้นทุนท่ีแท้จริงของโครงการ ท้ังนี้
เพราะสถานที่และแรงงานต่างเป็นทรัพยากรและปัจจัยการผลิต ซึ่งสามารถนำไปใช้ในในโครงการใด ๆ ก็ได้ 
ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์ยังอาจรวมถึงค่าใช้จ่ายทางอ้อมที่เกิดจากการมีโครงการแล้ว ทำให้เกิดผลเสียหายต่อ
บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีอยู่ภายนอกโครงการและส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ เช่น เมื่อมีโครงการแล้วทำให้เกิดมลภาวะเป็น
พิษ ค่าใช้จ่ายเหล่านี้อาจไม่มีการจ่าย จึงไม่มีการบันทึกเป็นรายการค่าใช้จ่ายทางบัญชีไว้ แต่ในทางเศรษฐศาสตร์
แล้ว ค่าใช้จ่ายทางอ้อมท่ีเกิดขึ้นนี้ เมื่อเกิดจากการมีโครงการก็ต้องถือว่าเป็นค่าใช้จ่ายของโครงการเช่นเดียวกับ
ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นโดยตรง ต้นทุนของโครงการ จึงประกอบด้วยค่าใช้จ่ายท่ีมองเห็นชัดแจ้งและได้มีการจ่าย 

ออกไปจริงในรูปเงินสด (Explicit Cost) และค่าใช้จ่ายที่ไม่อาจมองเห็นได้ชัดเจน ( Implicit Cost) 
ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์ของโครงการจึงมีความหมายกว้าง คือ หมายถึงค่าใช้จ่ายทั้งหมดของโครงการ ไม่ว่าจะ
เป็นค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นโดยตรงหรือโดยอ้อม และจะมีการจ่ายออกเป็นเงินสดหรือไม่ก็ตาม 

 

         2.7.2 ต้นทุนทางสังคม (Social Cost) การคำนวณต้นทุนและผลประโยชน์อาศัยจุดยืนของสังคมจึง
ไม่ได้สะท้อนในราคาตลาดหรือไม่สามารถซื้อขายในตลาดได้ เช่น การคำนวณโครงการที่มีผลกระทบทาง  
ด้านสิ่งแวดล้อม เช่น กระดาษที่ใช้ในการพิมพ์บัตรเลือกตั้ง จำเป็นต้องคำนวณต้นทุนทางสังคมโดยรวม
ผลกระทบภายนอก (Externality) เข้าไปในการคำนวณต้นทุนด้วย หรือการคำนวณโครงการปรับปรุงคุณภาพ
สิ่งแวดล้อม ผลผลิตที่ได้คือ คุณภาพสิ่งแวดล้อมที่ไม่มีการซื้อขายในตลาด เป็นต้น ความแตกต่างที่สำคัญอีก
ประการหนึ่งในการคำนวณต้นทุนของเอกชนกับต้นทุนทางสังคม คือ เอกชนจะคิดรวมภาษีที่ต้องจ่ายให้รัฐเข้า
เป็นต้นทุนด้วย แต่สำหรับภาครัฐแล้ว ภาษีต่าง ๆ ที่เก็บจากโครงการ (หรือเก็บจากปัจจัยการผลิตหรือวัตถดิุบ
ต่าง ๆ ท่ีใช้ในโครงการ) ก็กลายมาเป็นรายรับของรัฐบาลอยู่ดี จึงไม่ถือว่าเป็นต้นทุนของโครงการเมื่อมองมุมของ
สังคมและไม่นำมาคิดรวมเป็นต้นทุนของโครงการ 
 

 2.7.3 ต้นทุนค่าเสียโอกาส (Opportunity Cost) จึงเป็นมูลค่าท่ีสูงท่ีสุดของผลประโยชน์ทางเลือกอื่น 
ๆ ของการใช้ทรัพยากรที่ไม่โอกาสได้ใช้เนื ่องจากได้นำทรัพยากรนั้นมาใช้ในโครงการนี ้แล้ว (Maximum 
Alternative Benefit Forgone) ดังนั้น เมื่อตัดสินใจเลือกโครงการ ก แล้ว ก็จะเสียโอกาสท่ีจะเลือกโครงการ ข  
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โครงการ ค หรือโครงการ ง ผลประโยชน์ที่สูงที่สุดของโครงการเหล่านี้ คือ ต้นทุนของการเลือกใช้ทรัพยากรใน
โครงการ ก เนื่องจากถ้าไม่เลือกโครงการ ก ก็มีโอกาสที่จะเลือกโครงการ ข โครงการ ค หรือโครงการ ง ที่ให้
ประโยชน์สูงสุด ดังนั้น ต้นทุนของการเลือกโครงการ ก จึงเป็นโอกาสท่ีเสียไปจากประโยชน์ท่ีสูงท่ีสุด ท่ีจะได้รับ
จากการเลือกโครงการท่ีเหลือ  
 
2.7.4 ต้นทุนทางอ้อมและประโยชน์ทางอ้อม (Indirect Cost) คือ ผลกระทบต่าง ๆ ของโครงการท่ีมีต่อสังคม
ในแง่ลบอีกด้วย ตัวอย่างเช่น โรงงานอุตสาหกรรมที่ปล่อยมลพิษทางอากาศ หรือปล่อยน้ำเสียจากการผลิต
ออกมาสู่สิ ่งแวดล้อมภายนอกส่งผลกระทบต่อสุขภาพของประชาชน ในกรณีเช่นนี้ถือว่าโครงการได้สร้าง
ผลกระทบต่อสังคม การคำนวณต้นทุนทางสังคมจึงต้องรวมผลกระทบเหล่านี้ไว้ในการคำนวณต้นทุนทางสังคม
ด้วย ผลประโยชน์ที่ได้จากกิจกรรมหรือโครงการใดโครงการหนึ่ง คือ ผลผลิตทั้งหมดที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมหรือ
โครงการนั้น ซึ่งจะไม่เกิดขึ้นถ้าไม่มีกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าว การวัดประโยชน์สามารถวัดได้จากความเต็มใจ
ท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) สำหรับผลผลิตท่ีเกิดขึ้นจากกิจกรรมหรือโครงการนั้น ๆ อย่างไรก็ตาม โครงการ
อาจมีผลกระทบทางอ้อม (Indirect Benefits) ตัวอย่างเช่น โครงการฉีดวัคซีน ซึ่งนอกจากผู้ได้รับวัคซีนและ
ครอบครัวจะได้รับประโยชน์แล้ว โครงการนี้ยังเกิดประโยชน์ต่อสังคมโดยรวมด้วย เพราะการฉีดวัคซีนจะช่วยลด
การแพร่กระจายของโรคได้ การคิดประโยชน์จึงต้องคำนึงถึงประโยชน์ทางอ้อมด้วยเช่นกัน 
 
2.8 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2565) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
งานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 พบว่า ประสิทธิภาพของการ
บริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการท้ัง 4 งานบริการ/โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 95.80 ความพึงพอใจท้ัง 4 โครงการ/งานบริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ของ 

ผู้รับบริการต่อข้ันตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอำนวยความ
สะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 95.40 เทียบเท่ากับ 10 คะแนน โดยสามารถ
เรียงลำดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ สิ่งอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  
            ขั้นตอนการให้บริการและช่องทางการให้บริการ ในส่วนของความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบรกิาร 
ความคุ้มค่าของภารกิจและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ทั้ง 3 ด้านสามารถเรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ ด้านความคุ้มค่าของภารกิจ ด้าน
คุณภาพของการบริการ และด้านผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ ตามลำดับ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื ่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการ เทศบาล
เมืองแม่ปืม อำเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บรกิาร
ของงานบริการเบี ้ยยังชีพผู ้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลตำบลแม่ปืม โดยภาพรวมมีคะแนนตามเกณฑ์  
การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.30) จำแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.3) 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
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3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.60) 
กองแผนงาน สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนิสิต

ที่มีต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2558 พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจต่อการจัดการ
เรียนการสอนและการให้บริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคามอยู่ในระดับมาก ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากคณาจารย์ 

ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับความเป็นครู มีความรู้ ความสามารถและความเชี่ยวชาญใน
เนื้อหาวิชา มีการวางแผนและเตรียมการสอนท่ีดี มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม เช่น หลักสูตร 
รายวิชาและเนื้อหาวิชา มีส่ือ/เอกสารและอุปกรณ์ประกอบการสอนท่ีทันสมัยส่ือ/เอกสารประกอบการเรียนการ
สอนมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และอุปกรณ์การสอนมีประสิทธิภาพ รวมทั้งด้าน
อาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียนโดยรวม เช่น ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเท
อากาศ ความสงบร่มรื ่นรอบบริเวณอาคารและความเพียงพอของ โต๊ะและเก้าอี ้ เป็นต้น นอกจากนี้ อาจ
เนื่องมาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาให้คำแนะนำ/ดูแลเอาใจใส่และ รับรู้เข้าใจถึงปัญหาของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจน
ของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทางวิชาการ/จัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/จัดอบรมเพื่อประโยชน์ของผู้เรียน 
ความเหมาะสมของแบบฟอร์มท่ีขอรับบริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบันมี
การสนับสนุนกิจกรรมของนิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุนการศึกษา 

 ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอุทยานแห่งชาติ
ธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในอุทยานแห่งชาติ 
ธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.77 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.81 รองลงมา คือ ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.79 และด้านความน่าเช่ือถือและด้านการเอาใจใส่  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

 นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้านเซเว่น
อีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้าหรือบริการต่อ
ความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
ก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากลูกค้าได้รับ
สินค้าและการบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวังทำให้เกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความจงรักภักดี
ต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้าจะยังคงเลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
พร้อมท้ังบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
 ท้ังนี้ จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีมีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมินสามารถนำ
ประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ต่อไป 
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บทที่ 3 
วิธีการดำเนินการ 

 
การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2567 เทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ คุณภาพของงานบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการประชาชนต่องานด้าน
บริการท่ีดำเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1) งานด้านรายได้หรือภาษี 
2) งานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 
3) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   4) งานด้านการศึกษา 
 

3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  คือ  ประชาชนที่ได้รับบริการจากหน่วยงาน งานทั้ง 4 ด้าน โดยศึกษา 
จากกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการในงานแต่ละด้าน โดยใช้เทคนิคการเลือกตัวอย่าง แบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่าการสุ่มแบบพิจารณา (Judgement Sampling) ซึ่งสามารถกำหนดได้ดังต่อไปนี้ 
 3.1.1 งานด้านรายได้หรือภาษี หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านรายได้
หรือภาษ ีขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย  
 3.1.2 งานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงาน
ด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน ขนาดตัวอย่าง จำนวน 30 ราย  
 3.1.3 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน
ผู้รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย   

3.1.4 งานด้านการศึกษา หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านการศกึษา 
ขนาดตัวอย่าง จำนวน 50 ราย  
 คณะผู้ศึกษาได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive หรือ Judgement Sampling) เนื ่องจากผู้ศึกษาต้องการเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีได้ร ับบริการจาก
หน่วยงานในงานท้ัง 4 ด้าน เพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรท่ีได้รับบริการจริง  
 
3.2  วิธีการดำเนินการ 
 3.2.1  เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้ คือ แบบสอบถามโดยแยกประเภทของ
แบบสอบถามตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจากการได้รับบริการเฉพาะงาน ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้
แบ่งลักษณะงานแบ่งออกเป็น 11 งาน มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 3.1 : รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
 

รหัส 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 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการรถดูดส่ิงปฏิกูล 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงการสาธิตการทำปุ๋ยหมักจากขยะอินทรีย์ภายใน

ชุมชน 
- งานทะเบียนพาณิชย์ (การจัดต้ังใหม่ เปล่ียนแปลงยกเลิก) 
- ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตสะสมอาหาร, ใบอนุญาต  

กิจการท่ีเป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero Waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 

05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตามสถานท่ีต่าง ๆ เพื่อให้เกิด 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพื้นท่ี 

- รับผิดชอบการกวาดถนนสายหลัก สายรอง  
และตรอกซอกซอยต่าง ๆ ตลอดจนทำความสะอาด             
ตู้โทรศัพท์สาธารณะ ป้ายรถประจำทาง เก็บเศษขยะ 
ข้างทาง เกาะกลางถนน ฯลฯ 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
06 งานด้านการศึกษา - การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

- การส่งเสริมการกีฬาของประชาชน 
- การอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น 
- การส่งเสริมการอนุรักษ์ทำนุบำรุงศาสนา 

07 งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย 

- การบริการรับ – ส่ง ผู้ป่วยและผู้ประสบอุบัติเหตุ             
กรณีฉุกเฉิน (งานกู้ชีพ กู้ภัย) 

- ป้องกันแนวไฟป่า ตัดกิ่งไม ้
- การระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- การบรรเทาภัยแล้ง 
- การให้บริการแพทย์ฉุกเฉิน 24 ช่ัวโมง การรับแจ้งเหตุ 

สาธารณภัย และการให้ความช่วยเหลือด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัยในเบ้ืองต้น 24 ช่ัวโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 
 

- รับชำระภาษีบำรุงท้องท่ี ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและ  
ท่ีดิน 

- รับชำระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่าง ๆ  
- รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปล่ียนแปลงและยกเลิกการ  

ประกอบการพาณิชยกิจ 
- รับแจ้งการจัดต้ัง การประกอบกิจการน้ำมันเช้ือเพลิง 
- จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ (ขยะมูลฝอย, การขอ  

อนุญาตต่าง ๆ) 
09 งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
- เบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยติดเช้ือ  
- จดทะเบียนผู้พิการ 
- ลงทะเบียนผู้สูงอายุ เพื่อขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
- กองทุนสวัสดิการชุมชน 
- การติดต่อทำบัตรประจำตัวคนพิการ 
- การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือนยากจน 

(ทุนการศึกษา) 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกาส  

ผู้ป่วยเรื้อรัง 



 

หน้า 3-4 
 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิตดิ้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

รหัส 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 ระบุ
ข้างต้น เช่น การร้องขอ ร้องทุกข์ของประชาชน เบื้องต้น 

 
 3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผู้ศึกษาทำการจัดเก็บข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารและใช้แบบสอบถามตามลักษณะงานท่ี
เกี่ยวข้องท้ังการลงพื้นท่ี (Onsite) และ/หรือการใช้ส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ (Online) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ในรูปแบบการสนทนากลุ่ม การสัมภาษณ์ผ่านทางโทรศัพท์ การใช้แบบสอบถามหรือการสังเกตการณ์ในระดับ
พื้นท่ีตามแผนงาน/โครงการท่ีเกี่ยวข้อง  

 
3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติเพื่อหาความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานและการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาตามความเหมาะสมโดยสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ของการสำรวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

คณะผู้ศึกษาได้ทำการสรุปคะแนนการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพ
การให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ ประจำป ีพ.ศ. 2567 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) การคำนวณคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการโดยภาพรวม =      (A+B+C+D) 
                                            4 
หมายเหตุ 

A    หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
B  หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่องานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 
C หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
D หมายถึง คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ ประจำปี พ.ศ. 2567 ของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ โดยการประเมินความ
พ ึ งพอใจคร ั ้ งน ี ้ ได ้ แบ ่ งการนำเสนอผลการศ ึ กษาตามล ั กษณะของงานท ี ่ ให ้ บร ิ การท ั ้ ง  4  ด ้ าน  
ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความพึงพอใจของการให้บริการ 3) ข้อเสนอแนะ 
เพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     
 
4.1 งานด้านรายได้หรือภาษ ี
 
ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ในการศึกษาครั้งนี ้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี ่ยวข้องที่มารับบริการใน  
งานด้านรายได้หรือภาษี จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 69.00 มีอายุระหว่าง  
41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 51.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 45.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ี 11 – 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.00  
(ตารางท่ี 4-1) 
 
ตารางที่ 4-1 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 69 69.00 
     2) หญิง 31 31.00 

รวม 100 100 
2. อาย ุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี 7 7.00 
     2) 20 – 30 ปี 24 24.00 
     3) 31 – 40 ปี 13 13.00 
     4) 41 – 50 ปี 41 41.00 
     5) 51 – 60 ปี 7 7.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 8 8.00 

รวม 100 100 
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ตารางที่ 4-1 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 5 5.00 
     2) ประถมศึกษา 5 5.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 13 13.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 13 13.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 11 11.00 
     6) ปริญญาตรี 51 51.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 2.00 

รวม 100 100 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา 6 6.00 

 2) รับราชการ 2 2.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 2 2.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 31 31.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 45 45.00 
     6) เกษตรกร 3 3.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ 11 11.00 
     8) รับจ้างท่ัวไป 6 6.00 
     9) อื่น ๆ  - - 

รวม 100 100 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี 2 2.00 
     2) 1 – 5 ปี 8 8.00 
     3) 6 – 10 ปี 11 11.00 
     4) 11 – 20 ปี  42 42.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 37 37.00 

รวม 100 100 
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ตอนที่ 2 : ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชน
กลุ ่มเป ้าหมายจากการดำเน ินงานของหน่วยงาน โดยว ัดได ้จากการสอบถามระด ับความพ ึงพอใจ 
ของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอน
การให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ  10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20  
ด้านช่องทางการให้บร ิการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4. 73 คิดเป็นร้อยละ 94.50  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 ด้านส่ิง
อำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.90 และด้าน 
โครงการ/กิจกรรม ท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 (ตารางท่ี 4-2) 
 
ตารางที่ 4-2 : ระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงาน  

ในการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ 
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.90 0.300 98.00 10 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.70 0.460 94.00 9 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 4.83 0.380 96.60 10 

โดยภาพรวม 4.81 0.380 96.20 10 
 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

    

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.66 0.480 93.20 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.62 0.490 92.40 9 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.90 0.300 98.00 10 

โดยภาพรวม 4.73 0.420 94.50 9 
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ตารางที่ 4-2 : ระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงาน  

ในการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
    ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.75 0.430 95.00 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.77 0.420 95.40 10 

3)  มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.76 0.430 95.20 10 

โดยภาพรวม 4.76 0.427 95.20 10 
 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

    

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง 
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.70 0.460 94.00 9 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.76 0.430 95.20 10 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.62 0.490 92.40 9 

โดยภาพรวม 4.69 0.460 93.90 9 
 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ 
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.69 0.460 93.80 9 

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

4.90 0.300 98.00 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.66 0.480 93.20 9 

โดยภาพรวม 4.75 0.410 95.00 10 
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ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านรายได้หรือภาษี  

ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.90 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า  
มีความพึงพอใจต่อขั ้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อ 
โครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวกตามลำดับ (ตาราง 4-3) 

ตารางที่ 4-3 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านรายได้หรือภาษ ี

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.81 0.380 96.20 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.73 0.420 94.50 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.76 0.430 95.20 10 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.69 0.460 93.90 9 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 
4.75 0.410 95.00 10 

รวม 4.75 0.420 94.90 9 
 
 
ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ข้อเด่นของการให้บริการ  
 1. เจ้าหน้าท่ี หรือบุคลากรในการให้บริการมีความรู้ และความเช่ียวชาญ สามารถให้คำแนะนำเกี่ยวกับ
การชำระภาษีให้กับผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
 2. มีการประชาสัมพันธ์ และการติดตามผลการชำระภาษีที ่หลากหลาย สามารถใช้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
 1. การเสริมสร้างความร่วมมือของประชาชนกับชุมชนในการให้บริการจะช่วยให้การดูแล และการ
ดำเนินงานด้านรายได้หรือภาษีเป็นไปอย่างครอบคลุมและเหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 

2. การให้ข้อมูลท่ีชัดเจนเกี่ยวกับกฎหมายภาษี ข้อบังคับ และวิธีการชำระภาษีแก่ประชาชนผ่านส่ือท่ี
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย แผ่นพับ หรือการจัดสัมมนา จะช่วยเพิ่มความเข้าใจและกระตุ้นให้
ประชาชนให้ความร่วมมือในการชำระภาษีอย่างถูกต้องและตรงเวลา 
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4.2 งานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 
 
ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี ้ คณะผู ้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู ้เกี ่ยวข้องที ่มารับบริการ              
ในงานด้านรายได้หรือภาษี จำนวน 30 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 66.70 มีอายุระหว่าง 
20 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.00 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 70.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน คิดเป็นร้อยละ 60.00 และอาศัยอยู ่ในเขตพื ้นท่ี 11 – 20 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 56.70 (ตารางท่ี 4-4) 
 
ตารางที่ 4-4 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 20 66.70 
     2) หญิง 10 33.30 

รวม 30 100 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 12 40.00 
     3) 31 – 40 ปี 7 23.40 
     4) 41 – 50 ปี 9 30.00 
     5) 51 – 60 ปี 1 3.30 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 1 3.30 

รวม 30 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา   
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 5 16.70 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 1 3.30 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 3 10.00 
     6) ปริญญาตรี 21 70.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 30 100.00 
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ตารางที่ 4-4 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา 2 6.70 

 2) รับราชการ 4 13.30 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 1 3.30 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 18 60.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 5 16.70 
     6) เกษตรกร - - 
     7) ข้าราชการเกษียณ - - 
     8) รับจ้างท่ัวไป - - 
     9) อื่น ๆ    

รวม 30 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี 1 3.30 
     2) 1 – 5 ปี 2 6.70 
     3) 6 – 10 ปี 7 23.30 
     4) 11 – 20 ปี  17 56.70 
     5) มากกว่า 20 ปี 3 10.00 

รวม 30 100.00 
 

ตอนที่ 2 : ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชน

กลุ ่มเป ้าหมายจากการดำเน ินงานของหน่วยงาน โดยว ัดได ้จากการสอบถามระด ับความพ ึงพอใจ 
ของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู ้ตอบแบบสอบถาม พบว ่า ผ ู ้ ร ับบร ิการม ีความพึงพอใจต ่อกา รดำเน ินงานใน                 
ด้านขั ้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ  10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็น 
ร้อยละ 95.30 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 
96.90 ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.90  
ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.30  
และด้านโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 94.90 (ตารางท่ี 4-5) 
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ตารางที่ 4-5 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ

ให้บริการงานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ 
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.90 0.300 98.00 10 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.63 0.490 92.70 9 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 4.77 0.430 95.30 10 

โดยภาพรวม 4.77 0.410 95.30 10 
 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

    

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.87 0.350 97.30 10 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.90 0.300 98.00 10 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.77 0.430 95.30 10 

โดยภาพรวม 4.84 0.360 96.90 10 
 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 

    

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.80 0.410 96.00 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.70 0.470 94.00 9 

3) มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.73 0.450 94.70 9 

โดยภาพรวม 4.74 0.440 94.90 9 
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ตารางที่ 4-5 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ

ให้บริการงานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน(ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.77 0.430 95.30 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.90 0.300 98.00 10 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.63 0.490 92.70 9 

โดยภาพรวม 4.77 0.410 95.30 10 
 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.77 0.430 95.30 10 

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

4.77 0.430 95.30 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนใน
พื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.87 0.350 97.30 10 

โดยภาพรวม 4.80 0.400 96.00 10 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านบริการการแพทย์
ฉุกเฉิน มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.70 และเมื ่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อ 
โครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
มีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก และมคีวามพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ตามลำดับ (ตาราง 4-6) 
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ตารางที่ 4-6 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.77 0.410 95.30 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.84 0.360 96.90 10 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.74 0.440 94.90 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.77 0.410 95.30 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.80 0.400 96.00 10 

รวม 4.78 0.400 95.70 10 
 
ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ข้อเด่นของการให้บริการ  
 1. เทศบาลมีการส่งเสริมและสนับสนุนในการดำเนินงานโครงการต่าง ๆ เกี่ยวกับงานด้านรายได้หรือ
ภาษีให้กับประชาชนในพื้นท่ีอย่างต่อเนื่อง เช่น กิจกรรมอบรมให้ความรู้ผู้ประกอบการร้านอาหาร กิจกรรมการ
ความรู้ในด้านการป้องกันยาเสพติดและแก้ไขปัญหายาเสพติดของนักเรียน กิจกรรมการให้บริการฉีดวัคซีน
ป้องกันพิษสุนัขบ้า เป็นต้น 
 2. บุคลากรด้านสาธารณสุข มีความรู้ ความเช่ียวชาญ และทักษะท่ีดีในการให้บริการ และมีการบริการ 
ท่ีมีความเป็นมิตร เอาใจใส่ และให้ความเคารพผู้ใช้บริการ 
 3. มีการรณรงค์และมีมาตรการดำเนินงานป้องกันและควบคุมโรคต่าง ๆ ตามแผนและมาตรฐาน                   
การให้บริการได้เป็นอย่างดี 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
 1. การเสริมสร้างความร่วมมือของประชาชนกับชุมชนในการให้บริการจะช่วยให้การดูแล และการ
ดำเนินงานด้านรายได้หรือภาษีเป็นไปอย่างครอบคลุมและเหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 
 2. การนำเทคโนโลยีที ่ทันสมัยมาช่วยในการให้บริการ การใช้แอปพลิเคชันเพื่อการติดตามและ
ประเมินผล และการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการวินิจฉัยและรักษา ช่วยให้การบริการมีประสิทธิภาพและสะดวก
มากขึ้น 
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4.3 งานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม 
ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการในงาน
ด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 66.00  
มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 63.00 ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน คิดเป็นร้อยละ 30.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ี 11 – 20 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 28.00 (ตารางท่ี 4-7) 
 
ตารางที่ 4-7 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 66 66.00 
     2) หญิง 34 34.00 

รวม 100 100 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี 3 3.00 
     2) 20 – 30 ปี 23 23.00 
     3) 31 – 40 ปี 30 30.00 
     4) 41 – 50 ปี 31 31.00 
     5) 51 – 60 ปี 9 9.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 4 4.00 

รวม 100 100 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 2 2.00 
     2) ประถมศึกษา 3 3.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 11 11.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 7 7.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 12 12.00 
     6) ปริญญาตรี 63 63.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 2.00 

รวม 100 100 
 

 

 



 

หน้า 4-12 
 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

 

ตารางที่ 4-7 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา 6 6.00 

 2) รับราชการ 3 3.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 7 7.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 30 30.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 28 28.00 
     6) เกษตรกร 5 5.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ   
     8) รับจ้างท่ัวไป 21 21.00 
     9) อื่น ๆ    

รวม 100 100 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 10 10.00 
     3) 6 – 10 ปี 21 21.00 
     4) 11 – 20 ปี  28 28.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 41 41.00 

รวม 100 100 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการประชาชน คณะผู ้ศ ึกษาประเม ินผลงานของการให ้บร ิการ 

แก่ประชาชนกลุ ่มเป้าหมายจากการดำเน ินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับความ  
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอน
การให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.30  
ด้านช่องทางการให้บร ิการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4. 70 คิดเป็นร้อยละ 93.90  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.70 ด้านส่ิง
อำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 และด้าน 
โครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.10 (ตารางท่ี 4-8) 
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ตารางที่ 4-8 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ

ให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ 
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.83 0.380 96.60 10 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.70 0.460 94.00 9 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 4.77 0.420 95.40 10 

โดยภาพรวม 4.77 0.420 95.30 10 
 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

    

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.78 0.420 95.60 10 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.83 0.380 96.60 10 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.48 0.500 89.60 8 

โดยภาพรวม 4.70 0.430 93.90 9 
 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 

    

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.78 0.420 95.60 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.80 0.400 96.00 10 

3) มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.78 0.420 95.60 10 

โดยภาพรวม 4.79 0.410 95.70 10 
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ตารางที่ 4-8 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ
ให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม (ต่อ) 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง 
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.80 0.400 96.00 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.65 0.480 93.00 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.74 0.440 94.80 9 

โดยภาพรวม 4.73 0.440 94.60 9 
 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.67 0.470 93.40 9 

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

4.80 0.400 96.00 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนใน
พื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.79 0.410 95.80 10 

โดยภาพรวม 4.75 0.430 95.10 10 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านพัฒนาชุมชน 
และสวัสดิการสังคม มีผลคะแนนอยู่ในระดับ ระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.90 และ 
เม ื ่อพ ิจารณาในรายละเอียด พบว่า มี ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ ให ้บร ิการมากที ่ส ุด รองลงมาคือ  
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพื้นท่ี มีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตามลำดับ (ตารางท่ี 4-9) 
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ตารางที่ 4-9 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม 
 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.77 0.420 95.30 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.70 0.430 93.90 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.79 0.410 95.70 10 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.73 0.440 94.60 9 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
    ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.75 0.430 95.10 10 

รวม 4.75 0.430 94.90 9 
 

ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
ข้อเด่นของการให้บริการ  
 1. เจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้และประสบการณ์เฉพาะทางทำให้สามารถแก้ไขปัญหา
หรือดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การบริการร้องขอเพื่อการซ่อมบำรุง งานก่อสร้างและซ่อมแซมบำรุงรักษาโครงสร้างพื้นฐาน  
และสาธารณูปโภคต่าง ๆ สามารถดำเนินการได้ตามแผน 

3. ภาพรวมการให้บริการด้านการขออนุญาตส่ิงก่อสร้าง เจ้าหน้าท่ีให้บริการดี และเข้าถึงประชาชน 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 

1. เสนอให้มีการติดตามการดำเนินงาน ปรับปรุงด้านการซ่อมแซมถนนหลัก ท่อระบายน้ำต่าง ๆ  
เพื่อลดน้ำท่วมขัง 

2. เสนอใหม้ีการปรับปรุงการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยมากขึ้น เพื่อให้การบริการ 
ท่ีสะดวกและรวดเร็ว เข้าถึงชุมชนง่ายข้ึน 

3. เสนอให้มีการวางแผนระยะยาว ทั้งเรื่องงบประมาณและการซ่อมบำรุงเกี่ยวกับถนน สาธารณูปโภค
ในชุมชน และไฟฟ้าแสงสว่างริมทางให้มากขึ้น เป็นต้น 
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4.4 งานด้านการศึกษา 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี ้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี ่ยวข้องที่มารับบริการใน  
งานด้านการศึกษา จำนวน 50 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 60.00 มีอายุตั้งแต่ 41 - 50 ปี  
คิดเป็นร ้อยละ 50.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร ้อยละ 62.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 42.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีระหว่าง 11 – 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.00 
(ตารางท่ี 4-10) 

ตารางที่ 4-10 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 30 60.00 
     2) หญิง 20 40.00 

รวม 50 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี 1 2.00 
     2) 20 – 30 ปี 7 14.00 
     3) 31 – 40 ปี 8 16.00 
     4) 41 – 50 ปี 25 50.00 
     5) 51 – 60 ปี 6 12.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 3 6.00 

รวม 50 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 1 2.00 
     2) ประถมศึกษา 1 2.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 3 6.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 6 12.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 6 12.00 
     6) ปริญญาตรี 31 62.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 2 4.00 

รวม 50 100.00 
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ตารางที่ 4-10 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา 1 2.00 

 2) รับราชการ 3 6.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 4 8.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 8 16.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 21 42.00 
     6) เกษตรกร 5 10.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ 2 4.00 
     8) รับจ้างท่ัวไป 6 12.00 
     9) อื่น ๆ  -  - 

รวม 50 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี - - 
     2) 1 – 5 ปี 10 20.00 
     3) 6 – 10 ปี 2 4.00 
     4) 11 – 20 ปี  23 46.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 15 30.00 

รวม 50 100.00 
 

ตอนที่ 2 : ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชน

กลุ ่มเป้าหมายจากการดำเน ินงานของหน่วยงงาน โดยว ัดได้จากการสอบถามระดับความพ ึงพอใจ  
ของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอน
การให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ  10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60  
ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.50  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 ด้านส่ิง
อำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.10 และด้านโครงการ/
กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 คิดเป็น
ร้อยละ 95.50 (ตารางท่ี 4-11) 
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ตารางที่ 4-11 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ
ให้บริการงานการศึกษา 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ 
ในการขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.62 0.490 92.40 9 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.80 0.400 96.00 10 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 4.92 0.270 98.40 10 

โดยภาพรวม 4.78 0.390 95.60 10 
 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

    

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.80 0.400 96.00 10 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.76 0.430 95.20 10 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.92 0.270 98.40 10 

โดยภาพรวม 4.83 0.370 96.50 10 
 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 

    

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.72 0.450 94.40 9 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.92 0.270 98.40 10 

3) มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.76 0.430 95.20 10 

โดยภาพรวม 4.80 0.390 96.00 10 
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สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

 

ตารางที่ 4-11 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ
ให้บริการงานด้านการศึกษา(ต่อ) 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทาง 
มารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.92 0.270 98.40 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.72 0.450 94.40 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.78 0.420 95.60 10 

โดยภาพรวม 4.81 0.380 96.10 10 
 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.68 0.470 93.60 9 

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

4.92 0.270 98.40 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.72 0.450 94.40 9 

โดยภาพรวม 4.77 0.400 95.50 10 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านการศึกษา  
มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.90 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด  
พบว่า มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อ
โครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ีตามลำดับ (ตาราง 4-12) 
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สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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ตารางที่ 4-12 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านการศึกษา 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.78 0.390 95.60 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.83 0.370 96.50 10 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.80 0.390 96.00 10 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.81 0.380 96.10 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร  
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.77 0.400 95.50 10 

รวม 4.80 0.380 95.90 10 
 

ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ข้อเด่นของการให้บริการ  
 1. ครูและบุคลากรทางการศึกษามีความรู้ ความสามารถ มีทักษะในการสอนที่ดี และมีความเข้าใจใน
จิตวิทยาของผู้เรียน ส่งผลให้การเรียนรู้ของนักเรียนมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 2. ผู้ปกครองและชุมชนมีส่วนร่วมในการส่งเสริม และสนับสนุนการศึกษาของเด็กในพื้นที่เป็นอย่างดี 
เช่น การจัดกิจกรรมร่วมกันระหว่างโรงเรียนและชุมชน 
 3. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นจากผู้ปกครอง และชุมชน เพื่อช่วยให้สามารถปรับปรุงและพัฒนางาน
ด้านการศึกษาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
 1. การพัฒนาหลักสูตรการเรียนรู้ของเด็กให้สอดคล้องกับการเปลี ่ยนแปลงของสังคม เทคโนโลยี  
และทักษะชีวิตที่จำเป็นในปัจจุบัน รวมถึงการพัฒนาแนวทางการสอนที่เน้นการแก้ปัญหา จะช่วยให้ผู้เรียนมี
ความพร้อมในการเผชิญกับอนาคต  
 2. การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในห้องเรียนและกระบวนการเรียนการสอน เพื่อช่วยให้การศึกษาเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถปรับตัวได้ในสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด เช่น การเรียนรู้ในช่วงวิกฤต 
 3. ประเมินผลหลังการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อนำผลมาสร้าง “นวัตกรรมการบริการสาธารณะ”                   
ท่ีตอบโจทย์ด้านการให้บริการ และเพื่อเป็นการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

 
โดยภาพรวมกลุ ่มผ ู ้ตอบแบบสอบถาม ม ีระด ับความพึงพอใจต ่อการบร ิการของ เทศบาลตำบล 

บ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่  มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 
95.30 เมื่อพิจารณารายละเอียด มีงานด้านการศึกษา เป็นอันดับที่ 1 รองลงมาคือ งานด้านบริการการแพทย์
ฉุกเฉิน งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม ตามลำดับ (ตารางท่ี 4-13) 
 
ตารางที่ 4-13 : สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลตำบลบ้านแหวน 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) งานด้านรายได้หรือภาษี 4.75 0.420 94.90 9 
2) งานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 4.78 0.400 95.70 10 
3) งานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม 4.75 0.430 94.90 9 
4) งานด้านการศึกษา 4.80 0.380 95.90 10 

รวม 4.80 0.410 95.30 10 
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                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิตดิ้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

 
 

บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผล 
 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย  

การให้บริการโดยภาพรวมของงาน งานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.90 

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.70 

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 94.90 

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านงานด้านการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.90  

ประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่ 
ได้แก่ ประชาชนมีความพึงพอใจ มีคะแนนเท่ากับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.30 เมื่อพิจารณา
เปรียบเทียบความพึงพอใจในประสิทธิภาพการให้บริการต่องาน แต่ละด้าน พบว่า มีความพึงพอใจต่องานด้าน
การศึกษา เป็นอันดับท่ี 1 รองลงมาคือ งานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้าน
พัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม ตามลำดับ (ตารางท่ี 5-1) 
 
  



 

หน้า 5-2 
 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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ตารางที่ 5-1 : ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้านของเทศบาลตำบลบ้านแหวน 
 

การให้บริการ 

งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 
งานด้านพัฒนาชุมชน  
และสวัสดิการสังคม 

งานด้านการศึกษา 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 

4.81 0.380 96.20 10 4.77 0.410 95.30 10 4.77 0.420 95.30 10 4.78 0.390 95.60 10 4.78 0.400 95.60 10 

2.ช่องทางการให้ 
บริการ 

4.73 0.420 94.50 9 4.84 0.360 96.90 10 4.70 0.430 93.90 9 4.83 0.370 96.50 10 4.78 0.395 95.45 10 

3.เจ้าหน้าที่ผู้ให้ บริการ 4.76 0.430 95.20 10 4.74 0.440 94.90 9 4.79 0.410 95.70 10 4.80 0.390 96.00 10 4.77 0.418 95.45 10 

4.สิ่งอำนวยความ
สะดวก 

4.69 0.460 93.90 9 4.77 0.410 95.30 10 4.73 0.440 94.60 9 4.81 0.380 96.10 10 4.75 0.423 94.98 9 

5.โครงการ/กิจกรรม 4.75 0.410 95.00 10 4.80 0.400 96.00 10 4.75 0.430 95.10 10 4.77 0.400 95.50 10 4.77 0.410 95.40 10 

รวม 4.75 0.420 94.90 9 4.78 0.400 95.70 10 4.75 0.430 94.90 9 4.80 0.380 95.90 10 4.77 0.408 95.35 10 
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5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 ประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลตำบลบ้านแหวน อำเภอหางดงได้มีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมสำหรับการ
บริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
 

5.2.1 การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
ข้อเด่นของการให้บริการ  

  1. เจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรในการให้บริการมีความรู้ และความเชี่ยวชาญ สามารถให้
คำแนะนำเกี่ยวกับการชำระภาษีให้กับผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
  2. มีการประชาสัมพันธ์ และการติดตามผลการชำระภาษีท่ีหลากหลาย สามารถใช้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว 

         ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
  1. การเสริมสร้างความร่วมมือของประชาชนกับชุมชนในการให้บริการจะช่วยให้การดูแล 
และการดำเนินงานด้านรายได้หรือภาษีเป็นไปอย่างครอบคลุมและเหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 

2. การให้ข้อมูลท่ีชัดเจนเกี่ยวกับกฎหมายภาษี ข้อบังคับ และวิธีการชำระภาษีแก่
ประชาชนผ่านส่ือท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย แผ่นพับ หรือการจัดสัมมนา จะช่วยเพิ่มความ
เข้าใจและกระตุ้นให้ประชาชนให้ความร่วมมือในการชำระภาษีอย่างถูกต้องและตรงเวลา 
  

 5.2.2 การให้บริการงานด้านบริการการแพทย์ฉุกเฉิน 
ข้อเด่นของการให้บริการ  

  1. เทศบาลมีการส่งเสริมและสนับสนุนในการดำเนินงานโครงการต่าง ๆ เกี่ยวกับงานด้าน
รายได้หรือภาษีให้กับประชาชนในพื้นที ่อย่างต่อเนื่อง เช่น กิจกรรมอบรมให้ความรู ้ผู ้ประกอบการ
ร้านอาหาร กิจกรรมการความรู้ในด้านการป้องกันยาเสพติดและแก้ไขปัญหายาเสพติดของนักเรียน 
กิจกรรมการให้บริการฉีดวัคซีนป้องกันพิษสุนัขบ้า เป็นต้น 
  2. บุคลากรด้านสาธารณสุข มีความรู้ ความเช่ียวชาญ และทักษะท่ีดีในการให้บริการ และ
มีการบริการท่ีมีความเป็นมิตร เอาใจใส่ และให้ความเคารพผู้ใช้บริการ 
  3. มีการรณรงค์และมีมาตรการดำเนินงานป้องกันและควบคุมโรคต่าง ๆ ตามแผนและ
มาตรฐานการให้บริการได้เป็นอย่างดี 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
  1. การเสริมสร้างความร่วมมือของประชาชนกับชุมชนในการให้บริการจะช่วยให้การดูแล 
และการดำเนินงานด้านรายได้หรือภาษีเป็นไปอย่างครอบคลุมและเหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 
  2. การนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาช่วยในการให้บริการ การใช้แอปพลิเคชันเพื่อการติดตาม
และประเมินผล และการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการวินิจฉัยและรักษา ช่วยให้การบริการมีประสิทธิภาพและ
สะดวกมากขึ้น 
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5.2.3 การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม 

          ข้อเด่นของการให้บริการ  
  1. เจ้าหน้าท่ี หรือบุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้และประสบการณ์เฉพาะทางทำให้สามารถ
แก้ไขปัญหาหรือดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

          2. การบริการร้องขอเพื่อการซ่อมบำรุง งานก่อสร้างและซ่อมแซมบำรุงรักษาโครงสร้าง
พื้นฐาน และสาธารณูปโภคต่าง ๆ สามารถดำเนินการได้ตามแผน 

3. ภาพรวมการให้บริการด้านการขออนุญาตส่ิงก่อสร้าง เจ้าหน้าท่ีให้บริการดี และเข้าถึง
ประชาชน 
         ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 

           1. เทศบาลควรมีการติดตามการดำเนินงาน ปรับปรุงด้านการซ่อมแซมถนนหลัก  
ท่อระบายน้ำต่าง ๆ เพื่อลดน้ำท่วมขัง 

           2. เทศบาลควรมีการปรับปรุงการให้บริการผ่านส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยมากขึ้น 
เพื่อให้การบริการ ท่ีสะดวกและรวดเร็ว เข้าถึงชุมชนง่ายข้ึน 
     3. ควรมีการวางแผนระยะยาว ทั้งเรื ่องงบประมาณและการซ่อมบำรุงเกี ่ยวกับถนน 
สาธารณูปโภคในชุมชน และไฟฟ้าแสงสว่างริมทางให้มากขึ้น เป็นต้น 

 
5.2.4 การให้บริการงานด้านการศึกษา 

          ข้อเด่นของการให้บริการ  
            1. ครู และบุคลากรทางการศึกษามีความรู้ ความสามารถ มีทักษะในการสอนที่ดี และมี
ความเข้าใจในจิตวิทยาของผู้เรียน ส่งผลให้การเรียนรู้ของนักเรียนมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
            2. ผู้ปกครองและชุมชนมีส่วนร่วมในการส่งเสริม และสนับสนุนการศึกษาของเด็กในพื้นท่ี
เป็นอย่างดี เช่น การจัดกิจกรรมร่วมกันระหว่างโรงเรียนและชุมชน 
            3. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นจากผู้ปกครอง และชุมชน เพื่อช่วยให้สามารถปรับปรุง
และพัฒนางานด้านการศึกษาให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
          ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
            1. การพัฒนาหลักสูตรการเรียนรู้ของเด็กให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสังคม 
เทคโนโลยี และทักษะชีวิตที่จำเป็นในปัจจุบัน รวมถึงการพัฒนาแนวทางการสอนที่เน้นการแก้ปัญหา  
จะช่วยให้ผู้เรียนมีความพร้อมในการเผชิญกับอนาคต  
            2. การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในห้องเรียนและกระบวนการเรียนการสอน เพื่อช่วยให้
การศึกษาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถปรับตัวได้ในสถานการณ์ที่ไม่คาดคิด เช่น การเรียนรู้
ในช่วงวิกฤต 
           3. ประเมินผลหลังการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อนำผลมาสร้าง “นวัตกรรมการบริการ
สาธารณะ” ท่ีตอบโจทย์ด้านการให้บริการ และเพื่อเป็นการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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5.2.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการประชาชน
ของหน่วยงาน  

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบัน เป็นองค์การที่รองรับนโยบายการกระจายอำนาจ
จำเป็นต้องบริหารจัดการด้วยองค์ความรู้ และเป็นยุคแห่งการเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ ซึ่งจะต้องมีการ
สร้าง “นวัตกรรมการบริการสาธารณะและการพัฒนาท้องถิ่น” แก่ประชาชนในพื้นท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ซึ่งการสร้างนวัตกรรมนั้นเป็นความสามารถเชิงสร้างสรรค์ของพนักงานในองค์การ เพราะฉะนั้นจึง
ต้องมีการพัฒนาทักษะเพื่อเพิ่มสมรรถนะให้กับบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง เพื่อสอด
รับการปรับตัวกับบริบทของสังคมและชุมชนท่ีมีความเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ซึ่งจะส่งผลต่อการบริหาร
ของผู้บริหารและการได้รับความร่วมมือที่ดีจากประชาชน ทำให้โครงการต่าง ๆ ราบรื่นและสำเร็จตาม
เป้าหมายต่อไป 
 2. เสนอให้มีเพิ่มโอกาสในการฝึกอบรมและพัฒนาทักษะให้กับบุคลากรในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการประชาชน เช่น การสื่อสาร การจัดการข้อร้องเรียน และการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ และส่งเสริม
วัฒนธรรมการเรียนรู้ต่อเนื่องภายในองค์กร เพื่อให้บุคลากรสามารถปรับตัวกับความเปลี่ยนแปลงและ
พัฒนาแนวทางใหม่ ๆ ในการให้บริการ 
 3. สร้างหรือพัฒนาระบบการให้บริการผ่านออนไลน์และแอปพลิเคชัน เพื่อให้ประชาชนสามารถ
เข้าถึงข้อมูลและบริการต่าง ๆ ได้สะดวกและรวดเร็วขึ้น และเปิดเผยข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะผ่าน
ระบบออนไลน์ เพื่อเสริมสร้างความโปร่งใสและให้ประชาชนสามารถตรวจสอบได้ 

4. ให้มีการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของประชาชนโดยการพัฒนาโครงการต่าง ๆ ท่ีมุ่งเน้นการยกระดับ
คุณภาพชีวิตของประชาชน เช่น การจัดการส่ิงแวดล้อม การส่งเสริมสุขภาพ และการพัฒนาการศึกษา และ
เสริมสร้างการเข้าถึงบริการขั้นพื้นฐาน เช่น การดูแลสุขภาพ น้ำสะอาด และไฟฟ้า โดยเฉพาะในพื้นท่ี
ห่างไกล 
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ภาคผนวก 



ภาคผนวก ก 
ประกาศแตง่ตั้งคณะกรรมการดำเนินงาน 



 
     

 
 
 

ประกาศสำนักบริการวิชาการ  

เร่ือง  แต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
ตามมิติที่ ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ)  

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖7 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน 
 

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

  ตามท่ี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดย สำนักบริการวิชาการ ได้ร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน  ดำเนินงานในโครงการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิ ติ ท่ี  ๒                   
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖7 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน นั้น 
 

 เพื่อให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖7 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม่และจังหวัดลำพูน เป็นไปด้วยความเรียบร้อย จึงแต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินงานดังกล่าว 
ดังนี้ 
 

 ๑. คณะกรรมการดำเนินงาน  ประกอบด้วย 
 ๑.๑ รองศาสตราจารย์ ดร.เศรษฐ์ สัมภัตตะกุล  ท่ีปรึกษา  
 ๑.๒ รองศาสตราจารย์ ดร.สุรพล  เศรษฐบุตร  ประธานกรรมการ 
 ๑.๓ ผศ.ดร.พลภัทร   เหมวรรณ      รองประธานกรรมการ  
 1.4 ผศ.ดร.โพธิ   จ้าวไพศาล  กรรมการ 
 1.5 ผศ.ดร.ดุรยา   สุขถมยา   กรรมการ 
 ๑.6 ดร.กฤษฎิ ์  กาญจนกิตติ  กรรมการ  
 ๑.7 นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  กรรมการ 
 ๑.8 นางสาวภัทรรัตน์  เวียงจันทร์  กรรมการ 
 ๑.9 นางสาวกรกนก  คำสอน   กรรมการ 
 ๑.10 นางสาวนัดดาภรณ์  เย็นใจมา  กรรมการ 
    ๑.11 นางสาวธัญนันท์  มานะ   กรรมการและเลขานุการ 
 ๑.๑2 นายชยากร   เชิงดี   กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 
  

 

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวดำเนินงานโครงการ มีหน้าท่ีบริหารจัดการ ประสานงาน และอำนวย
ความสะดวกในการดำเนินงานของโครงการให้มีประสิทธิภาพ รวบรวมศึกษาวิเคราะห์เอกสาร ข้อมูล บริบทชุมชน 
ท่ีเกี่ยวข้องกับโครงการ ออกแบบและสร้างเครื่องมือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการดำเนินโครงการ ศึกษา
ขอบเขตการดำเนินโครงการ จัดทำเอกสารรายงานฉบับสมบูรณ์เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์และบันทึกตกลงจ้าง             
ท่ีปรึกษา  
 
 

...๒. คณะกรรมการ 
   



 -๒- 

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

   ...๒.39 นางสาวรัชสุวรรณ 
 



 -๓- 

๒.39 นางสาวรัชสุวรรณ   อุปมาณ 
๒.40 นางสาวฐิติมา  จันทร์หอม 
๒.๔1 นางสาวภาณุมาส  จันทร์หอม 
๒.๔2 นางสาวศิวาพร  แสงศิริ 
2.43 นางสาวอาจรีย์  วันเมือง 
๒.44 นางอรกานต์  ไชยยา 
๒.45 นางสาวเมลดา  อุตรเพ็ญ             
๒.46 นางสาวนัดดาภรณ์   เย็นใจมา 
2.47 นางสาวกรกรนก  คำสอน 
2.48 นายพงค์ภูมิ  กรุงวงศ์ 
   

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าท่ีสำรวจและเก็บข้อมูลภาคสนามในพื้นท่ีเป้าหมาย 
 

 ๓.  คณะกรรมการฝ่ายบันทึกและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม ประกอบด้วย 
๓.๑ ดร.กฤษฎิ ์   กาญจนกิตติ 
๓.๒ นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม 
๓.๓ นายชยากร   เชิงดี 

 3.4 นางสาวธัญนันท์  มานะ     
 3.5 นางสาวภัทรรัตน์    เวียงจันทร์     
    3.6 นายอภิรักษ์    อินทารส   

๓.7 นางสาวนัทธฤดี    ฤกษ์นิยม 
๓.8 นางสาวเกศวรรณ   แปงคำ 
๓.9 นางสาวอรุณวรรณ    รินเช้ือ 
๓.๑0 นางสาวเยาวลักษณ์  วังคาม 
๓.๑1 นางสาวนัดดาภรณ์   เย็นใจมา 
3.12 นางสาวกรกรนก  คำสอน 
 
 

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าท่ีบันทึกข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตามท่ีได้รับ
มอบหมาย  
  

   ประกาศ   ณ  วันท่ี 1 กรกฏาคม พ.ศ. 2567    
 
 
 

             (รองศาสตราจารย์ ดร.เศรษฐ์  สัมภัตตะกุล) 
                    รักษาการแทนผู้อำนวยการสำนักบริการวิชาการ                

  
 



 
ภาคผนวก ข 

ประมวลภาพกิจกรรม 



ประมวลภาพกิจกรรมการเก็บข้อมูลภาคสนาม

เทศบาลต าบลบ้านแหวน อ าเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่







ประมวลภาพกิจกรรมการด าเนินงาน

เทศบาลต าบลบ้านแหวน อ าเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม่



 
 
 

ภาคผนวก ค 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือ ☺ 

03-งานด้าน................................................... 
...................................................................... 

แบบสอบถาม 
การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

  ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ   
เทศบาลตำบล/อบต……………..ตำบล……………… อำเภอ………….. จังหวัดเชียงใหม่ 

คำช้ีแจง 
 ด้วยสำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ให้ความร่วมมือกับคณะกรรมการพนักงานเทศบาล /องค์การบริหาร                
ส่วนตำบลในจังหวัดเชียงใหม่ ดำเนินโครงการการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที ่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน 

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ตอนที่  2  แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ  
  ตอนที่  3  ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
  ทั้งนี้ เพื่อให้เป็นไปตามข้อปฏิบัติตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562 ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านถือเป็น 
ผู้ให้ความยินยอมในการเก็บรวบรวมและประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล แก่สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดยคำตอบของท่าน
จะถูกเก็บเป็นความลับ และจะนำไปใช้ประโยชน์เพื ่อการประเมินผล พัฒนา ปรับปรุงการให้บริการ และจัดทำสถิติการดำเนินงาน 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเท่าน้ัน นอกจากน้ีการเก็บภาพประกอบในการเก็บรวบรวมข้อมูลและการเผยแพร่ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
จากแบบสอบถามท้ังหมดจะถูกเผยแพร่ในรูปแบบข้อมูลที่ไม่สามารถระบุถึงตัวตนของท่านได้ 
         สำนักบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                          

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

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

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

4. สภาพการทำงาน/อาชีพหลัก 
  1) นักเรียน/นักศึกษา         5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว      9) อื่น ๆ ……………………………………..... 
  2) รับราชการ         6) เกษตรกร        

  3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ        7) ข้าราชการเกษียณ                

  4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน    8) รับจ้างทั่วไป 
 

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

ตอนที่ 2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ 
  หมายถึง การประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ วัดได้จากการสอบถาม
ความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ของการให้บริการ 
 

คำชี้แจง  กรุณาทำเคร่ืองหมาย   ลงใน  ตามระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ   

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
1) มปี้ายประกาศแจ้งข้อมูลเก่ียวกับข้ันตอน เอกสารที่ใช้ในการขอรับบริการที่ชัดเจน       
2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง      
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว      

2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1) มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น        
2) มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ เช่น การเก็บภาษี การจ่ายเบี้ยยังชีพ ฯลฯ      
3) มชี่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพ้ืนที่ (กล่องรับข้อคิดเห็น  

หรือ E-Service) 
     

2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้      
2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน      
3)  มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าที่ของตน เช่น ไม่รับของตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง      

2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
1) สถานที่ต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย      
2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ      
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวก 
   แก่ผู้มาใช้บริการ เช่น สถานที่จอดรถ สถานที่น่ังรอ ห้องน้ำ เป็นต้น  

     

2.5 ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้บริการในพื้นที่ 
1) โครงการ/กจิกรรมทีด่ำเนินการมีการสำรวจปัญหาและความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน      
2) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนในพ้ืนที่ทราบ       
3) การบริการจัดการสาธารณูปโภค/การเสริมสร้างคุณภาพชีวิตขั้นพื้นฐาน เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ  

การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ 
     

 

 

ตอนที่  3  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 ข้อเด่นของการบริหารงาน เรื่อง................................................................................................ ............................................................. 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง เรื่อง....................................................................................................................... ....... โดยควรปรับปรุง 
       (   ) 1. ด้านบุคลากร เช่น การให้บริการ การให้ข้อมูลที่ครบถ้วนแบบมืออาชีพ ความสุภาพ จิตบริการ เป็นต้น  

(   ) 2. ด้านความสะดวกรวดเร็วหรือข้ันตอนการให้บริการ   
 (   ) 3. ด้านงบประมาณ  
   (    ) 4. ด้านช่องทางในการขอรับบริการ 
 (    ) 5. ด้านอื่น ๆ .......................................................................................................................................................................................... 

 
*** ขอขอบคุณเป็นอย่างยิ่งในการให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ *** 



 

ส ำนกับริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลยัเชียงใหม่  

239 ถ.นิมมานเหมินท์ ต.สุเทพ 

อ.เมืองเชียงใหม่ จ.เชียงใหม่ 50200 

0 5394 2874 - 5 

www.uniserv.cmu.ac.th 


