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บทท่ี 1 : บทนำ 
  

1.1 หลักการและเหตุผล 
 

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

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) มีบทบาทหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะประโยชน์ต่าง ๆ  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการพื ้นฐานแก่ประชาชน ได้แก่ การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค การจัดการ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา เป็นต้น   
   จากความคาดหวังของการปฏิรูป "ระบบราชการ" และ "ข้าราชการ" ได้แก่ (1) ให้หน่วยงานทำงาน
ได้ผลสำเร็จสูง (2) เปลี่ยนแปลงวิธีการทำงานของระบบและคน  (3) มุ่งให้ประชาชนศรัทธาต่อระบบราชการ  
(4) มุ่งบริการประชาชน (5) ใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด และ (6) ส่วนราชการช่วยสนับสนุนภาค
ประชาชนและธุรกิจเอกชนให้เข้มแข็งและเป็นพ้ืนฐานของการพัฒนาประเทศ ดังนั้น การปรับปรุงระบบบริหาร
ราชการไทยให้ตอบสนองความต้องการของสังคมและประชาชนผู้รับบริการจึงดำเนินตามแนวทางการปฏิรูป
ระบบบริหารจัดการภาครัฐที่เน้นผลสัมฤทธิ์ ซึ่งต้องอาศัยการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน
เป็นเครื่องมือในการประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ   
  เพื่อให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพ การให้บริการ  
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 ขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามประกาศหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติ สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
จึงขอเสนอเป็นหน่วยงานกลางในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยโครงการดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ
ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งเพื่อนำผลการประเมินที่ได้มาวิเคราะห์สถานการณ์การ
ให้บริการในสภาพปัจจุบัน ตลอดจนนำข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงการปฏิบัติราชการ
ต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
  

1) เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลเมืองงาย  
อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ โดยวัดจากระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการสาธารณะ
ของหน่วยงาน ซึ่งสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน 5 ประเด็น ได้แก่ 

(1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
(2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
(3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก   
(5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพ้ืนที่ 
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2) เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชน ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  

ต่อการบริการประชาชนของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ 
 3) เพื่อนำผลการประเมินมาเป็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานของเทศบาลตำบลเมืองงาย  
อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 

1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
 ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการประชาชน  
ต่องานบริการสาธารณะของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ที ่ดำเนินการใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1) งานด้านการศึกษา 
2) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 

   4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

1.3.2 ขอบเขตประชากร  
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ ประชาชนที่เคยมารับบริการจากเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว 

จังหวัดเชียงใหม่ ทั้ง 4 งาน  
 

1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 (เดือนตุลาคม 2567 ถึงเดือนกันยายน 2568) 

 
 1.3.4 ขอบเขตพ้ืนที่  
 พ้ืนที่ที่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว  จังหวัดเชียงใหม่  
 
1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.4.1 ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายซึ่งทำให้เกิดความพึงพอใจ  
ที่สามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมายเกี ่ยวกับระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอน  
การให้บริการ ตามงานท่ีได้ทำการประเมิน 
  1) ความพึงพอใจต่อขั ้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีป้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอน 
เอกสารที่ใช้ในการขอรับบริการที่ชัดเจน มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และระยะเวลาการให้บริการมี
ความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว เป็นต้น 
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              (ร้อยละของระดบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 
  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ มีการให้บริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ เช่น การเก็บภาษี การจ่ายเบี้ย
ยังชีพ ฯลฯ มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี เป็นต้น 
  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้  มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดี มีจิตบริการ 
และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีความซื่อสัตย์ สุจริตในหน้าที่ของตน เช่น ไม่รับของตอบแทน สินบน หรือหา
ประโยชน์ให้แก่ตนเอง เป็นต้น  
   4) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก  หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการดำเนินงานในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของจุดบริการมีความสะดวกใน 
การเดินทางมารับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ  
มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ 
เช่น สถานที่จอดรถ สถานที่นั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 
   5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที ่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นให้บร ิการ  
ในพื้นที่ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ให้บริการในพื้นที่ ได้แก่ โครงการ/กิจกรรมที่ดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและความต้องการโดยการมีส่วน
ร่วมของชุมชน โครงการ/กิจกรรมมีส่วนช่วยให้คุณภาพชีวิตของคนในพื้นที่ดีขึ้น เช่น ถนน ไฟฟ้า น้ำ แสงสว่าง  
การสร้างอาชีพ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ฯลฯ มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนในพ้ืนที่ทราบ และ
แล้วเสร็จตามกำหนดเวลา เพื่อสะท้อนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปรับปรุงกระบวนการทำงานที่มีต่อ
โครงการ/กิจกรรมตามหลัก PDCA ต่อไป  
 

1.4.2 แบบประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง การประเมินผลงานของการให้บริการ
แก่ประชาชนกลุ ่มเป้าหมาย จนเกิดความพึงพอใจของการให้บริการ ได้จากการสอบถามความคิดเห็น  
ของกลุ ่มเป้าหมายถึงความพึงพอใจต่อขั ้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ของการให้บริการ และ
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นที่ 
 

14.3 นิยามศัพท์ท่ีใช้ในแบบสอบถามและการแปลผล 
 1) รับจ้างทั่วไป หมายถึง อาชีพที่มีผู้อื่นเป็นเจ้าของกิจการ โดยทั่วไปมีลักษณะเป็นการ

รับจ้างทำงานในสถานประกอบการหรือโรงงาน เป็นการับจ้างในลักษณะการขายแรงงาน โดยได้รับ
ค่าตอบแทนเป็นเงินเดือน หรือค่าตอบแทนที่คิดตามชิ้นงานที่ทำได้ อัตราค่าจ้างขึ้นอยู่กับการกำหนดของ
เจ้าของสถานประกอบการหรือนายจ้าง เช่น อาชีพอิสระ (Freelance) รับจ้างเหมารายวัน เป็นต้น 

 2) อื่น ๆ หมายถึง สถานภาพการทำงานที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้จากการทำงาน เช่น ผู้สูงอายุ 
ผู้ด้อยโอกาส ผู้พิการ พ่อบ้าน แม่บ้าน และว่างงาน เป็นต้น 
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1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
  

1) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ 
 2) แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว  
จังหวัดเชียงใหม่ 
 3) ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว  
จังหวัดเชียงใหม่ 
 

1.6 กรอบแนวคิด 
  

การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสรุปเป็นกรอบ
แนวคิดได้ดังนี้ 
 

ประสิทธิภาพ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
    1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
    3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
    5) ด้านโครงการ/กิจกรรมที่ใหบ้ริการในพื้นที่ 
 

ประสิทธิผล 
การบรรลุวัตถุประสงค์ของดำเนินงาน

ด้านต่าง ๆ 

ปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการประชาชน 

 

นำผลการประเมินมาเป็นแนวทางปฏิบัติงาน 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

การให้บริการของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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บทที่ 2 : แนวคิดและงานวิจัยที่เกีย่วขอ้ง 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้ร ับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2568  
คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารเกี่ยวกับแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว 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 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ 
 

เทศบาลตำบลเมืองงายอยู่ในเขตการปกครองของอำเภอเชียงดาว ได้รับการยกฐานะเป็นเทศบาล
ตำบลเมืองงาย ตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ.  2542 ตามประกาศ 
ราชกิจจานุเบกษา ฉบับฎีกาเล่ม 116 ตอนที่ 9 ก หน้า 1 ลงวันที่ 24 กุมภาพันธ์ 2542 มีผลบังคับใช้ในวนัท่ี 
25 พฤษภาคม 2542 ประกอบด้วย หมู่ท่ี 1, 2, 3, 4, 9, 10 และ 11  

2.1.1 ด้านกายภาพ 
   1) ที่ ต้ัง    

เทศบาลตำบลเมืองงาย ต้ังอยู่ท่ีราบระหว่างหุบเขาทิศตะวันตกเฉียงเหนือของอำเภอเชียงดาว 
อยู่ห่างจากที่ว่าการอำเภอประมาณ 12 กิโลเมตร อยู่ห่างจากตัวจังหวัดเชียงใหม่ 82 กิโลเมตร สามารถ
เดินทางมาได้โดยทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 1178 (ถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย) มีอาณาเขตโดยรอบเป็นเขต
ป่าสงวนแห่งชาติและป่าเชียงดาว ทิศเหนือติดกับลำห้วยแม่งายและบ้านสันป่าไหน่ ทิศใต้ติดทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข 107 เชียงใหม่-ฝาง และป่าสงวนแห่งชาติป่าเชียงดาว ทิศตะวันออกติดป่าสงวนแห่งชาติป่าดอย
เชียงดาว ทิศตะวันตกติดบ้านหนองบัวและบ้านสหกรณ์ โดยเขตเทศบาลตำบลเมืองงาย มีพื้นท่ีท้ังส้ินประมาณ 
6,125 ไร่ หรือ 9.8 ตารางกิโลเมตร 
   2)  ลักษณะภูมิประเทศ 

พื้นที่โดยทั่วไปของชุมชนเทศบาลตำบลเมืองงาย ลักษณะเป็นพื้นที่ราบมีลำน้ำหลายสาย
ไหลผ่านชุมชน โดยด้านทิศเหนือสุดเป็นห้วยแม่งาย ถัดมาคือ ลำน้ำโป่งขาม ลำน้ำแม่ข้อน ด้านทิศตะวันตกมี     
ห้วยท่าล้อ ลำน้ำต่าง ๆ เหล่านี้ไหลลงสู่แม่น้ำปิงทางทิศตะวันออก 
  ทิศเหนือ   
  หลักเขตท่ี 1 ตั ้งอยู ่ร ิมแม่งายฝั ่งเหนือ ตรงจุดที ่อยู ่ตามแนวเส้นระยะทาง 800 เมตร  
กับศูนย์กลางถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย ไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือ (บริเวณหมู่ท่ี 1 บ้านเมืองงายเหนือ) 
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  หลักเขตท่ี 2 ต้ังอยู่ริมห้วยแม่งายฝ่ังเหนือ ตรงจุดท่ีอยู่ตามแนวเส้นขนานระยะทาง 600 เมตร 
กับศูนย์กลางถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย ไปทางทิศตะวันออก (บริเวณหมู่ท่ี 1 บ้านเมืองงายเหนือ) 
  ทิศใต้   
  ติดทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 107 สายเชียงใหม่-ฝาง และป่าสงวนแห่งชาติดอยเชียงดาว 
(บริเวณหมู่ท่ี 4 บ้านแม่ข้อน)         
  ทิศตะวันออก  
  หลักเขตท่ี 3 ต้ังอยู่ตามแนวเขตป่าสงวนแห่งชาติป่าเชียงดาว ตรงจุดท่ีอยู่ตามแนวเส้นต้ังฉาก
กับศูนย์กลางถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย ตรงจุดท่ีอยู่ห่างจากริมสะพานข้ามลำห้วยโป่งขามฝ่ังใต้ ระยะทาง 250 
เมตร ไปทางทิศใต้ถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย (บริเวณหมู่ท่ี 2 บ้านเมืองงายใต้) 
  หลักเขตที่ 4 ตั้งอยู่แนวเขตป่าสงวนแห่งชาติป่าเชียงดาว ตรงจุดที่อยู ่แนวเส้นตั้งฉากกับ
ศูนย์กลางถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย ตรงจุดที่อยู ่ห่างจากริมสะพานข้ามห้วยลำน้ำแม่ข้อนฝั่งเหนือไปทาง        
ทิศเหนือระยะทาง 500 เมตร ตามแนวถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย (บริเวณหมู่ท่ี 10 บ้านสัน) 
  หลักเขตที่ 5 ตั้งอยู่แนวเขตป่าสงวนแห่งชาติป่าเชียงดาว ตรงจุดที่อยู ่ตามแนวเส้นตั ้งฉาก
ระยะทาง 600 เมตร กับถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย (บริเวณหมู่ท่ี 4 บ้านแม่ข้อน) 

ทิศตะวันตก  
หลักเขตท่ี 6 ต้ังอยู่ตรงจุดลำน้ำแม่ข้อนฝ่ังใต้บรรจบกับเขตป่าสงวนแห่งชาติป่าดอยเชียงดาว 
3) ลักษณะภูมิอากาศ 

  ภูมิอากาศโดยทั่วไปของเทศบาลตำบลเมืองงาย มีลักษณะคล้ายคลึงกับภูมิอากาศโดยทั่วไป
ของจังหวัดเชียงใหม่ แบ่งออกเป็น 3 ฤดู ได้แก่ ฤดูหนาว ฤดูร้อน และฤดูฝน  

ฤดูหนาว เริ่มต้ังแต่กลางเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ อากาศจะแห้งแล้งและหนาวเย็น 
อุณหภูมิต่ำสุดอยู่ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งบนพื้นที่ภูเขาสูง ซึ่งจะมีอากาศหนาวเย็นมาก
อุณหภูมิต่ำสุดวัดได้ 8 องศาเซลเซียส ในช่วงเวลากลางคืนอุณหภูมิจะต่ำกว่าในเวลากลางวันประมาณ  5-6 
องศาเซลเซียส 

ฤดูร้อน เริ่มต้ังแต่เดือนมีนาคมถึงประมาณเดือนพฤษภาคม อุณหภูมิสูงกว่าในช่วงเวลาอื่น ๆ 
ในช่วงเดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม อากาศจะร้อนอบอ้าว อุณหภูมิสูงถึง 42 องศาเซลเซียส 

ฤดูฝน เริ่มต้ังแต่กลางเดือนมิถุนายนถึงปลายเดือนกันยายนหรือต้นเดือนตุลาคม เดือนท่ีมีฝน
ตกหนักที่สุดคือ เดือนสิงหาคม ฝนที่ตกในบริเวณส่วนหนึ่งเกิดจากลมมรสุมตะวันออกเฉียงใต้ที่พัดมาจาก   
อ่าวเบงกอล อ่าวไทย และส่วนหนึ่งมาจากพายุดีเปรสช่ันจากทะเลจีนใต้ เมื่อถึงประมาณปลายเดือนกันยายน 
ลมมรสุมตะวันตกเฉียงเหนือจากประเทศจีนจะพัดลงมาทางใต้นำมวลอากาศแห้งมาสู่บริเวณนี้ ทำให้ฝนตก
น้อยลงจนหมดไปในท่ีสุด 

4) ลักษณะของดิน 
ลักษณะของดิน เป็นแบบดินร่วนปนทราย และดินเหนียวปนทราย สามารถเพาะปลูกได้ดี

2.1.2 ด้านการปกครอง 
1) เขตการปกครอง  
เมืองงายต้ังอยู่ในเขตท้องท่ีอำเภอเชียงดาว เส้นทางการคมนาคมติดต่อกับพื้นท่ีโดยรอบ โดย

มีถนนสายแม่ข้อน-นาหวาย เป็นเส้นทางหลักของชุมชน สามารถติดต่อกับอำเภอเวียงแหง และชายแดนพม่า        
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ซึ่งสามารถติดต่อทำการค้าได้ และติดต่อกับอำเภอเชียงดาวได้โดยสะดวก หมู่บ้านท่ีอยู่ในเขตการปกครองของ
เทศบาลตำบลเมืองงาย ประกอบด้วย 

หมู่ท่ี  1  บ้านเมืองงายเหนือ  
  หมู่ท่ี  2  บ้านเมืองงายใต้   
  หมู่ท่ี  3  บ้านใหม่   
  หมู่ท่ี  4  บ้านแม่ข้อน   
  หมู่ท่ี  9  บ้านม่วงง้ม   
  หมู่ท่ี 10  บ้านสัน    
  หมู่ท่ี 11 บ้านหนองบัว  

2) การเลือกต้ัง 
เขตเลือกตั้งแบ่งเป็น 2 เขต ดังนี้ เขต 1 และ เขต 2  

   เขตเลือกตั้งท่ี 1 ประกอบด้วย หมู่ท่ี 1, หมู่ท่ี 2, หมู่ท่ี 9 และหมู่ท่ี 11  
   เขตเลือกตั้งท่ี 2 ประกอบด้วย หมู่ท่ี 3, หมู่ท่ี 4 และหมู่ท่ี 10 

2.1.3 ประชากร 
1) ข้อมูลเก่ียวกับจำนวนประชากร  

      ตารางแสดงจำนวนประชากรและครัวเรือนในเขตเทศบาลตำบลเมืองงายระยะเวลา 5 ปี 
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ข้อมูลจากสำนักทะเบียนเทศบาลตำบลเมืองงาย 

2) ช่วงอายุและจำนวนประชากร  
ชาย 1,725 คน หญิง 1,983 คน รวม 3,708 คน แยกเป็น ช่วงอายุดังนี้ 

 ชาย หญิง รวม หมายเหตุ 
จำนวนประชากรเยาวชน 269 256 525 อายุต่ำกว่า 18 
จำนวนประชากร       925 986 1,911 อายุ 18 – 59 ปี 
จำนวนประชากรผู้สูงอายุ 531 741 1,272 อายุ 60 ปีขึ้นไป 

ข้อมูลจากสำนักทะเบียนเทศบาลตำบลเมืองงาย 
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2.2 แนวคิดการประเมิน  
  

2.2.1 ความหมายการประเมิน 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ปีพุทธศักราช 2554 กำหนดนิยามให้คำว่า “การประเมิน” 

หมายถึง การกำหนดหรือการให้ค่าหรือราคา เท่าที่ควรจะเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่ตั้งไว้ รวมถึงการวัดคุณค่า
หรือผลความก้าวหน้าของกิจกรรมหรือสิ่งที่สนใจ ซึ่งอาจเพิ่มขึ้นหรือลดลงก็ได้ ทั้งนี้ พจนานุกรมหลายฉบับ
แปลความหมายของการประเมินเป็นภาษาอังกฤษโดยใช้คำว่า Assessment หรือ Evaluation ซึ่งท้ัง 2 คำให้
ความหมายท่ีเหมือนกันและสามารถใช้แทนกันได้ (อ้างใน กัมปนาท วิจิตรศรีกมล, 2564)  
 Assessment หรือ การประเมิน หมายถึง การนําลักษณะของสิ่งตาง ๆ ที่สวนใหญมักเปนขอมูลเชิง
คุณภาพ มาศึกษาพยายามตีคาเปนตัวเลขใหสัมพันธกับส่ิงแวดลอมขณะนั้น โดยใชสภาวะตาง ๆ กันเปนเกณฑ 
จึงตองมีการศึกษา วิเคราะหเกณฑและสิ่งแวดลอมตาง ๆ  ไปดวย การประเมินโดยทั่วไป จะทําในเวลาใดก็ได้ 
เชน กอน ระหวาง หรือหลังการดําเนินงานแลว คําที่ใชโดยทั่วไป เชน การประเมินผลงาน (Performance  
Assessment) การประเม ินตนเอง (Self Assessment) เป นต น การประเมินต างไปจากการว ัดและ 
การประเมินผล เพราะตองมีการศึกษาขอมูล วิเคราะหสภาพแวดลอมของส่ิงท่ีกําลังศึกษา แลวจึงตีคาของส่ิง
นั้นออกมา โดยผลลัพธที่ไดมิไดนํามาตัดสินสรุปผลเพื่อจําแนกกลุม หรือใหทราบการ ดี – เลว มาก – นอย  
เกง – ไมเกง แตตองการตีคาใหเห็นขอมูลยอนกลับ (Feedback) ของส่ิงนั้น ๆ เพื่อจะไดนําไปพัฒนาส่ิงนั้นใน
อนาคต ซึ่งหลังสงครามโลกครั้งท่ี 2 เปนตนมา การประเมินมีการพัฒนาขึ้นมากเพราะใชระเบียบวิธีทางสถิติ
มาชวยในการศึกษาขอมูลตั้งแตการเก็บรวบรวมขอมูล จนถึงการวิเคราะหทางสถิติขอมูลตาง ๆ จึงทําให้ 
การประเมินกาวหนาขึ้นอยางมากในปจจุบัน และใชแพรหลายในทุกวงการ 
 Evaluation หรือการประเมินผล หมายถึง การตัดสินหรือสรุปผลท่ีไดจากการวัดผล ท้ังท่ีเปน ปริมาณ
หรือคุณภาพวาสิ่งนั้นดีมากนอยเพียงใด มีคุณคาอยูในระดับใด เมื่อเทียบกับมาตรฐานหรือ เกณฑตั้งไวเชน  
การตัดสินผลการศึกษาประจําปวาผูเรียนสอบไดหรือสอบตกเปนการตัดสินหรือสรุปผล การเรียนที่ไดมีการ 
วัดผลแลว คือมีการสอบมาแลวทุกวิชา การใหอักษรระดับคะแนน (เกรด) A ,B ,C แกนักเรียนในรายวิชาใด  
เปนการนําคะแนนที่เปนผลจากการวัดผลดวยขอสอบ แลวนํามาสรุป เปนผลการเรียนของนักเรียนคนนั้น 
ดังนั้น การตัดสินผลการศึกษา และการใหเปนเกรดเปนการ ประเมินผล เปนตน ในอดีตคํานี้จะเนนท่ีเปนการ
ประเมินเมื่อส้ินสุดการดําเนินงานแลวเทานั้น แตในปจจุบันถูกนํามาใชในการกลาวถึงการประเมินผลโดยท่ัวไป
ท่ีเปนการประเมินท้ังระบบ โดยเมื่อเรากําหนดจุดอางอิงของการส้ินสุดไดแลว (ตามวัตถุประสงคและเงื่อนเวลา
ที่ตั ้งไว) และเมื่อครบตามเงื ่อนไข เวลา คือสิ้นสุดการดําเนินงานตามเวลาที่อางอิงไวก็ทําการประเมินผล  
ก็จะเรียกวา Evaluation เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี (2553) ให้นิยามการประเมินว่าหมายถึง กระบวนการ
คัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศที่มีประโยชน์ เพื่อนำเสนอต่อผู้ที่มีอำนาจตัดสินใจ
หรือเพื่อการกำหนดแนวทางในการเลือกทำกิจกรรม  

Alkin (1969 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 45) ให้นิยามการประเมินว่าหมายถึง 
กระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูลและการจัดระบบสารสนเทศท่ีมีประโยชน์ เพื่อนำเสนอต่อผู้ท่ีมีอำนาจ
ตัดสินใจหรือเพื่อการกำหนดแนวทางในการเลือกทำกิจกรรม  
 Scriven (1967 : อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 35) อธิบายว่า การประเมิน 
เป็นกิจกรรมในการรวบรวมข้อมูล การตัดสินใจเลือกเครื่องมือการเก็บข้อมูล รวมทั้งการกำหนดเกณฑ์ในการ
ประเมิน เพื่อตัดสินคุณค่าให้กับกิจกรรมท่ีมุ่งหมายประเมิน 



 

หน้า 2-  
 

                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รบับริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 
Provus (อ้างใน เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 52) ให้ความหมายว่า “การประเมิน”  

เป็นการกำหนดเกณฑ์มาตรฐานและการค้นหาช่องว่างระหว่างภาวะที่เป็นจริงกับเกณฑ์มาตรฐานที่ตั้งไว้   
เพื่อใช้ภาวะดังกล่าวเป็นตัวบ่งช้ีระบุข้อบกพร่องในกิจกรรม 
 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 เยาวด ีรางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553, หน้า 57) กล่าวว่า “การประเมิน” 
คือ กระบวนการของการระบุหรือกำหนดข้อมูลท่ีต้องการและการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนำข้อมูลท่ี
รวบรวมได้มาจัดกระทำจนเกิดเป็นสารสนเทศที ่ม ีประโยชน์และนำเสนอสำหรับใช้เป็นทางเลือกใน  
การประกอบการตัดสินใจต่อไป 

เยาวดี รางชัยกุล วิบูลย์ศรี (2553, หน้า 23) อธิบายว่า การประเมิน ให้ความหมายว่า กระบวนการ
ตัดสินคุณค่าในส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จากกระบวนการของการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นระบบระเบียบ 
 จากความหมายการประเมินของนักวิชาการข้างต้น จึงสรุปได้ว่า การประเมินเป็นการตัดสินใจกระทำ
การอย่างใดอย่างหนึ่งต่อกิจกรรมหรือโครงการ โดยอาศัยข้อมูลสารสนเทศที่มีกระบวนการเก็บรวบรวมอยา่ง
เป็นระบบนำมาเทียบกับเกณฑ์มาตรฐานของวัตถุประสงค์ของกิจกรรมหรือโครงการนั้น  
 

2.2.2 รูปแบบการประเมินผล 
 รูปแบบการประเมินผลมีลักษณะแตกต่างกันไปตามนิยามของนักวิชาการแต่ละท่าน ซึ ่งจะมี 
ความแตกต่างกันไปในรายละเอียดของข้อมูลท่ีใช้ประกอบการประเมิน และความซับซ้อนในกระบวนการเก็บ 
รวบรวมข้อมูลตามแนวคิดของแต่ละบุคคล โดยผู้ประเมินจะนำเสนอแนวคิดการประเมินตามรายนาม
นักวิชาการแต่ละท่านท่ีได้ยกความหมายของการประเมินมานำเสนอ ดังนี้ 
 

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

ขั้นตอนท่ี 2 กำหนดเนื้อหาภายใต้โครงการหรือกิจกรรมหลักอันนำมาสู่ผลตามวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้ 
 ขั้นตอนท่ี 3 ออกแบบกิจกรรมย่อยหรือวิธีการอันเป็นผลให้บรรลุเนื้อหาท่ีระบุไว้ในขั้นตอนท่ี 2 

ขั้นตอนท่ี 4 หามาตรการหรือเกณฑ์มาตรฐานสำหรับใช้ตรวจสอบภายหลังส้ินสุดการดำเนินโครงการ 
ว่าโครงการส่งผลให้ผู้เกี่ยวข้องบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ท้ังหมดหรือไม่  และมีกิจกรรมย่อยใดบ้างท่ี
ทำให้ไม่บรรลุตามวัตถุประสงค์ 
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แนวคิดการประเมินของไทเลอร์ เป็นแนวคิดแรกเริ่มให้เกิดการแตกย่อยของแนวคิดการประเมินอื่นใน

ภายหลัง ดังนั้น จึงจะเห็นว่าขั้นตอนการประเมินของไทเลอร์มีลักษณะที่เรียบง่าย โดยมุ่งไปที่การตัดสินจาก
ผลลัพธ์ของการดำเนินโครงการเป็นสำคัญ 
 

2) ร ูปแบบการประเมินของโพรวัส (Discrepancy Model) (Provus, 1973 : อ้างในบุญส่ง  
นิลแก้ว, 2542)   

ทัศนะในการประเมินของ โพรวัส มีอยู่ว่าการประเมินเป็นกระบวนการจัดการข้อมูลอย่างต่อเนื่องใน
ลักษณะการเฝ้าดูการจัดการโครงการ การควบคุมการบริหารพัฒนาโครงการโดยอาศัยการตัดสินใจท่ีดี ซึ่งเป็น
การมองว่าผลลัพธ์จากการดำเนินการนั้นสอดคล้องกับมาตรฐานหรือวัตถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณา
ไปท่ีรายละเอียดในความแตกต่างของการปฏิบัติว่าจะนำมาสู่ผลท่ีต้องการหรือไม่ และใช้ข้อเท็จจริงจากความ
แตกต่างนั้นตัดสินใจว่าควรกระทำการอย่างไรกับโครงการทั้งหมด  หรือบางส่วนของโครงการตามแนวคิดนี้ 
โพรวัส จำแนกกระบวนการประเมินไว้เป็น 5 ขั้นตอน คือ   

ขั ้นตอนท่ี 1 ประเมินการอธิบายหรือออกแบบโครงการ เป็นขั ้นของการกำหนดส่วนประกอบ 
ต่าง ๆ ของโครงการ ได้แก่ เป้าหมาย กระบวนการ กิจกรรม และทรัพยากรท่ีจำเป็น รวมไปถึงผู้รับบริการ  

ขั้นตอนท่ี 2 ประเมินการจัดต้ังโครงการ เมื่อเกิดมาตรฐานจากขั้นตอนการออกแบบโครงการ ขั้นตอน
นี้เป็นการประเมินการจัดทำโครงการว่าเป็นไปตามกรอบของการออกแบบท่ีกำหนดไว้หรือไม่  

ขั้นตอนท่ี 3 ประเมินระหว่างดำเนินการ เป็นการประเมินกิจกรรมย่อยที่ปฏิบัติในระหว่างดำเนิน
โครงการว่าแต่ละช่วงเวลากิจกรรมสามารถทำให้ผู้เข้าร่วมหรือผู้รับบริการบรรลุตามวัตถุประสงค์นำทางหรือไม่ 
(วัตถุประสงค์ย่อยอันนำไปสู่วัตถุประสงค์หลักของโครงการ)   

ขั้นตอนท่ี 4 ประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากโครงการ การประเมินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์หลักของ
โครงการว่าเกิดผลสำเร็จตามท่ีกำหนดไว้ตั้งแต่แรกหรือไม่   

ขั้นตอนท่ี 5 วิเคราะห์ความคุ้มทุน ในข้อนี้ โพรวัส เสนอไว้เพียงเป็นทางเลือกสำหรับผู้ประเมินเท่านั้น 
เพราะมีความคล้ายคลึงกับข้ันตอนท่ี 4 แต่จะแตกต่างไปบ้าง ซึ่งจะมีมากในการประเมินโครงการทางการศึกษา 
ด้วยเป็นการเปรียบเทียบกับงบประมาณท่ีได้ลงทุนไปว่านำมาสู่ผลลัพธ์ที่คุ้มค่ากับการลงทุนนั้นหรือไม่ 

แนวคิดของโพรวัสมีความแตกต่างกับของไทเลอร์  ในส่วนของรายละเอียดในการประเมินแต่ละ
ขั้นตอนดำเนินการของโครงการ  การนำแนวคิดนี้ไปใช้ ไม่เพียงตัดสินคุณค่าปลายทางจากการดำเนินโครงการ
เพียงอย่างเดียว แต่เป็นการประเมินการดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผู้รับผิดชอบโครงการ
ในการลดความเส่ียงท่ีโครงการจะล้มเหลวได้มาก 

 

3) รูปแบบการประเมินของสคริฟเวน (Scriven’s Evaluation Ideologies) (อ้างใน เยาวดี  
รางชัยกุล วิบูลย์ศรี, 2553 ) 

ตามนิยามที่สคริฟเวน มองว่า “การประเมิน” เป็นกิจกรรมอันเกี ่ยวข้องกับการรวบรวมข้อมูล 
การตัดสินใจเลือกใช้เครื่องมือเพื่อเก็บข้อมูลและการกำหนดเกณฑ์การประเมิน อันจะใช้ตัดสินคุณค่าให้กับ 
กิจกรรมท่ีต้องการประเมิน สคริฟเวน จึงได้จำแนกประเภทในการประเมินหรือบทบาทของการประเมินไว้เป็น 
2 ลักษณะ ดังนี้   

1) การประเมินระหว่างดำเนินงาน (Formative Evaluation) เป็นกระบวนการเก็บข้อมูลระหว่างการ
ปฏิบัติงานเพื่อนำมาบ่งชี้ข้อดีและข้อจำกัดที่เกิดระหว่างดำเนินงาน เพื่อจะนำผลมาพัฒนางานให้ดีขึ้นใน
ระหว่างดำเนินงาน 
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2) การประเมินผลรวม (Summative Evaluation) เป็นการประเมินผลลัพธ์ภายหลังสิ ้นสุดการ

ดำเนินงานเพื่อตัดสินว่าโครงการบรรลุผลสำเร็จสมบูรณ์หรือไม่นอกจากนั้น สคริฟเวนเสนอส่ิงท่ีต้องประเมินไว้
เป็น 2 ส่วนสำคัญ ได้แก่ 

(1) การประเมินเกณฑ์ภายใน (Instring Evaluation) เป็นการประเมินคุณภาพของเครื่องมือในการ
รวบรวมข้อมูล และคุณลักษณะที่เกี ่ยวข้องในการดำเนินงาน เช่น เป้าหมาย โครงสร้าง วิธีการ ตลอดจน
ทัศนคติของผู้รับผิดชอบโครงการ 

(2) การประเมินความคุ้มค่า (Payoff Evaluation) เป็นการประเมินผลจากตัวผู้รับบริการหรือได้
ประโยชน์โดยตรงจากการดำเนินโครงการ ซึ่งหมายถึงผลลัพธ์ของโครงการท่ีให้ประโยชน์แก่ผู้รับบริการ 

การประเมินตามแนวคิดของ สคริฟเวน สรุปได้ว่า มีกระบวนการประเมินท่ีไม่ละเอียดซับซ้อนเท่ากับ
ของโพรวัส แต่การประเมินจะเน้นไปที่ความสำเร็จในการดำเนินการแต่ละขั้นตอน และจะพิจารณามุ่งไปท่ี
ความมากน้อยของประโยชน์ที่เกิดกับผู้รับบริการมากกว่ามุ่งตัดสินผลลัพธ์ตามวัตถุประสงค์ตามแนวคิดของ 
ไทเลอร์ 

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

แนวคิดการประเมินของครอนบาค เกิดขึ้นเพื่อมุ่งประเมินโครงการทางการศึกษาเป็นสำคัญ ลักษณะการ
ประเมินจึงเป็นไปเพื่อวางแผนแนวทางเกี่ยวกับตัดสินใจดำเนินโครงการต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการศึกษา โดยจำแนก
เป็น 3  ประเภท  คือ  

(1)  การประเมินเพื่อปรับปรุงกระบวนวิชา   
(2)  การตัดสินใจท่ีเกี่ยวข้องกับตัวนักเรียนเป็นรายบุคคล 
(3)  การจัดการบริหารในโรงเรียน   
5) รูปแบบการประเมินของสเตค (Stake’s Concepts of Evaluation) (อ้างใน บุญส่ง นิลแก้ว, 2542,)   
แนวคิดการประเมินของสเตค มีแนวคิดการประเมินที่ยึดความเป็นธรรมชาติและเน้นการมีส่วนร่วม

เป็นสำคัญ  โดยใช้กระบวนการเก็บข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับโครงการจำนวนมาก เพื่อใช้พิจารณาความสัมพันธ์ของ
สิ่งต่าง ๆ ที่เกิดขึ ้นภายในการดำเนินโครงการ โดยการประเมินตามกรอบของสเตค ผู้ประเมินจำต้องให้
รายละเอียดในเชิงการบรรยายความสอดคล้องกัน ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เป็นจริงในแต่ละส่วนของงาน 
ในขณะเดียวกันนั้นก็ต้องตรวจสอบความสัมพันธ์กันของผลท่ีเกิดกับการดำเนินงานและการดำเนินงานกับส่ิงท่ี
มีอยู่ก่อน ไม่ว่าจะเป็นส่วนที่เป็นความคาดหวังและส่วนที่เป็นจริง  ซึ ่งคือการประเมินรายละเอียดภายใน
โครงการ โดยข้ันตอนสำคัญคือ การตัดสินคุณค่าท่ีไม่มีการตัดสินใจ นำเอาส่ิงท่ีเป็นรายละเอียดของโครงการไป
เทียบกับมาตรฐานหรือท่ีต้ังไว้ ซึ่งอาจมีลักษณะตายตัวที่ว่ากำหนดอย่างไรก็ต้องเป็นไปอย่างนั้น หรือการเทียบ
กับโครงการหรืองานอื่นท่ีเป็นท่ียอมรับเพื่อตัดสินคุณค่าว่า ดีกว่า แย่กว่า หรือเทียบเท่า 

 

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

ตามแนวคิดของ อัลคิน ที่มีทัศนะการประเมินว่าเป็นกระบวนการคัดเลือก การประมวลข้อมูลและ 
การจัดระบบสารสนเทศที่มีประโยชน์ เพื่อนำเสนอต่อผู้ที่มีอำนาจตัดสินใจ หรือเพื่อการกำหนดแนวทางใน 
การเลือกทำกิจกรรม อัลคิน จึงได้แบ่งการประเมินไว้เป็น 5 ส่วน ได้แก่ 
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(1) การประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ เป็นการประเมินท่ีเกิดขึ้นก่อนดำเนินโครงการ

หรือกิจกรรมใด ๆ ซึ่งเป็นการประเมินเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของโครงการให้สอดคล้องกับ  
ความต้องการท่ีเป็นอยู่ 

(2) การประเมินเพื่อวางแผนโครงการ เป็นการประเมินเพื่อหาวิธีการที่เหมาะสมในการที่จะวางแผน
ในการดำเนินการของโครงการให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ตามท่ีกำหนด 

(3) การประเมินขณะกำลังดำเนินโครงการ เป็นการประเมินที่เน้นพิจารณาขั้นตอนการทำงานว่า
เป็นไปตามแผนงานท่ีวางไว้หรือไม่   

(4) การประเมินเพื่อการพัฒนางาน เป็นการประเมินเพื่อค้นหารูปแบบ แนวทางหรือข้อเสนอแนะท่ีจะ
ส่งผลให้งานท่ีกำลังดำเนินอยู่เกิดประสิทธิภาพได้มากท่ีสุด 

(5) การประเมินเพื่อรับรอง ยุบ ขยาย หรือปรับเปลี่ยนโครงการ เป็นการประเมินภายหลังการ
ดำเนินงานตามโครงการ เพื่อตรวจสอบผลที่ได้กับวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้  รวมถึงการประมวล ข้อแนะนำ 
เพื่อนำไปใช้กับโครงการต่อไป   

7) ร ูปแบบการประเม ินและโมเดลซิปของสตัฟเฟ ิลบ ีม  (Stufflebeam’s CIPP Model)  
(Stufflebeam, 1971: อ้างใน เยาวด ี รางชัยกุล  วิบูลย์ศรี, 2553)   

จากนิยามในการประเมินของ สตัฟเฟิลบีม ท่ีให้ไว้ว่าเป็นกระบวนการของการระบุ หรือกำหนดข้อมูล
ท่ีต้องการ และการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อนำข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาจัดกระทำจนเกิดเป็นสารสนเทศ
ท่ีมีประโยชน์ และนำเสนอสำหรับใช้เป็นทางเลือกในการประกอบการตัดสินใจ ซึ่งจากนิยามดังกล่าว แนวคิด
ของสตัฟเฟิลบีม จึงมีลักษณะแบ่งแยกบทบาทของการทำงานระหว่าง ฝ่ายประเมินกับฝ่ายบริหารออกจากกัน
อย่างเด่นชัด กล่าวคือ การแยกให้ฝ่ายประเมินทำหน้าท่ีระบุ จัดหา และนำเสนอสารสนเทศให้กับฝ่ายบริหาร 
ส่วนฝ่ายบริหารก็มีหน้าท่ีเรียกหา และนำผลการประเมินท่ีได้ไปใช้ประกอบการตัดสินใจเพื่อดำเนินกิจกรรมท่ี
เกี่ยวข้องตามสมควรแต่ละกรณี 

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

ฝ่ายบริหาร จึงเกิดเป็นโมเดลการจัดเตรียมข้อมูลในการประเมินที่เรียกว่า CIPP Model ประกอบด้วยการ
ประเมินใน 4 ประเภท ได้แก่ 

(1) การประเมินบริบทหรือสภาวะแวดล้อม (Context Evaluation : C) เป็นการประเมินหลักการและ
เหตุผล ความจำเป็นที่จะต้องจัดทำโครงการ การชี้ประเด็นปัญหาและการพิจารณาความเหมาะสมของ
เป้าหมายโครงการ 

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

(3) การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation : P) เป็นการประเมินเพื่อหาข้อบกพร่องของ 
การดำเนินโครงการหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจที่จะใช้พัฒนางานต่าง ๆ และบันทึกภาวะของเหตุการณ์ 
ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นไว้เป็นหลักฐาน 
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(4) การประเมินผลผลิตที่เกิดขึ้น (Product Evaluation : P) เป็นการประเมินเพื่อเปรียบเทียบผลท่ี

เกิดขึ้นจากการทำโครงการกับเป้าหมายโครงการ อันจะนำไปสู่การตัดสินใจเพื่อยุบ เลิก ขยาย หรือปรับเปล่ียน
โครงการ 
 จากการศึกษารูปแบบประเมินโครงการสรุปได้ว่า รูปแบบการประเมินมี 7 รูปแบบ ประกอบด้วย
รูปแบบการประเมินตามแนวทางของไทเลอร์  รูปแบบการประเมินของโพรวัส รูปแบบการประเมินของ 
สคริฟเวน รูปแบบการประเมินของครอนบาค รูปแบบการประเมินของสเต็ค รูปแบบการประเมินของอัลคิน 
และรูปแบบการประเมินและโมเดลซิปของสตัฟเฟิลบีม 
 
2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 
 2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ เกี่ยวกับความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีผู้ให้ความหมาย
ดังต่อไปนี้ 

คมสัน อินทเสน และคณะ (2560) สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลแต่ละ
บุคคลที่ได้รับการตอบสนองจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน ทําให้บุคคลนั้นเกิดความรู้ส ึกท่ี
กระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นท่ีจะทํางานให้เกิดกําลังใจท่ีจะส่งผลให้งานมีประสิทธิภาพ และประสบผลสําเร็จ 

สมหมาย กลางหิน (2553) สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจและความรู้สึกเป็นสุขที่เกิด
จากการปรับตัวของบุคคลจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับสิ่งที่ต้องการ คณะผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  
หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุข ความรู้สึกยินดีกับส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีกําลังกระทําหรือส่ิงท่ีได้รับ ซึ่งความพึงพอใจ
ของแต่ละคนมีความแตกต่างไม่เหมือนกัน เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกัน หากผลลัพธ์นั้น
เป็นท่ีคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจท่ีทําให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมันท่ีจะทํางาน 

กชกร เป้าสุวรรณและคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นสิ่งที่ควรจะ
เป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง  
ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีผลจากประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับซึ่งอาจจะมากกว่าหรือน้อยกว่า 
ก็ได้ และเป็นความรู ้สึกที่มีต่อสิ ่งหนึ ่ง ซึ ่งเป็นไปได้ทั ้งทางบวกและทางลบเมื ่อได้สิ ่งนั ้นมาตอบสนอง  
ความต้องการ หากทำให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ในทาง
ตรงกันข้าม ถ้าส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวัง ก็จะทำให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที ่ม ีต ่อสิ ่งใดสิ ่งหนึ ่งหร ือปัจจัยต่าง ๆ ที ่ เก ี ่ยวข้องกับความร ู ้ส ึกพอใจที ่ เก ิดขึ้น  
เมื ่อความต้องการของบุคคลได้ร ับการตอบสนอง ความพึงพอใจอาจเกิดขึ ้นได้จากการได้ร ับสิ ่งที ่ตน  
พึงปรารถนาหรืออยากได้ หรือเมื่อได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเมื่อได้รับการตอบสนองตามความ
ต้องการ ทั้งทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ความพึงพอใจจึงเป็นทั ้งพฤติกรรมและกระบวนการในการลด  
ความตึงเครียด เพราะความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 
 

2.3.2 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
องค์ประกอบของความสำเร็จในการให้บริการมี 7 ประการ (นวลอนงค์ วิเชียร, 2549) ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมายผู้รับบริการหรือ

ลูกค้าเป็นหลัก โดยผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระทำอย่างใดอย่างหนึ ่งให้ 
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ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทำได้เพราะผู้ใช้บริการจะมีจุดมุ่งหมายในการมารับบริการและ
คาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น 

2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation) ผู้ให้บริการจำเป็นจะต้องรับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับ
ความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนสำรวจความคาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับ  
ความคาดหวัง ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการขึ้นอยู่กับความพร้อมท่ี
จะให้บริการในส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีต้องการ 

4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมาไม่เอาเปรียบ
ลูกค้า รวมทั้งความพยายามท่ีจะทำให้ลูกค้าชอบและพอใจกับบริการท่ีได้รับย่อมแสดงถึงคุณค่าของการบริการ
ที่คุ้มค่าสำหรับผู้รับบริการ การให้บริการมีลักษณะและวิธีการที่แตกต่างกันดังนั้นคุณค่าของการให้บริการจึง
ขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

5. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกระดับและทุกคน
อย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกันนับเป็นสิ่งที่สำคัญที่สุด และลูกค้าทุกคนต่างก็ต้องการได้รับบริการที่ดีด้วยกัน
ท้ังส้ิน 

6. ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับและการให้บริการลูกค้าด้วยใบหน้าท่ียิ้มแย้ม
แจ่มใสและท่าทีที่สุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของการให้บริการท่ี
เป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกันเองซึ่งจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการบริการท่ีได้รับ 

7. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความสำเร็จของการให้บริการขึ้นอยู่กับความ
เป็นระบบที่มีขั้นตอนในการให้บริการที่ชัดเจน เนื่องจากการให้บริการเป็นงานที่เกี่ยวข้องระหว่างบุคคลกับ
บุคคล ซึ่งการกำหนดปรัชญาหรือแผนและการพัฒนากลยุทธ์ในการให้บริการเพื่อให้การบริการที่คุณภาพ
สม่ำเสมอย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการให้บริการ 

แนวคิดคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นสิ่งสำคัญ สิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างใน
การให้บริการ ความแตกต่างที่เกิดขึ้น เช่น การบริการที่มีการพูดคุยเป็นกันเองกับลูกค้า การมอบส่วนลด  
การมีคุณภาพของสินค้าและบริการ ถ้าธุรกิจใดที่มีความแตกต่างจากคู่แข่งมาก โดยความแตกต่างนั้น  
ตอบสนองความพึงพอใจกับลูกค้า ธุรกิจนั้นก็ย่อมเป็นที่จดจำของลูกค้าทำให้เกิดการเข้ามาใช้บริการซ้ำ  
ซึ่งย่อมเป็นผลดีกับองค์กร  
 

2.3.3 แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ดำเนินการจะต้องคำนึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการและจะต้อง

คาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพื่อที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้นได้  
โดยสามารถกระทำผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ำเสมอผ่านการซักถามโดยตรงการ
สำรวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบริการหรือผู้ใช้มี
ต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรงทั้งสองสิ่งจะทำให้ 
ผู้ดำเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
เพื่อท่ีจะได้นำไปพัฒนากระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู้ดำเนินการจะต้องกำหนดทิศทางและ
จุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้ใช้  
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โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู ้ร ับบริการหรือผู้ใช้ และความพร้อมของผู ้ให้บริการ  
ท่ีจะดำเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การกำหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการกำหนดฐานะของตนเองใน
การแข่งขันด้านการบริการ กำหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อนของตนเอง จากนั้นจึง
กำหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ ร่วมกับการนำเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพื่อให้
เกิดการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้จำนวนมากได้ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ ่มบุคลากรให้บริการ เพื ่อให้ผู ้ให้บริการทุกคน  
มีความร่วมมือร่วมใจในการทำงาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทในการทำงาน  
โดยมุ่งเน้นการทำงานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

5. การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผลผ่านการ
สร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ ่งเน้นการทำงานที ่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพเพื่อสร้าง  
 
ความพึงพอใจให้แก่ผู ้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการกำหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทน  
การปฏิบัติตามเป้าหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 

การให้บริการนับว่าเป็นหน้าที่หลักของส่วนราชการที่มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง  
ส่วนราชการและข้าราชการที่ให้บริการมีหน้าที่ส่งตรงการบริการ (Delivery Service) ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าที่ของรัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องเป็นผู้นำบริการสู่ประชาชน เพื่อให้
ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย์ โดยรัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน 
บริการต่าง ๆ จะเกี่ยวข้องกับการดำเนินชีวิตประจำวัน ซึ่งนับวันจะเพิ่มมากขึ้น ในปัจจุบันองค์กรราชการของ
ไทยได้ขยายบทบาทในการให้บริการทั้งทางด้านปริมาณ ขนาด กำลังคน และงบประมาณ เพื่อให้สามารถ
ให้บริการแก่ประชาชนได้ครอบคลุมทั ่วถึงมากขึ ้นอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาคกัน แนวคิดเกี ่ยวกับ  
การบริการประชาชนนั้น มีนักวิชาการจำนวนมากท่ีได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการบริการไว้ดังนี้ 

 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง การกระทำ พฤติกรรม 

หรือการปฏิบัติการท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดขึ้นนั้น 
อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548) Lehtinen ให้คำนิยามว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ

กิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อให้ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการ   

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) อธิบายว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรม
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับผู้ให้บรกิาร 
(เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลสำเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้า 
และการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการ 
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กระทำที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันนำไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป  
มุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและทำให้เกิดความพึงพอใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้อง
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจได้ 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการ
ปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง 
ทั ้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธ ีการหลากหลายในการทำให้บุคคลต่าง ๆ ที ่เกี ่ยวข้องได้รับ  
ความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ ้น การจัดอำนวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการ
ช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการประชาชนยุคใหม่ คือ การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with Smile) ซึ ่งทำให้
ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงความจริงใจของผู้ให้บริการ โดยผ่านคำพูด ท่าทาง สายตา และรอยยิ้ม  
อันเป็นผลให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองที่แสดงถึงมิตรภาพที่ดี ต่อกัน 
เป้าหมายของการให้บริการประชาชนยุคใหม่ ประกอบด้วยหลักการบางประการ ได้แก่ การบริการเพื่อให้เกิด
คุณค่าทางใจของผู้รับบริการ มุ่งความรวดเร็ว ตรงเวลาความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์  และประการสำคัญ คือ  
การสนองตอบความคาดหวังของประชาชน ลักษณะของการให้บริการประชาชนยุคใหม ่ สังเกตได้จากลักษณะของ
ผู้ให้บริการและวิธีการบริการ ดังนี้ (กรมการปกครอง, 2547) 

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

การบริการประชาชนที่ดีจะเป็นไปได้นั้น ขึ้นอยู่กับทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการที่ควร
ปลูกฝังให้เกิดข้ึนในข้าราชการ ดังนี้  

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

 การอธิบายถึงการบริการประชาชนตามแนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สาธารณะ ชี้ให้เห็นว่า การบริการ
ประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์กรของรัฐกับประชาชนที่ได้รับบริการสาธารณะจาก
เจ้าหน้าท่ี  ซึ่งมีเป้าหมายในการเอื้ออำนวยประโยชน์สุขแก่ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีของรัฐกับ
ประชาชนนั้น องค์การของรัฐที่มีบทบาทหน้าที่สำคัญ 2 ประการ คือ เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนให้
ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย และเป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม  
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ผู้ที ่มีสำนึกแห่งบริการ (Sense of Service) คือ ผู ้ที ่มีจิตสำนึกแห่งคุณธรรมที ่มีพฤติกรรมแห่ง  

การบริการ สามารถช่วยเหลือผู ้อ ื ่น ซึ ่งประกอบด้วย ความเอื ้ออาทร ความเกรงใจ การยกย่องนับถือ  
มีสัมมาคารวะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ รู้กาลเทศะ และบริการอย่างเต็มกำลังความสามารถ 

หลักในการบริการประชาชน โดยพื้นฐานแล้วจะมีเป้าหมายเดียวกัน ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และความเท่าเทียมจากการมารับบริการเป็นสำคัญ (กรมการปกครอง, 2546) 

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

(1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ี
องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่เป็นการจัดให้แก่
บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชน์บริหาร
แล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินการนั้น ๆ ด้วย  

(2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอมิใช่
ทำตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

(3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที่มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอ และเท่า
เทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากบุคคลอื่น ๆ อย่าง
ชัดเจน  

(4) หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ  
(5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู ้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก 

สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมาก
จนเกินไป 

การบริการประชาชน สามารถสรุปได้ว่า คือ กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดทำขึ้น เพื่อสนองความต้องการ 
ส่วนรวมของประชาชน ซึ่งอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับความ
ปลอดภัย และกิจการท่ีตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการดำเนินชีวิต จึงอาจกล่าวได้ว่าการ 
บริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีขององค์การของรัฐกับประชาชนท่ีให้บริการสินค้าสาธารณะ
แก่ประชาชน ณ สำนักงาน ซึ่งเจ้าหน้าที่เป็นสมาชิกอยู่ โดยไม่คำนึงถึงตัวบุคคลท่ีขอรับบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด 
 
2.5 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 

2.5.1 การให้บริการ 
การบริการ (Service) ซึ่งได้มีผู ้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตน์คํา  

(2558) ได้สรุปความหมายไว้ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ คือ ส่ิงท่ีไม่ถาวร จับต้องไม่ได้ ไม่มีตัวตน และบริการ

เกิดขึ้นจากการกระทําของผู้ให้บริการ โดยให้การบริการนั้นไปยังท่ีผู้รับบริการ 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ขั้นตอนของการส่งมอบสินค้าหรือบริการ

ที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้ร ับบริการ โดยสินค้า/บริการที่ไม่สามารถจับต้องได้นั้น
ตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบริการจนได้รับความพึงพอใจ 
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วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีก ฝ่ายหนึ่งโดย

ส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระทําหรือการปฏิบัติการต่อผู้รับบริการซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถนําไปครอบครองได้ 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าวว่า บริการ คือ ปฏิกิริยาหรือการกระทําท่ีฝ่ายหนึ่ง เสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง

โดยเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้หรือไม่ทําให้เกิดความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 
มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ ในการบริการ  

มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือ
ผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเด่นของการบริการไว้ ดังนี้ 

- การยิ้มแย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
- การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ E = Earl Response 
- การแสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า คือ R = Respectful 
- ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness Manner 
- การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ I = Image Enhancing 
- กริยาออนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes  
- ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าท่ีคาดหวังเสมอ สามารถตอบสนอง

ลูกค้าได้เหนือกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 
วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการไว้ดังต่อไปนี้ 
1. การให้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการให้บริการด้านระยะเวลา สามารถให้บริการท่ีรวดเร็ว 
1.3 ความเช่ือถือได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมีความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการ 

ประชาชน 
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 เบ็ดเสร็จที ่เจ้าหน้าที ่เพียงคนเดียวหรือให้บริการประชาชน  
ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 
รูปแบบ ศูนย์บริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ
ประชาชน 
2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชน
ไว้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง ดังนี้ 
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2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจนเกี่ยวกับ

กระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ขั ้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการให้บริการ
อย่างไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของหน่วยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดขั้นตอนการ
ให้บริการให้ส้ันท่ีสุด ใช้เวลาท่ีน้อยท่ีสุด เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็นประจํา  
ทุกวัน และปฏิบัติต่อประชาชนอย่างเสมอภาค 

   2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและเผยแพร่ให้
ประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนที่จะนำมาใช้บริการของ
หน่วยงานของรัฐ 
แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถตอบสนอง  

ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการสร้างความประทับใจให้
ลูกค้าเกิดความคาดหวังท่ีลูกค้าจะได้รับ 

สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับมอบบริการซึ่งเป็นส่ิง
ท่ีมองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 
 

2.5.2 คุณภาพการให้บริการ  
 มีนักวิชาการหลายท่านได้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้  

ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่าเป็นการ
นำเสนอการให้บริการท่ีแตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพในการให้บริการ
ในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะทำให้มีความได้เปรียบในการแข่งขันซึ่งจะทำให้มีผลกำไรท่ีมากขึ้น 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่าคุณภาพ
บริการนั้นขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการ 
มารับบริการ โดยมิติที ่สำคัญที่บ่งชี ้ถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการว่า เริ ่มจากการมอง  
ความแตกต่างของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งคุณภาพของงาน
บริการนั้นเป็นทัศนคติท่ีเกิดจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว  
 

2.6  แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
2.6.1 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองท่ีจำเป็นและมีความสำคัญ

ในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบประชาธิปไตย  
ซึ ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว ่า รัฐบาลซึ ่งเป็นกลไกในการบริหาร  
การปกครองของรัฐนั้น ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชนได้รับความสุข 
ความสะดวกสบายในการดำรงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคงแห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ  
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และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ท่ีรัฐบาลจะดูแลและจัดทำบริการให้กับประชาชนได้ท่ัวถึง
ทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการดำเนินงาน การท่ีอาจจะไม่สนองตอบ 
ต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจำกัดเกี่ยวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือ
เจ้าหน้าท่ีดำเนินงานให้ท่ัวถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วม
ในการปกครองตนเองเพื่อการสนองตอบต่อความต้องการของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรง
กับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและความสำคัญเกิดขึ้น 

การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครองท้องถิ่น
จะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันมีส่วนได้
ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่น
ท่ีตนอยู่อาศัยอันจะนำมาซึ่งความศรัทธาเล่ือมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในท่ีสุด 

การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ หน่วยงานปกครองที่อยู ่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดรูปแบบหนึ่ง  
โดยปกติการปกครองส่วนท้องถิ่นจะเปิดโอกาสให้ประชาชนใน เขตท้องถิ่นนั้น ๆ เลือกตัง้ผู้แทนของตนเข้าไป 
ทำหน้าที ่ เป ็นผู ้บร ิหารท้องถิ ่น หร ือเป็นสมาชิกสภาท้องถิ ่นเพ ื ่อเลือกผู ้บร ิหารท้องถิ ่นอ ีกท ีหนึ่ ง  
(เร ียกว่าการเลือกต้ังโดยตรงหรือโดยอ้อมตามลำดับ) องค์กรปกครองส่วน ท้องถิ ่นจะมีอำนาจอิสระ 
(autonomy) ในการบริหารจากรัฐได้ในระดับหนึ่งตามขอบเขตท่ีกฎหมายกำหนด 

 

2.6.2 การปกครองส่วนท้องถ่ินตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 
สาระสำคัญในส่วนบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญท่ีเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่น และ การกระจายอำนาจ

หน้าท่ีให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จัดแบ่งเป็นประเด็นต่าง ๆ ได้ดังต่อไปนี้ 
(1.) การจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย วางหลักให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครอง

ตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ส่วนรูปแบบในการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้
คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จำนวนและ
ความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน (มาตรา 249) 

การปกครองท้องถิ่น คือ การท่ีรัฐบาลกระจายอำนาจการตัดสินใจให้แก่ท้องถิ่นเพื่อให้บริหารปกครอง
ตัวเองอย่างอิสระปราศจากการออกอำนาจส่ังการและบังคับ ปัจจุบันประเทศไทยมีการปกครองส่วนท้องถิ่น 2 
รูปแบบ 5 ประเภท คือ 

1. รูปแบบการปกครองท้องถิ่นแบบท่ัวไป แบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล และ องค์การบริหารส่วนตำบล 

2. รูปแบบการปกครองท้องถิ่นแบบพิเศษ แบ่งออกได้ 2 แห่ง คือ กรุงเทพมหานคร และ เมืองพัทยา 
(2.) อำนาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำ “บริการสาธารณะ” และ “กิจกรรม
สาธารณะ” เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุน “การจัดการศึกษา” ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น อำนาจหน้าท่ีดังกล่าวนี้รัฐธรรมนูญกำหนดให้เป็นไป
ตามที่กฎหมายบัญญัติซึ ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และหากสามารถร่วม
ดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการ  
จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการนั้นก็ได้ (มาตรา 250) 
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หน้าท่ีของรัฐท่ีต้องดำเนินการโดยมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติ มีดังต่อไปนี้ 
1) ด้านการศึกษา รัฐต้องดำเนินการให้เด็กเล็กได้รับการดูแลและพัฒนาก่อนเข้ารับการศึกษาตาม

วรรคหนึ่ง เพื่อพัฒนาร่างกาย จิตใจ วินัย อารมณ์ สังคม และสติปัญญาให้สมกับวัย โดยส่งเสริมและสนับสนุน
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและภาคเอกชนเข้ามีส่วนร่วมในการดำเนินการด้วย (มาตรา 54 วรรคสอง) 

ปัจจุบัน หน่วยงานของรัฐและเอกชนได้มีการจัดการศึกษาให้แก่เด็กก่อนวัยเรียนอยู่หลายหน่วยงาน 
รวมถึงศูนย์พัฒนาเด็กเล็กขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้รับเด็กเล็กตั้งแต่อายุ 2-5 ปี เข้ารับการศึกษาโดย
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก มีหน้าที่ในการส่งเสริมและสนับสนุนจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น โดยมีผู้แทน
จากชุมชนเข้ามาเป็นกรรมการบริหารศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

2) ด้านการอนุรักษ์ ฟื้นฟู และส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่น ศิลปะ วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมและจารีต
ประเพณีอันดีงามของท้องถิ่นและของชาติ และจัดให้มีพื ้นที่สาธารณะสำหรับกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง รวมท้ัง  
ส่งเสริมและสนับสนุนให้ประชาชน ชุมชน และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้ใช้สิทธิและมีส่วนร่วมในการ
ดำเนินการด้วย (มาตรา 57(1)) 

ในการดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ตามที่กฎหมายกำหนดไว้ในข้างต้นนี้ รัฐต้องดำเนินการให้องคก์ร
ปกครองส่วนท้องถิ ่นมีรายได้ของตนเองโดยจัด “ระบบภาษี” หรือ “การจัดสรรภาษี” ที ่เหมาะสม  
รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (มาตรา 250 วรรคสี่) ในปัจจุบัน
ท้องถิ่นแต่ละรูปแบบมีรายได้ประเภทต่าง ๆ คล้ายคลึงกัน เช่น ภาษีอากร จากภาษีโรงเรือนและที ่ดิน  
ภาษีบำรุงท้องท่ี ภาษีป้าย ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและค่าปรับ องค์กรส่วนท้องถิ่น จึงมีความจำเป็นต้องมี
ความพร้อมในการบริหารจัดการรายได้และความรับผิดชอบเพิ่มมาขึ้นด้วย ด้วยการทำงานอย่างบูรณาการ
ร่วมกันระหว่างฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
 

 (3) การบริหารงานและความเป็นอิสระในการบริหารงาน  

 รัฐธรรมนูญกำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ 
การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเง ินและการคลัง และการกำกับดูแลองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าท่ีจำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของ
ประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ (มาตรา 240 วรรคท้าย) 

เมื่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหารในการกำหนดนโยบายการปกครอง การบริหาร
และการบริหารงานบุคคล รัฐธรรมนูญจึงกำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารงานบุคคลได้เอง 
โดยใช้ระบบคุณธรรมและต้องคำนึงถึงความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละท้องถิ่นและองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ การจัดให้มีมาตรฐานท่ีสอดคล้องกันเพื่อให้สามารถพัฒนาร่วมกันหรือการสับเปล่ียน
บุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันได้ (มาตรา 241) 

ในการดำเนินงานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่น “เปิดเผยข้อมูล” 
และ  “รายงานผลการดำเนินงาน” ให้ประชาชนทราบ รวมตลอดท้ังมีกลไกให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วม
ด้วย (มาตรา 253) 
 

(4) การเลือกต้ังสมาชิกสภาท้องถ่ินและการมีส่วนร่วมของประชาชน 

 หลักความเป็นอิสระในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะเกิดผลอย่างแท้จริง 
ผู้บริหารของท้องถิ่นจึงควรมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในท้องถิ่นเพื่อให้สอดคล้องกับบทบัญญัติแห่ง  
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รัฐธรรมนูญที่ต้องการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการดูแลพื้นที่ชุมชนของตนเอง ตลอดทั้งการมีส่วนรว่ม
ในการบริหารจัดการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐธรรมนูญจึงกำหนดให้ “สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมา
จากการเลือกตั้ง” ผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้งหรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่นหรือในกรณี
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ จะให้มาโดยวิธีอื่นก็ได้ แต่ต้องคำนึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน
ด้วย (มาตรา 252) 

ในแง่การมีส่วนร่วมของประชาชนในการตรวจสอบการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธิ 

- เข้าชื่อกันเพื่อเสนอ “ข้อบัญญัติ” หรือเพื่อ “ถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือ ผู้บริหารท้องถิ่น” 
(มาตรา 254) นอกจากนี้ บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญในส่วนของ 

- สิทธิที่จะร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการอนุรักษ์ จัดการ บำรุงรักษา และใช้ประโยชน์จาก
ทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดล้อม การเข้าช่ือเพื่อเสนอแนะต่อหน่วยงานของรัฐให้ดำเนินการเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชน ตลอดท้ังการจัดให้มีระบบสวัสดิการของชุมชน (มาตรา 43) 

- ประชาชนย่อมมีสิทธิติดตาม ตรวจสอบ ข้อมูลข่าวสารการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเพื่อให้การพัฒนาท้องถิ่นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ จะต้องเข้ามามีส่วนร่วมตรวจสอบและกำกับการ
บริหารจัดการ เพื่อให้มีมาตรฐานและตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นหลัก และให้เกิดความโปร่งใส
ในการทำงานในเรื ่องที ่ตนสงสัย ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 ดังท่ี
รัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบันได้กำหนดไว้ว่า ในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่นและผู้บริหารท้องถิ่นต้องเปิดเผยข้อมูลการดำเนินงานให้ประชาชนทราบ 
 

(5) การขยายอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

รัฐธรรมนูญต้องการขยายอำนาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีบทบาทหน้าท่ีชัดเจนและ
กว้างขวางขึ้น โดยการกำหนดไว้ในส่วนของแนวนโยบายแห่งรัฐในมาตรา 76 ให้รัฐต้องปรับระบบการบริหาร
ราชการแผ่นดินให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี โดยการบูรณาการร่วมมือและช่วยเหลือกัน
ระหว่างหน่วยราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอื่น ดังนั้น รัฐจำเป็นต้อง
ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีบทบาทอำนาจหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะ ส่งเสริมและ
สนับสนุน “การจัดการศึกษา” ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น และ เน้นการพัฒนาคุณภาพคุณธรรมจริยธรรม 
ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าท่ีพร้อมกับพัฒนาระบบการทํางานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทํางานและให้
รัฐมุ่งเน้นการทํางานตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี ท้ังนี้ รัฐพึงดำเนินการให้มีกฎหมายเกี่ยวกับการ 
บริหารงานบุคคลของหน่วยงานของรัฐ ให้เป็นไปตามระบบคุณธรรม โดยกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมี  
มาตรการป้องกันมิให้ผู้ใดใช้อำนาจ หรือกระทำการโดยมิชอบที่เป็นการก้าวก่ายหรือแทรกแซงการปฏิบัติ
หน้าที่ หรือกระบวนการแต่งตั้งหรือการพิจารณาความดีความชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ พร้อมทั้งการจัดให้มี
มาตรฐานทางจริยธรรม เพื่อให้หน่วยงานของรัฐใช้เป็นหลักในการกำหนดประมวลจริยธรรมสำหรับเจ้าหน้าท่ี
ของรัฐในหน่วยงานนั้น ๆ ซึ่งต้องไม่ต่ำกว่ามาตรฐานทางจริยธรรมดังกล่าว 
 

2.6.3 รูปแบบการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

สำหรับการปกครองท้องถิ่นของไทยในปัจจุบัน มี 2 รูปแบบด้วยกันคือ 
1. รูปแบบการปกครองท้องถิ่นทั่วไป ได้แก่ 
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1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาองค์การบริหารส่วน

จังหวัด และนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้กำกับดูแล 
2) เทศบาล มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี โดยมีผู้ว่าราชการ

จังหวัดเป็นผู้กำกับดูแล 
3) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาองค์การบริหารส่วน

ตำบล และนายกองค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีนายอำเภอเป็นผู้กำกับดูแล 
 

2. รูปแบบการปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ซึ่งมีฐานะเป็นทบวงการเมือง และนิติบุคคล โดยใน
ประเทศไทยมีอยู่ 2 แห่งคือ 

  1) กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้างการบริหาร คือ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร สภากรุงเทพมหานคร และ
สภาเขต 

  2) เมืองพัทยา มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยา 
การปกครองท้องถิ่นของไทยในปัจจุบันมีหลายรูปแบบแตกต่างกันออกไปตามความเหมาะสมกับ

สภาพของแต่ละท้องถิ่น โดยในสภาวการณ์ท่ีเกิดการเปล่ียนแปลงท้ังทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ได้ทำ
ให้ประชาชนมีความตื่นตัว และมีความรู้ความเข้าใจในการปกครองตนเองมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะก ารรับรู้
ข่าวสารและการมีส่วนร่วมทางการเมืองในรูปแบบต่าง ๆ ประกอบกับการพัฒนาของประเทศได้ทำให้ท้องถิ่นมี
ความเจริญขึ้นเป็นลำดับ จึงจำเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องปรับปรุงรูปแบบการปกครองท้องถิ่นไทยท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน 
ให้เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น
สามารถปฏิบัติหน้าท่ีของตนได้อย่างเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่นและเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการปกครองตนเองให้มากที่สุด อันเป็นเป้าหมาย
สำคัญของการกระจายอำนาจการปกครอง แต่ท้ังนี้ การท่ีจะเปล่ียนแปลงรูปแบบโครงสร้าง อำนาจหน้าท่ีของ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นรูปแบบใดก็ตาม จำเป็นจะต้องพิจารณาถึงความเหมาะสมทั้งทางด้านเศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง ตลอดจนขีดความสามารถทางด้านการบริหารบุคคล การเงิน และการคลังของท้องถิ่นเหล่านั้น
ประกอบกันด้วย 
 

2.7 แนวคิดเก่ียวกับการประเมินความคุ้มค่าคุ้มทุน  
การบริหารจัดการภาครัฐในปัจจุบันมีส่ิงท่ีต้องพิจารณาเกี่ยวกับความคุ้มค่าคุ้มทุนในโครงการต่าง ๆ ท่ีรัฐ

จัดให้แก่ประชาชน เนื่องด้วยงบประมาณในการจัดทำโครงการนั้นมาจากรายได้ของภาครัฐ งบประมาณ
แผ่นดิน ซึ่งส่วนหนึ่งของรายได้และงบประมาณดังกล่าวมาจากภาษีท่ีประชาชนชำระให้แก่หน่วยงานภาครัฐใน
รูปแบบต่าง ๆ  การวิเคราะห์ต้นทุนหรือความคุ้มค่าคุ้มทุนมิได้ถูกนำมาพิจารณาเฉพาะโครงการของภาครัฐ 
เท่านั้น หากยังนำไปใช้เป็นแนวคิดในการวิเคราะห์ต้นทุนโครงการในรัฐวิสาหกิจและเอกชนด้วยเช่นกัน  
 
เนื่องจากทุนและทรัพยากรเป็นส่ิงท่ีมีอยู่อย่างจำกัดในปัจจุบันและอนาคตจึงต้องให้ความสำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ 
การวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์อาจมองได้หลายมิติดังนี้ (สุรางค์ แจ่มอ้น) 
 

  2.7.1 ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์และต้นทุนทางบัญชี (Economic Cost and Accounting Cost) 
(ประสิทธิ์  ตงยิ่งศิริ, 2545) ต้นทุนของโครงการ หมายถึง มูลค่าของปัจจัยการผลิตหรือทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีใช้
ไปโดยโครงการ ซึ่งก็คือ จำนวนเงินท้ังหมดท่ีโครงการต้องจ่ายในการหาปัจจัยการผลิต ต้นทุนตามแนวคิดทาง
เศรษฐศาสตร์จะมีความแตกต่างจากต้นทุนทางบัญชี โดยต้นทุนทางบัญชีหมายถึง ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ท่ีมีการจ่าย 
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จริงเป็นตัวเงิน ในขณะที่ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์มีความหมายและขอบเขตที่กว้างกว่า คือ นอกจากจะรวม
ต้นทุนทางบัญชีแล้ว ยังรวมค่าใช้จ่ายที่ไม่ชัดแจ้งและไม่มีการจ่ายออกไปจริงเป็นตัวเงินด้วย เช่น เจ้าของ
โครงการใช้สถานที่และแรงงานของตนเองในการดำเนินโครงการ อาจไม่มีการจ่ายค่าเช่าและค่าแรง ซึ่งถ้าคิด
ต้นทุนทางบัญชีก็จะไม่มีรายการค่าใช้จ่ายทั้งสองรายการเข้าเป็นส่วนหนึ่งของต้นทุนที่แท้จริงของโครงการ 
ทั้งนี้เพราะสถานที่และแรงงานต่างเป็นทรัพยากรและปัจจัยการผลิต ซึ่งสามารถนำไปใช้ในในโครงการใด ๆ  
ก็ได้ ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์ยังอาจรวมถึงค่าใช้จ่ายทางอ้อมท่ีเกิดจากการมีโครงการแล้ว ทำให้เกิดผลเสียหาย
ต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่อยู ่ภายนอกโครงการและสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ เช่น เมื ่อมีโครงการแล้วทำให้เกิด
มลภาวะเป็นพิษ ค่าใช้จ่ายเหล่านี้อาจไม่มีการจ่าย จึงไม่มีการบันทึกเป็นรายการค่าใช้จ่ายทางบัญชี ไว้ แต่
ในทางเศรษฐศาสตร์แล้ว ค่าใช้จ่ายทางอ้อมท่ีเกิดขึ้นนี้ เมื่อเกิดจากการมีโครงการก็ต้องถือว่าเป็นค่าใช้จ่ายของ
โครงการเช่นเดียวกับค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นโดยตรง ต้นทุนของโครงการ จึงประกอบด้วยค่าใช้จ่ายที่มองเห็นชัด
แจ้งและได้มีการจ่ายออกไปจริงในรูปเงินสด (Explicit Cost) และค่าใช้จ่ายที ่ไม่อาจมองเห็นได้ชัดเจน  
(Implicit Cost) ต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์ของโครงการจึงมีความหมายกว้าง คือ หมายถึงค่าใช้จ่ายท้ังหมดของ
โครงการ ไม่ว่าจะเป็นค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นโดยตรงหรือโดยอ้อม 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 เอกชนจะคิดรวมภาษีท่ีต้องจ่ายให้รัฐเข้า
เป็นต้นทุนด้วย แต่สำหรับภาครัฐแล้ว ภาษีต่าง ๆ ท่ีเก็บจากโครงการ (หรือเก็บจากปัจจัยการผลิตหรือวัตถุดิบ
ต่าง ๆ ที่ใช้ในโครงการ) ก็กลายมาเป็นรายรับของรัฐบาลอยู่ดี จึงไม่ถือว่าเป็นต้นทุนของโครงการเมื่อมองมุม
ของสังคมและไม่นำมาคิดรวมเป็นต้นทุนของโครงการ 
 

 2.7.3 ต้นทุนค่าเสียโอกาส (Opportunity Cost) จึงเป็นมูลค่าท่ีสูงท่ีสุดของผลประโยชน์ทางเลือก
อื ่น ๆ ของการใช้ทร ัพยากรที ่ไม ่โอกาสได้ใช้เน ื ่องจากได้นำทร ัพยากรนั ้นมาใช้ในโครงการนี ้แล้ว  
(Maximum Alternative Benefit Forgone) ดังนั้น เมื่อตัดสินใจเลือกโครงการ ก แล้ว ก็จะเสียโอกาสที่จะ
เลือกโครงการ ข โครงการ ค หรือโครงการ ง ผลประโยชน์ที่สูงที่สุดของโครงการเหล่านี้ คือ ต้นทุนของการ
เลือกใช้ทรัพยากรในโครงการ ก เนื่องจากถ้าไม่เลือกโครงการ ก ก็มีโอกาสที่จะเลือกโครงการ ข โครงการ ค 
หรือโครงการ ง ที่ให้ประโยชน์สูงสุด ดังนั้น ต้นทุนของการเลือกโครงการ ก จึงเป็นโอกาสท่ี เสียไปจาก
ประโยชน์ท่ีสูงท่ีสุด ท่ีจะได้รับจากการเลือกโครงการท่ีเหลือ  

2.7.4 ต้นทุนทางอ้อมและประโยชน์ทางอ้อม (Indirect Cost) คือ ผลกระทบต่าง ๆ ของโครงการ
ท่ีมีต่อสังคมในแง่ลบอีกด้วย ตัวอย่างเช่น โรงงานอุตสาหกรรมท่ีปล่อยมลพิษทางอากาศ หรือปล่อยน้ำเสียจาก
การผลิตออกมาสู่สิ่งแวดล้อมภายนอกส่งผลกระทบต่อสุขภาพของประชาชน ในกรณีเช่นนี้ถือว่าโครงการได้  
สร้างผลกระทบต่อสังคม การคำนวณต้นทุนทางสังคมจึงต้องรวมผลกระทบเหล่านี้ไว้ในการคำนวณต้นทุนทาง
สังคมด้วย ผลประโยชน์ที ่ได้จากกิจกรรมหรือโครงการใดโครงการหนึ่ง คือ ผลผลิตทั้งหมดที่เกิดขึ้นจาก
กิจกรรมหรือโครงการนั้น ซึ่งจะไม่เกิดขึ้นถ้าไม่มีกิจกรรมหรือโครงการดังกล่าว การวัดประโยชน์สามารถวัดได้
จากความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness to Pay) สำหรับผลผลิตที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมหรือโครงการนั้น ๆ  
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อย่างไรก็ตาม โครงการอาจมีผลกระทบทางอ้อม ( Indirect Benefits) ตัวอย่างเช่น โครงการฉีดวัคซีน  
ซึ่งนอกจากผู้ได้รับวัคซีนและครอบครัวจะได้รับประโยชน์แล้ว โครงการนี้ยังเกิดประโยชน์ต่อสังคมโดยรวมด้วย 
เพราะการฉีดวัคซีนจะช่วยลดการแพร่กระจายของโรคได้ การคิดประโยชน์จึงต้องคำนึงถึงประโยชน์ทางอ้อม
ด้วยเช่นกัน 
 
 

2.8 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2565) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 พบว่า ประสิทธิภาพของการ
บริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 95.80 ความพึงพอใจท้ัง 4 โครงการ/งานบริการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ 
ของผู้รับบริการต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความ
สะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 95.40 เทียบเท่ากับ 10 คะแนน โดยสามารถ
เรียงลำดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ สิ่งอำนวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการ ขั ้นตอนการให้บริการและช่องทางการให้บริการ  ในส่วนของความพึงพอใจต่อคุณภาพของ 
การบริการ ความคุ้มค่าของภารกิจและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ท้ัง 3 ด้านสามารถเรียงลำดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ ด้านความคุ้มค่าของภารกิจ 
ด้านคุณภาพของการบริการ และด้านผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ ตามลำดับ 

จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาเรื ่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Customer Satisfaction) ในมิติด้านคุณภาพการให้บริการงานบริการเบี ้ยยังชีพผู ้สูงอายุ และคนพิการ 
เทศบาลเมืองแม่ปืม อำเภอเมือง จังหวัดพะเยา ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ  
การให้บริการของงานบริการเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุและคนพิการ เทศบาลตำบลแม่ปืม โดยภาพรวมมีคะแนนตาม
เกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.30) จำแนกเป็นรายด้าน ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและขั ้นตอนการให้บร ิการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู ่ในระดับ 10  
(ร้อยละ 97.3) 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.10) 
4) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีคะแนนตามเกณฑ์การประเมินอยู่ในระดับ 10 (ร้อยละ 97.60) 
กองแผนงาน สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ

นิสิตที่มีต่อมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2558 พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจต่อ  
การจัดการเรียนการสอนและการให้บริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคามอยู่ในระดับมาก ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก 
คณาจารย์ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับความเป็นครู มีความรู้ ความสามารถและความเชี่ยวชาญใน
เนื้อหาวิชา มีการวางแผนและเตรียมการสอนที่ดี มีการจัดหลักสูตรการเรียนการสอนที่เหมาะสม เช่น 
หลักสูตร รายวิชาและเนื ้อหาวิชา มีสื ่อ/เอกสารและอุปกรณ์ประกอบการสอนท่ีทันสมัยสื ่อ/เอกสาร 
ประกอบการเรียนการสอนมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์และอุปกรณ์การสอนมี
ประสิทธิภาพ รวมทั ้งด้านอาคารสถานที ่ สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในห้องเรียนโดยรวม เช่น  
ความสะอาด แสงสว่าง การถ่ายเทอากาศ ความสงบร่มรื่นรอบบริเวณอาคารและความเพียงพอของโต๊ะและ
เก้าอี้ เป็นต้น นอกจากนี้ อาจเนื่องมาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาให้คำแนะนำ/ดูแลเอาใจใส่และ รับรู้เข้าใจถึงปัญหา 
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ของนิสิต มีความถูกต้องชัดเจนของข้อมูลข่าวสาร การให้บริการทางวิชาการ/จัดประชุม/สัมมนาทางวิชาการ/
จัดอบรมเพื่อประโยชน์ของผู้เรียน ความเหมาะสมของแบบฟอร์มที่ขอรับบริการ มีความเสมอภาคใน  
การให้บริการ มีความปลอดภัยภายในสถาบันมีการสนับสนุนกิจกรรมของนิสิต และมีกองทุน/ทุนสนับสนุน
การศึกษา 

ธนกฤต สุทธินันทโชติ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอุทยานแห่งชาติ
ธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในอุทยานแห่งชาติ  
ธารเสด็จ-เกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.77 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.81 รองลงมา คือ ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.80 รองลงมาด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.79 และด้านความน่าเชื ่อถือและ 
ด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.69 โดยทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

นภาพร สูนาสวน (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทในจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาดังนี้ ความพึงพอใจของสินค้าหรือ
บริการต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในจังหวัดนครปฐม กล่าวคือ เมื่อลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจาก
ลูกค้าได้รับสินค้าและการบริการที่มีคุณภาพ ตรงตามความคาดหวังทำให้เกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิด
ความจงรักภักดีต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการ รวมถึงลูกค้าจะยังคงเลือกใช้บริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นและ
ร้านแฟมิล่ีมาร์ท พร้อมท้ังบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีลูกค้าได้รับจากการใช้บริการไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
 ท้ังนี้ จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีมีความใกล้เคียงในงานศึกษาครั้งนี้คณะผู้ประเมินสามารถ
นำประเด็นดังกล่าว มาประยุกต์ใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2569 ต่อไป 

 



 

หน้า 3-1 
 

                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมติิที่ 2 มติิดา้นคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 

 

บทท่ี 3 : วิธีการดำเนนิการ 
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 เทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ได้ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ คุณภาพของงานบริการ ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะในการบริการ
ประชาชนต่องานด้านบริการที่ดำเนินการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 จำนวน 4 งาน ดังนี้ 

1) งานด้านการศึกษา 
2) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 

   4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
  

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  คือ  ประชาชนที่ได้รับบริการจากหน่วยงาน งานทั้ง 4 ด้าน โดยศึกษา
จากกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการในงานแต่ละด้าน โดยใช้เทคนิคการเลือกตัวอย่าง แบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) หรือเรียกว่าการสุ่มแบบพิจารณา (Judgement Sampling) ซ่ึงสามารถกำหนดได้ดังต่อไปนี้ 
 3.1.1 งานด้านการศึกษา หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้านการศึกษา 
ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย  
 3.1.2 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการ
งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย  
 3.1.3 งานด้านรายได้หรือภาษี หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนผู้รับบริการงานด้าน
รายได้หรือภาษ ีขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย   

3.1.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม หน่วยตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน
ผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขนาดตัวอย่าง จำนวน 100 ราย  
 คณะผู้ศึกษาได้กำหนดกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive หรือ Judgement Sampling) เนื่องจากผู้ศึกษาต้องการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการจาก
หน่วยงานในงานทั้ง 4 ด้าน เพ่ือให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรที่ได้รับบริการจริง  
 

3.2  วิธีการดำเนินการ 
 3.2.1  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้ คือ แบบสอบถามโดยแยกประเภทของ
แบบสอบถามตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจากการได้รับบริการเฉพาะงาน ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษา
ได้แบ่งลักษณะงานแบ่งออกเป็น 11 งาน มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 : รายละเอียดของงานในแต่ละลักษณะงาน 
 

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

- การขอเลขที่บ้าน 
- คัดกรองสำเนา 
- การปลูกสร้างบ้านใหม่ หรือรื้อถอนบ้าน 

03 งานด้านโยธา  - การยื่นคำขออนุญาตสิ่งก่อสร้างอาคารพร้อมเอกสาร 
- การขอใบอนุญาตสิ่งก่อสร้าง 
- การก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า เขื่อน ฯลฯ 
- เจ้าหน้าทีใ่ห้คำปรึกษาแนะนำหรือตรวจสอบ 

เกี่ยวกับงานก่อสร้าง 
- งานซ่อมบำรุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน เขื่อน 

ทางเท้า ฯลฯ 
- งานซ่อมบำรุงการไฟฟ้าในเขตพ้ืนที่ 
- งานขุดลอกลำเหมือง ท่อระบายน้ำ 

04 งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

- การกำจัดขยะ และแยกขยะ 
- โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการเก็บขยะมูลฝอย 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการรถดูดสิ่งปฏิกูล 
- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการรองรับขยะมูลฝอย 
- โครงการสาธิตการทำปุ๋ยหมักจากขยะอินทรีย์ภายใน

ชุมชน 
- งานทะเบียนพาณิชย์ (การจัดตั้งใหม่ เปลี่ยนแปลงยกเลิก) 
- ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตสะสมอาหาร, ใบอนุญาต  

กิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 
- รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero Waste) 
- กิจกรรมขยะแลกไข่ ฯลฯ 

05 
 

งานด้านการรักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ 

- จัดเก็บขยะมูลฝอยตามสถานที่ต่าง ๆ เพื่อให้เกิด 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพ้ืนที่ 

- 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 ตัดกิ่งไม้ 
- การระงับเหตุเพลิงไหม้ 
- การบรรเทาภัยแล้ง 
- การให้บริการแพทย์ฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง การรับแจ้งเหตุ 
สาธารณภัย และการให้ความช่วยเหลือด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยในเบื้องต้น 24 ชั่วโมง ฯลฯ 

08 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
 
 
 
 
 
 

- รับชำระภาษีบำรุงท้องที่ ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและ  
ที่ดิน 

- รับชำระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่าง ๆ  
- รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปลี่ยนแปลงและยกเลิกการ  

ประกอบการพาณิชยกิจ 
- รับแจ้งการจัดตั้ง การประกอบกิจการน้ำมันเชื้อเพลิง 
- จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่าง ๆ (ขยะมูลฝอย, การขอ  
อนุญาตต่าง ๆ) 

09 งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

- เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยติดเชื้อ  
- จดทะเบียนผู้พิการ 
- ลงทะเบียนผู้สูงอายุ เพ่ือขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
- กองทุนสวัสดิการชุมชน 
- การติดต่อทำบัตรประจำตัวคนพิการ 
- การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือนยากจน 

(ทุนการศึกษา) 
- การขอรับเงินสงเคราะห์ครอบครัว ผู้ด้อยโอกาส  
ผู้ป่วยเรื้อรัง 
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รหัส ด้านงาน รายละเอียดของด้านงาน 
10 งานด้านสาธารณสุข - การจัดการขยะในชุมชน บ้าน วัด โรงเรียน                

สถานประกอบการและองค์กรต่าง ๆ ในชุมชน 
- ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสายหลัก เช่น ตัดหญ้า  

เก็บขยะข้างทาง 
- ให้งบประมาณสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพและ  
ป ้องกันโรคแก่หน่วยงานบริการสาธารณสุข องค์กร  
ประชาชน หน่วยงานอื่น ศูนย์เด็กเล็ก ผู้สูงอายุ  ผู้พิการ
ตามโครงการฯ ของกองทุนสุขภาพ 

11 งานด้านอ่ืน ๆ  - โครงการหรืองานด้านอื่น ๆ นอกเหนือจากงานที่ได้ ระบุ
ข้างต้น เช่น การร้องขอ ร้องทุกข์ของประชาชน เบื้องต้น 

 
 3.2.2   การเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผู้ศึกษาทำการจัดเก็บข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารและใช้แบบสอบถามตามลักษณะงานที่
เกี่ยวข้องทั้งการลงพื้นที่ (Onsite) และ/หรือการใช้สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ (Online) ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในรูปแบบการสนทนากลุ่ม การสัมภาษณ์ผ่านทางโทรศัพท์ การใช้แบบสอบถามหรือการสังเกตการณ์ใน
ระดับพ้ืนที่ตามแผนงาน/โครงการที่เกี่ยวข้อง  

 

3.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติเพ่ือหาความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานและการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาตามความเหมาะสมโดยสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ของการสำรวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

คณะผู้ศึกษาได้ทำการสรุปคะแนนการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที ่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำปี พ.ศ. 2568 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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แปลผลค่าเฉลี่ยที่ได้ เทียบกับเกณฑ์  โดยการคำนวณค่าสถิติพ้ืนฐานของคะแนน มีดังนี้  

1) หาค่าร้อยละ ใช้สูตร  
                ร้อยละของรายการใด    = ค่าเฉลี่ยของรายการนั้น × 100 
           คะแนนเต็ม 

(คะแนนเต็ม ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง 5) 
 

      โดยมีการกำหนดเกณฑ์การแปลผลระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
            ช่วงคะแนน              ระดับความพึงพอใจ 
   5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
   4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
   3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
   2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
   1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

2) การคำนวณคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการโดยภาพรวม =      (A+B+C+D) 
                                            4 
หมายเหตุ 

A    หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา 
B  หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
C หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
D หมายถึง คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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บทที่ 4 : ผลการศึกษา 
 

การศึกษาครั้งนี ้เป็นการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที ่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการ ประจำปี พ.ศ. 2568 ของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ โดยการ
ประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ได้แบ่งการนำเสนอผลการศึกษาตามลักษณะของงานท่ีให้บริการท้ัง 4 ด้าน ออกเป็น 
3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความพึงพอใจของการให้บริการ 3) ข้อเสนอแนะเพื่อการ
พัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น     
 
4.1 งานด้านการศึกษา 

 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการในงาน 
ด้านการศึกษา จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 51.00 มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี
คิดเป็นร้อยละ 40.00 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) คิดเป็นร้อยละ 29.00 ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 23.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นที่มากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 
49.00 (ตารางท่ี 4-1) 
 

ตารางที่ 4-1 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 51 51.00 
     2) หญิง 49 49.00 

รวม 100 100.00 
2. อาย ุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี 3 3.00 
     2) 20 – 30 ปี 4 4.00 
     3) 31 – 40 ปี 40 40.00 
     4) 41 – 50 ปี 16 16.00 
     5) 51 – 60 ปี 21 21.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 16 16.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4-1 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 25 25.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 29 29.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 21 21.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 20 20.00 
     6) ปริญญาตรี 5 5.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     1) นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 

 2) รับราชการ 4 4.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 8 8.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 17 17.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 20 20.00 
     6) เกษตรกร 3 3.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ 2 2.00 
     8) รับจ้างท่ัวไป 23 23.00 
     9) อื่น ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ และว่างงาน 20 20.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี 5 5.00 
     2) 1 – 5 ปี 12 12.00 
     3) 6 – 10 ปี 7 7.00 
     4) 11 – 20 ปี  27 27.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 49 49.00 

รวม 100 100.00 
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ตอนที่ 2 : ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชน
กลุ ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอน
การให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  
ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 และ 
ด้านโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นที่ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 (ตารางท่ี 4-2) 
 

ตารางที่ 4-2 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงาน 
ในการให้บริการงานด้านการศึกษา 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มปี้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ใน
การขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.74 0.502 94.80 9 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.76 0.499 95.20 10 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก 

รวดเร็ว 
4.75 0.498 95.00 9 

โดยภาพรวม 4.75 0.500 95.00 9 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.75 0.517 95.00 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.75 0.521 95.00 9 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.74 0.514 94.80 9 

โดยภาพรวม 4.75 0.517 95.00 9 
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ตารางที่ 4-2 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงาน 

ในการให้บริการงานด้านการศึกษา  (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
    ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.78 0.511 95.60 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.77 0.499 95.40 10 

3)  มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ 
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.77 0.502 95.40 10 

โดยภาพรวม 4.77 0.504 95.40 10 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.77 0.506 95.40 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.75 0.510 95.00 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.76 0.505 95.20 10 

โดยภาพรวม 4.76 0.507 95.20 10 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ 
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.73 0.502 94.60 9 

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

4.76 0.500 95.20 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน 
ในพื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.74 0.508 94.80 9 

โดยภาพรวม 4.74 0.503 94.80 9 
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ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านการศึกษา    
ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า 
มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     
มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อ
โครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี ตามลำดับ (ตาราง 4-3) 

ตารางที่ 4-3 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านการศึกษา 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.75 0.500 95.00 9 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.75 0.517 95.00 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.77 0.504 95.40 10 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.76 0.507 95.20 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 
4.74 0.503 94.80 9 

รวม 4.75 0.506 95.00 9 
 

 

 

แผนภูมิที่ 4-1 : ร้อยละความพึงพอต่อใจต่องานด้านการศึกษา  

95.00 95.00 95.40 95.20 94.80 95.00
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ร้อยละความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา

ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สิ่งอ านวยความสะดวก โครงการ/กิจกรรม ผลรวมเฉลี่ย
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ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ข้อเด่น 
1. บุคลากรทางการศึกษาของโรงเรียน ปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี โดยมีความเอาใจใส่ต่อนักเรียน และมีความ
โอบอ้อมอารีต่อนักเรียน   
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
1. ประชาชนในพื้นท่ีส่วนใหญ่ไม่ได้ใช้บริการด้านการศึกษามากนัก เนื่องจากไม่มีบุตรหลานหรือบุตรหลานจบ
การศึกษาแล้ว อย่างไรก็ตาม ประชาชนเหล่านั้นยังมีความคาดหวังด้านการศึกษาที่ประสงค์ให้เทศบาลตำบล
เมืองงายหันมาเอาใจใส่กับประชาชนในภาพรวม โดยอาจจัดการศึกษาในลักษณะทุกช่วงวัยแทนการศึกษาภาค
บังคับ เพื่อเข้ามารองรับเป็นบริการตามสถานการณ์ อีกทั้งสภาพสังคมที่เปลี่ยนเป็นสังคมสูงวัย (Aging 
Society)  
2. เทศบาลตำบลเมืองงาย ควรมุ่งเน้นในเรื่องการสืบสานประเพณีวัฒนธรรม โดยโจทย์ที่ท้าทายการทำงาน
ของผู้บริหารเทศบาลคือ การบริหารจัดการประเพณีวัฒนธรรมที่หลากหลายของชาติพันธุ์และคนพื้นถิ่น 
อย่างไรก็ตาม การจัดงานประเพณีใด ๆ ในพื้นที่ อาจต้องคำนึงถึงความปลอดภัยจากการทะ เลาะวิวาทของ
วัยรุ่นท่ีมาจากหลากหลายหมู่บ้าน/พื้นท่ี โดยควรมีมาตรการท่ีเข้มงวดในการเข้าร่วมงาน/กิจกรรม 
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4.2 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 

ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี ่ยวข้องที่มารับบริการ              
ในงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.00  
มีอายุมากกว่า 60 ปี ขึ ้นไป คิดเป็นร้อยละ 44.00 การศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 41.00      
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 27.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีมากกว่า 20 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 65.00 (ตารางท่ี 4-4) 
 

ตารางที่ 4-4 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 44 44.00 
     2) หญิง 56 56.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 5 5.00 
     3) 31 – 40 ปี 10 10.00 
     4) 41 – 50 ปี 13 13.00 
     5) 51 – 60 ปี 28 28.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 44 44.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 1 1.00 
     2) ประถมศึกษา 41 41.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 29 29.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 19 19.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 8 8.00 
     6) ปริญญาตรี 1 1.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 1 1.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4-4 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

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

 2) รับราชการ 3 3.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 2 2.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 7 7.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 22 22.00 
     6) เกษตรกร 11 11.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ 2 2.00 
     8) รับจ้างท่ัวไป 27 27.00 
     9) อื่น ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ และผู้พิการ  26 26.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี 3 3.00 
     2) 1 – 5 ปี 6 6.00 
     3) 6 – 10 ปี 5 5.00 
     4) 11 – 20 ปี  21 21.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 65 65.00 

รวม 100 100.00 
 

ตอนที่ 2 : ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชน
กลุ ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู ้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู ้ร ับบร ิการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานใน                 
ด้านขั้นตอนการให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 
95.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80  
ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 และ 
ด้านโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 (ตารางท่ี 4-5) 
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ตารางที่ 4-5 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ
ให้บริการงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มปี้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ใน
การขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.78 0.503 95.60 10 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.79 0.513 95.80 10 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก 

รวดเร็ว 
4.79 0.503 95.80 10 

โดยภาพรวม 4.79 0.506 95.80 10 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.75 0.511 95.00 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.75 0.500 95.00 9 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.73 0.519 94.60 9 

โดยภาพรวม 4.74 0.510 94.80 9 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.82 0.500 96.40 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.80 0.499 96.00 10 

3) มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.77 0.514 95.40 9 

โดยภาพรวม 4.80 0.504 96.00 10 
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ตารางที่ 4-5 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ
ให้บริการงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (ต่อ) 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.84 0.521 96.80 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.77 0.520 95.40 10 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.82 0.512 96.40 10 

โดยภาพรวม 4.81 0.518 96.20 10 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.76 0.504 95.20 10 

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

4.77 0.506 95.40 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนใน
พื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.76 0.502 95.20 10 

โดยภาพรวม 4.76 0.504 95.20 10 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก มากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ (ตาราง 4-6) 
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ตารางที่ 4-6 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.79 0.506 95.80 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.74 0.510 94.80 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.80 0.504 96.00 10 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.81 0.518 96.20 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.76 0.504 95.20 10 

รวม 4.78 0.508 95.60 10 
 

 

 

แผนภูมิที่ 4-2 : ร้อยละความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

95.80 94.80 96.00 96.20 95.20 95.60
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ร้อยละความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สิ่งอ านวยความสะดวก โครงการ/กิจกรรม ผลรวมเฉลี่ย
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ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ข้อเด่น 
1. บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความเป็นกันเองและคอยช่วยเหลือประชาชน
ผู้ประสบภัยด้วยความเอื้อเฟื้อเผ่ือแผ่  
2. การให้บริการมีความรวดเร็ว และเป็นมิตร  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
-ไม่มี-   
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4.3 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องท่ีมารับบริการในงาน

ด้านรายได้หรือภาษี จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 48.00 มีอายุระหว่าง 41 -  
50 ป ีคิดเป็นร้อยละ 38.00 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 - ม.6)/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 33.00 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 35.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีมากกว่า 20 ปี 
ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 48.00 (ตารางท่ี 4-7) 
 

ตารางที่ 4-7 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 52 52.00 
     2) หญิง 48 48.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 1 1.00 
     3) 31 – 40 ปี 8 8.00 
     4) 41 – 50 ปี 38 38.00 
     5) 51 – 60 ปี 29 29.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 24 24.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา - - 
     2) ประถมศึกษา 24 24.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 29 29.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 33 33.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 11 11.00 
     6) ปริญญาตรี 2 2.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี 1 1.00 

รวม 100 100.00 
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ตารางที่ 4-7 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

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

 2) รับราชการ 2 2.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 5 5.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 12 12.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 35 35.00 
     6) เกษตรกร 2 2.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ 2 2.00 
     8) รับจ้างท่ัวไป 27 27.00 
     9) อื่น ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ และว่างงาน 15 15.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี 8 8.00 
     2) 1 – 5 ปี 5 5.00 
     3) 6 – 10 ปี 8 8.00 
     4) 11 – 20 ปี  31 31.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 48 48.00 

รวม 100 100.00 
 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของการให้บริการ 
ความพึงพอใจในการให ้บร ิการประชาชน คณะผู ้ศ ึกษาประเมินผลงานของการให้บร ิการ  

แก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับความ พึงพอใจ
ของกลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอน
การให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20  
ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 และ 
ด้านโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นที่ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 (ตารางท่ี 4-8) 
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ตารางที่ 4-8 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ
ให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มปี้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ใน
การขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.75 0.499 95.00 9 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.77 0.510 95.40 10 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก 

รวดเร็ว 
4.77 0.495 95.40 10 

โดยภาพรวม 4.76 0.501 95.20 10 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.76 0.506 95.20 10 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.75 0.509 95.00 9 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.73 0.503 94.60 9 

โดยภาพรวม 4.75 0.506 95.00 9 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.80 0.517 96.00 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.77 0.502 95.40 10 

3) มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.76 0.511 95.20 10 

โดยภาพรวม 4.78 0.510 95.60 10 
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ตารางที่ 4-8 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานในการ

ให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี (ต่อ) 
 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.78 0.515 95.60 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.75 0.512 95.00 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.80 0.519 96.00 10 

โดยภาพรวม 4.78 0.515 95.60 10 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.73 0.516 94.60 9 

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

4.76 0.510 95.20 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนใน
พื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.74 0.515 94.80 9 

โดยภาพรวม 4.74 0.514 94.80 9 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ในงานด้านรายได้หรือ
ภาษี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ ระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มากที่สุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อ  
ส่ิงอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ และ
มีความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี ตามลำดับ (ตารางท่ี 4-9) 
  



 

หน้า 4-17 
 

                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รบับริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 

 

ตารางที่ 4-9 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านรายได้หรือภาษี 
 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.76 0.501 95.20 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.75 0.506 95.00 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.78 0.510 95.60 10 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.78 0.515 95.60 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร 
    ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.74 0.514 94.80 9 

รวม 4.76 0.509 95.20 10 
 

 

 

แผนงานที่ 4-3 : ร้อยละความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี  

95.20 95.00 95.60 95.60 94.80 95.20
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ร้อยละความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี

ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สิ่งอ านวยความสะดวก โครงการ/กิจกรรม ผลรวมเฉลี่ย
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ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ข้อเด่น 
1. บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของเทศบาลตำบลเมืองงาย มีความรู้ ความสามารถ ในการให้
ข้อมูลในหน้าท่ีท่ีปฏิบัติแก่ประชาชนผู้รับบริการได้ในระดับดี  
2. บุคลากรมีอัธยาศัยไมตรีและจิตบริการ (Service Mind) แก่ผู้รับบริการ  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
- ไม่มี - 
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4.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ใช้แบบสอบถามกับประชาชนหรือผู้เกี่ยวข้องที่มารับบริการใน  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จำนวน 100 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
55.00 มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 46.00 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 43.00  
ส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอายุ คิดเป็นร้อยละ 39.00 และอาศัยอยู่ในเขตพื้นที่มากกว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.00 
(ตารางท่ี 4-10) 

ตารางที่ 4-10 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 45 45.00 
     2) หญิง 55 55.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     1) ต่ำกว่า 20 ปี - - 
     2) 20 – 30 ปี 3 3.00 
     3) 31 – 40 ปี 16 16.00 
     4) 41 – 50 ปี 18 18.00 
     5) 51 – 60 ปี 17 17.00 
     6) มากกว่า 60 ปี ขึ้นไป 46 46.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ไม่ได้ศึกษา 3 3.00 
     2) ประถมศึกษา 43 43.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนต้น (ม.1 – ม.3) 26 26.00 
     4) มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 – ม.6)/ปวช. 12 12.00 
     5) อนุปริญญา/ปวส. 14 14.00 
     6) ปริญญาตรี 2 2.00 
     7) สูงกว่าปริญญาตรี - - 

รวม 100 100.00 
 

 

 



 

หน้า 4-20 
 

                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รบับริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 

ตารางที่ 4-10 : ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

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

 2) รับราชการ 2 2.00 
 3) พนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ 1 1.00 

     4) พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 6 6.00 
     5) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 29 29.00 
     6) เกษตรกร 6 6.00 
     7) ข้าราชการเกษียณ 2 2.00 
     8) รับจ้างท่ัวไป 15 15.00 
     9) อื่น ๆ ได้แก่ ผู้สูงอายุ  39 39.00 

รวม 100 100.00 
5. ระยะเวลาที่อาศัยในเขตพื้นที่จนถึงปัจจุบัน   
     1) ต่ำกว่า 1 ปี 3 3.00 
     2) 1 – 5 ปี 3 3.00 
     3) 6 – 10 ปี 9 9.00 
     4) 11 – 20 ปี  29 29.00 
     5) มากกว่า 20 ปี 56 56.00 

รวม 100 100.00 
 

ตอนที่ 2 : ความพึงพอใจของการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน คณะผู้ศึกษาประเมินผลงานของการให้บริการแก่ประชาชน
กลุ ่มเป้าหมายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน โดยวัดได้จากการสอบถามระดับความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายต่อการให้บริการในด้านกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ดังนี้ 

โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการดำเนินงานในด้านขั้นตอน
การให้บริการของหน่วยงาน มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20  
ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลคะแนนอยู ่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 ด้าน       
สิ่งอำนวยความสะดวก มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 และด้าน
โครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 (ตารางท่ี 4-11) 
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ตารางที่ 4-11 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานใน
การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     

1) มปี้ายประกาศแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน เอกสารท่ีใช้ใน
การขอรับบริการท่ีชัดเจน  

4.77 0.508 95.40 10 

2) ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 4.77 0.513 95.40 10 
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวก 

รวดเร็ว 
4.75 0.516 95.00 9 

โดยภาพรวม 4.76 0.512 95.20 10 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     

1) มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น  

4.75 0.515 95.00 9 

2) มีการให้บริการนอกสถานท่ี/นอกเวลาราชการ เช่น  
การเก็บภาษี การจ่ายเบ้ียยังชีพ ฯลฯ 

4.76 0.526 95.20 10 

3) มีช่องทางในการร้องทุกข์ แสดงข้อคิดเห็น  
ตอบข้อซักถามให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี  

4.75 0.514 95.00 9 

โดยภาพรวม 4.75 0.518 95.00 9 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ     

1) มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
ตอบคำถาม ให้คำแนะนำ แก้ปัญหาให้ได้ 

4.77 0.500 95.40 10 

2) มีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี  
มีจิตบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.77 0.505 95.40 10 

3) มีความซื่อสัตย์ สุจริต ในหน้าท่ีของตน เช่น ไม่รับของ
ตอบแทน สินบน หรือหาประโยชน์ให้แก่ตนเอง 

4.74 0.503 94.80 9 

โดยภาพรวม 4.76 0.502 95.20 10 
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                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รบับริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 

ตารางที่ 4-11 : ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและผลการประเมินของหน่วยงานต่อการดำเนินงานใน
การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  (ต่อ) 

รายการประเมิน 
ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

1) สถานท่ีต้ังของจุดบริการมีความสะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.79 0.496 95.20 10 

2) มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการ 4.75 0.506 94.40 9 
3) มีสภาพแวดล้อมเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด  

สร้างความประทับใจ และอำนวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้
บริการ เช่น สถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ ห้องน้ำ เป็นต้น 

4.79 0.499 94.80 10 

โดยภาพรวม 4.78 0.500 95.60 10 
ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินให้บริการในพืน้ที ่

    

1) โครงการ/กิจกรรมท่ีดำเนินการมีการสำรวจปัญหาและ
ความต้องการโดยการมีส่วนร่วมของชุมชน 

4.74 0.508 94.80 9 

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

4.76 0.499 95.20 10 

3) โครงการ/กิจกรรมมีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนใน
พื้นท่ีทราบ และแล้วเสร็จตามกำหนดเวลา 

4.84 0.504 96.80 10 

โดยภาพรวม 4.78 0.503 95.60 10 
 

ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม  มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 และเมื่อ
พิจารณาในรายละเอียด พบว่า มีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก มากที่สุด รองลงมาคือ มีความ     
พึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นที่ มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี    
ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ 
(ตาราง 4-12) 
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                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รบับริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 
 

ตารางที่ 4-12 : ระดับความพึงพอใจของการให้บริการในภาพรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  4.76 0.512 95.20 10 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.75 0.518 95.00 9 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.76 0.502 95.20 9 
4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 4.78 0.500 95.60 10 
5) ความพึงพอใจต่อโครงการ/กิจกรรมท่ีองค์กร  
   ปกครองส่วนท้องถิ่นให้บริการในพื้นท่ี 

4.78 0.503 95.60 10 

รวม 4.77 0.507 95.40 10 
 

 

 

แผนภูมิที่ 4-4 : ร้อยละความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

95.20 95.00 95.20 95.60 95.60 95.40
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ร้อยละความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สิ่งอ านวยความสะดวก โครงการ/กิจกรรม ผลรวมเฉลี่ย
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                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รบับริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 

 
ตอนที่ 3 : ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ข้อเด่น 
1. การให้บริการแก่ผู้สูงอายุ สามารถทำหน้าท่ีได้ครบถ้วน และมีความสะดวก ราบรื่น เป็นอย่างดี 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
1. หากสามารถพัฒนางานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมเกี่ยวกับการพัฒนาอาชีพอย่างต่อเนื่องจะเป็น
ผลการดำเนินงานที่ดีเป็นอย่างยิ่ง โดยการปฏิบัติงานที่ผ่านมาประชาชนในพื้นที่เห็นชอบกับกิจกรรมส่งเสริม
อาชีพท่ีเคยจัดให้แก่ผู้สูงอายุ  
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                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รบับริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 

 

โดยภาพรวมกลุ ่มผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ เทศบาลตำบล 
เมืองงาย มีผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 เมื่อพิจารณารายละเอียด 
มีงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เป็นอันดับที่ 1 รองลงมาคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านการศึกษา ตามลำดับ (ตารางท่ี 4-13) 
 

ตารางที่ 4-13 : สรุประดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้านของเทศบาลตำบลเมืองงาย 

รายการประเมิน 

ผลคะแนน 

ค่าเฉลี่ย 
ค่า

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร้อยละ 
ผล

คะแนน 

1) งานด้านการศึกษา 4.75 0.506 95.00 9 
2) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.78 0.508 95.60 10 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4.76 0.509 95.20 10 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  4.77 0.507 95.40 10 

รวม 4.77 0.507 95.40 10 
 

 

 
 

 

แผนภูมิที่ 4-5 : ร้อยละความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้าน 
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ร้อยละความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน 4 ด้าน

งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
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                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 

 

บทที่ 5 : สรปุผลและข้อเสนอแนะ 
5.1 สรุปผล 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
เทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 4 งาน ซึ่งประกอบด้วย  

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 

การให ้บร ิการโดยภาพรวมของ งานด ้านรายได ้หร ือภาษี  พบว ่า  ผ ู ้ ตอบแบบสอบถาม  
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 

การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40  

ประสิทธิภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้านของเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ 
ได้แก่ ประชาชนมีความพึงพอใจ มีคะแนนเท่ากับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 เมื่อ
พิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจในประสิทธิภาพการให้บริการต่องานแต่ละด้าน พบว่า งานด้านป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย เป็นอันดับที่ 1 รองลงมาคือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านรายได้
หรือภาษ ีและงานด้านการศึกษา ตามลำดับ (ตารางท่ี 5-1) 
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ตารางที่ 5-1 : ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้านของเทศบาลตำบลเมืองงาย  
 

การให้บริการ 

งานด้านการศึกษา 
งานด้านป้องกัน 

บรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านรายได้หรือภาษี 

งานด้านพัฒนาชุมชนและ 
สวัสดิการสังคม 

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 

4.75 0.500 95.00 9 4.79 0.506 95.80 10 4.76 0.501 95.20 10 4.76 0.512 95.20 10 4.77 0.504 95.40 10 

2.ช่องทางการให้ 
บริการ 

4.75 0.517 95.00 9 4.74 0.510 94.80 9 4.75 0.506 95.00 9 4.75 0.518 95.00 9 4.75 0.512 95.00 9 

3.เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้ 
บริการ 

4.77 0.504 95.40 10 4.80 0.504 96.00 10 4.78 0.510 95.60 10 4.76 0.502 95.20 9 4.78 0.505 95.60 10 

4.สิ่งอำนวยความ
สะดวก 

4.76 0.507 95.20 10 4.81 0.518 96.20 10 4.78 0.515 95.60 10 4.78 0.500 95.60 10 4.78 0.510 95.60 10 

5.โครงการ/กิจกรรม 4.74 0.503 94.80 9 4.76 0.504 95.20 10 4.74 0.514 94.80 9 4.78 0.503 95.60 10 4.76 0.506 95.20 10 

รวม 4.75 0.506 95.00 9 4.78 0.508 95.60 10 4.76 0.509 95.20 10 4.77 0.507 95.40 10 4.77 0.507 95.40 10 
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แผนภูมิที่ 5-1 : ประสิทธิภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้านของเทศบาลตำบลเมืองงาย  
 
5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน/องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

 ประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่ ได้มีข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
สำหรับการบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

5.2.1 การให้บริการงานด้านการศึกษา 
  ข้อเด่น 

1. บุคลากรทางการศึกษาของโรงเรียน ปฏิบัติหน้าท่ีได้เป็นอย่างดี โดยมีความเอาใจใส่ต่อ
นักเรียน และมีความโอบอ้อมอารีต่อนักเรียน   

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
1. ประชาชนในพื้นที่ส่วนใหญ่ไม่ได้ใช้บริการด้านการศึกษามากนัก เนื่องจากไม่มีบุตรหลาน
หรือบุตรหลานจบการศึกษาแล้ว อย่างไรก็ตาม ประชาชนเหล่านั้นยังมีความคาดหวังด้าน
การศึกษาที่ประสงค์ให้เทศบาลตำบลเมืองงายหันมาเอาใจใส่กับประชาชนในภาพรวม โดย
อาจจัดการศึกษาในลักษณะทุกช่วงวัยแทนการศึกษาภาคบังคับ เพื่อเข้ามารองรับเป็นบริการ
ตามสถานการณ์ อีกท้ังสภาพสังคมท่ีเปล่ียนเป็นสังคมสูงวัย (Aging Society) 
2. เทศบาลตำบลเมืองงาย ควรมุ่งเน้นในเรื่องการสืบสานประเพณีวัฒนธรรม โดยโจทย์ท่ีท้า
ทายการทำงานของผู้บริหารเทศบาลคือ การบริหารจัดการประเพณีวัฒนธรรมท่ีหลากหลาย
ของชาติพันธุ์และคนพื้นถิ่น อย่างไรก็ตาม การจัดงานประเพณีใด ๆ ในพื้นท่ี อาจต้องคำนึงถึง
ความปลอดภัยจากการทะเลาะวิวาทของวัยรุ่นท่ีมาจากหลากหลายหมู่บ้าน/พื้นท่ี โดยควรมี
มาตรการท่ีเข้มงวดในการเข้าร่วมงาน/กิจกรรม 

  

95.40 95.00 95.60 95.60 95.20 95.40

0.00

20.00

40.00

60.00

80.00
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120.00

ร้อยละความพึงพอใจต่อการให้บริการภาพรวม

ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สิ่งอ านวยความสะดวก โครงการ/กิจกรรม ผลรวมเฉลี่ย
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 5.2.2 การให้บริการงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
  ข้อเด่น 

1. บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความเป็นกันเองและคอยช่วยเหลือ
ประชาชนผู้ประสบภัยด้วยความเอื้อเฟื้อเผ่ือแผ่  

  2. การให้บริการมีความรวดเร็ว และเป็นมิตร  
 

ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
-ไม่มี-   

 
5.2.3 การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

  ข้อเด่น 
1. บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านรายได้หรือภาษีของเทศบาลตำบลเมืองงาย มีความรู้ 
ความสามารถ ในการให้ข้อมูลในหน้าท่ีท่ีปฏิบัติแก่ประชาชนผู้รับบริการได้ในระดับดี  

  2. บุคลากรมีอัธยาศัยไมตรีและจิตบริการ (Service Mind) แก่ผู้รับบริการ  
 

ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  
- ไม่มี - 

 
5.2.4 การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  ข้อเด่น 
1. การให้บริการแก่ผู้สูงอายุ สามารถทำหน้าท่ีได้ครบถ้วน และมีความสะดวก ราบรื่น เป็น
อย่างดี 

 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
1. หากสามารถพัฒนางานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมเกี่ยวกับการพัฒนาอาชีพ
อย่างต่อเนื่องจะเป็นผลการดำเนินงานท่ีดีเป็นอย่างยิ่ง โดยการปฏิบัติงานท่ีผ่านมาประชาชน
ในพื้นท่ีเห็นชอบกับกิจกรรมส่งเสริมอาชีพท่ีเคยจัดให้แก่ผู้สูงอายุ  
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5.2.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมจุดแข็ง และเสริมความโดดเด่นในการให้บริการประชาชน
ของหน่วยงาน  

 1. เทศบาลตำบลเมืองงาย สามารถมิติการบริหารจัดการด้านการศึกษาในเขตการปกครองให้
ครอบคลุมการศึกษาของคนทุกช่วงวัยและสามารถใช้ได้กับประชาชนทุกชาติพันธุ์ในพื้นท่ี ในลักษณะการศึกษา
ตลอดชีวิต (Life Long Learning) หรือการศึกษาเพื่อประกอบอาชีพ เนื่องจากชาติพันธุ์ที่อาศัยอยู่ในพื้นท่ีส่วน
ใหญ่ต้องไปประกอบอาชีพร่วมกับคนพื้นถิ่นในพื้นท่ีหรือในเมืองต่อไป 

 2. การให้ความสำคัญกับประเพณีวัฒนธรรมที่มีความหลากหลายของชาติพันธุ ์ในพื ้นท่ี 
โดยเฉพาะการอยู่ร่วมกันอย่างสันติ (Peace Management) 

 3. การบริหารจัดการความรู้ด้านการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม ป่าต้นน้ำ โดยให้ความรู้เกี่ยวกับ
ผลประโยชน์และผลกระทบของการทำลายป่าไม้ การเผาป่าไม้ เนื่องจากพื้นท่ีอำเภอเชียงดาว เป็นพื้นท่ีท่ีเป็น
ป่าต้นน้ำ หากขาดการดูแลหรือร่วมมือกันในการอนุรักษ์ป่าไม้และแม่น้ำจะส่งผลกระทบในภาพรวมต่อจังหวัด
เชียงใหม่ ดังกรณีท่ีเกิดอุทกภัยครั้งใหญ่ขึ้นเมื่อปีพุทธศักราช 2567  
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ประกาศสำนักบริการวิชาการ  

เรื่อง  แต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
ตามมิติที่ ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ)  

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖8 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่จังหวัดเชียงใหม่ และจังหวัดลำพูน 
 

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

  ตามที่ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดย สำนักบริการวิชาการ ได้ร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จังหวัดเชียงใหม่  และจังหวัดลำพูน ดำเนินงานในโครงการสำรวจความพึงพอใจผู้ รับบริการตามมิติที่  ๒                   
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖8 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่จังหวัดเชียงใหม่ และจังหวัดลำพูน นั้น 
 

 เพ่ือให้การดำเนินการสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติที่ ๒ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖8 ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในพ้ืนที่จังหวัดเชียงใหม่ และจังหวัดลำพูน เป็นไปด้วยความเรียบร้อย จึงแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินงานดังกล่าว 
ดังนี้ 
 

 ๑. คณะกรรมการดำเนินงาน  ประกอบด้วย 
 ๑.๑ รองศาสตราจารย์ ดร.เศรษฐ์ สัมภัตตะกุล  ที่ปรึกษา  
 ๑.๒ ผศ.ดร.พลภัทร   เหมวรรณ      ประธานกรรมการ 
 ๑.๓ ผศ.ดร.โพธิ   จ้าวไพศาล  รองประธานกรรมการ 
 1.4 ผศ.ดร.ดุรยา   สุขถมยา   รองประธานกรรมการ 
 1.5 ดร.กฤษฎิ์  กาญจนกิตติ  กรรมการ 
 ๑.6 นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  กรรมการ 
 ๑.7 นางสาวภัทรรัตน ์  เวียงจันทร์  กรรมการ 
 ๑.8 นายชยากร   เชิงดี    กรรมการ 
 ๑.9 นายสมชาย  กันนะ   กรรมการ 
 ๑.10 นางสาวกรกนก   คำสอน   กรรมการ 
    ๑.11 นายพงค์ภูมิ  กรุงวงศ์   กรรมการ 
 1.12 นางสาวพิมพ์พรรณ  ใจใส   กรรมการ 
 ๑.๑3 นางสาวธัญนันท ์  มานะ   กรรมการและเลขานุการ 
  

 

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าว มีหน้าที่บริหารจัดการ ประสานงาน และอำนวยความสะดวก 
ในการดำเนินงานของโครงการให้มีประสิทธิภาพ รวบรวมศึกษาวิเคราะห์เอกสาร ข้อมูล บริบทชุมชนที่เกี่ยวข้องกับ
โครงการ ออกแบบและสร้างเครื่องมือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการดำเนินโครงการ ศึกษาขอบเขต  
การดำเนินโครงการ จัดทำเอกสารรายงานฉบับสมบูรณ์เพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์และบันทึกตกลงจ้างที่ปรึกษา  
 

...๒. คณะกรรมการ 
 

 



 -๒- 

   

 ๒.  คณะกรรมการฝ่ายสำรวจและเก็บข้อมูลภาคสนาม  ประกอบด้วย     
๒.๑ นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม  
2.2 นายกิตติศักดิ์   ปันสร้อย 
2.3 นางขวัญใจ    ก๋องแก้วเฮียง 
2.4 นายชนพัฒน์   นาคยา 
2.5 ดร.กฤษฎิ์    กาญจนกิตติ 
2.6 นางวรรณวิลัย    อินทร 
2.7 นางสาวดวงเดือน   ศรีจันตา 
2.8 นางสาวศิรินภา    ถาสกุล 
2.9 นางสาวภัทรรัตน์    เวียงจันทร์ 
2.10 นายวรรณชนะ    ไชยยวง 
2.11 นางสาวศิริตระกูล   อินต๊ะคำ 
2.12 นายจักรภพ    ถาวิชัย 
2.13 นางสาวธัญนันท ์  มานะ 
๒.14 นางสาวพรพรรณ   เมืองมูล 
๒.15 นางสาวสภุาพร   บำรุงเกียรติ 
๒.16 นางสาวอิศราภรณ์   ไชยวุฒิ 
2.17 นางสาวกรกนก   คำสอน  
2.18 นายยอดรัก   อาริยะ 
2.19 นางสาวนิรมล   หุ่นบัวทอง 
2.20 นางสาวพิมพ์พรรณ  ใจใส 
2.21 นายชยากร  เชิงดี 
2.22 นางสาวมนัสวี   วังไชยเลิศ 
2.23 นางสาวภาวดี   วังไชยเลิศ 
2.24 นายชูพงษ์   กมล 
2.25 นายพงค์ภูม ิ  กรุงวงศ์  
2.26 นายธนชัญ์   ธนาธนัชสกุล 
2.27 นายรัฐพล   ปู่คำอ้าย 
2.28 นางสาวนันทนัช  พรหมชัย 
2.29 นางสาวฐิติญา  ขันวิชัย 
๒.30 จริวฒัน์    นาวาจักร์ 
๒.31 นางสาวฐปนัท  สมพร 
2.32 นายอรรถพล   เชื้อเมืองพาน 
2.33 นางสาวสกาย  สุวรรณกิตติกุล 
๒.๓4 นางสาวมนัสนันท ์  แสนโคตร 
๒.๓5 นางสาวแพรวพรรณ  ธิเขียว 
๒.๓6 นายคณิน   วิริยาวุฒ ิ
 

   ...๒.37 นายศุภณัฐ 
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๒.๓7 นายศุภณัฐ  สุริยะโชติ 
๒.38 นายเสรีภาพ  แสงทองล้วน 

 

๒.39 นายภัทรพงค์  สุภาวงค ์
๒.40 นางสาวเปมิกา   ชัยเรืองฤทธิ์ 
2.41 นางสาวภัณฑิรา   วันมหาใจ 
2.42 นางสาวขนิษฐา   จินดาสถาน 
2.43 นายวีรชัย    เหล่าชำนะ 
2.44 นายคมสันต์   ทรวงแก้ว 
2.45 นางสาวเกศรินทร์   เวียงจันทร์ 
2.46 นายณรงค์   วงค์ษาคำ 
   

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าที่สำรวจและเก็บข้อมูลภาคสนามในพ้ืนที่เป้าหมาย 
 

 ๓.  คณะกรรมการฝ่ายบันทึกและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม ประกอบด้วย 
๓.๑ ดร.กฤษฎิ์   กาญจนกิตต ิ
๓.๒ นายรุจนยุคันต์  จิณณธรรม 
๓.๓ นางสาวธัญนันท์  มานะ  

 3.4 นางสาวภัทรรัตน์    เวียงจันทร์     
 3.5 นายอภิรักษ์    อินทารส   
    3.6 นางสาวนัทธฤดี    ฤกษ์นิยม    

๓.7 นางสาวเกศวรรณ   แปงคำ 
๓.8 นางสาวอรุณวรรณ    รินเชื้อ 
๓.9 นางสาวนันทนัช  พรหมชัย 
๓.๑0 นางสาวพิมพ์พรรณ  ใจใส 
๓.๑1 นางสาวฐิติญา  ขันวิชัย 
๓.๑2 นายชยากร  เชิงดี 
๓.๑3 นายสมชาย  กันนะ 
๓.๑4 นายพงค์ภูม ิ  กรุงวงศ์ 
3.15 นางสาวกรกนก  คำสอน 
 
 

  โดยให้คณะกรรมการดังกล่าวมีหน้าที่บันทึกข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามตามท่ีได้รับ
มอบหมาย  
  

   ประกาศ   ณ  วันที่ 19 มิถุนายน  พ.ศ.๒๕๖8    
 
 
 
 

             (รองศาสตราจารย์ ดร.เศรษฐ์  สัมภัตตะกุล) 
                    ผู้อำนวยการสำนักบริการวิชาการ                

  
 



 

ข-1 
 

                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 
 

ประมวลภาพกิจกรรมการเก็บข้อมูลภาคสนาม 
เทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชยีงดาว จังหวดัเชียงใหม ่

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ข-2 
 

                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 
 

ประมวลภาพกิจกรรมการเก็บข้อมูลภาคสนาม 
เทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชยีงดาว จังหวดัเชียงใหม ่
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                    การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการตามมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
              (ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

 
 

ประมวลภาพกิจกรรมการเก็บข้อมูลภาคสนาม 
เทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชยีงดาว จังหวดัเชียงใหม ่
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แบบสอบถาม 
การสำรวจความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 

  ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ   
เทศบาลตำบลเมืองงาย อำเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม ่

คำช้ีแจง 
 ด้วยสำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ให้ความร่วมมือกับคณะกรรมการพนักงานเทศบาล /องค์การบริหาร                
ส่วนตำบลในจังหวัดเชียงใหม่ ดำเนินโครงการการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามมิติที ่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
(ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 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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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 *** 


